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¢Qué es ADECOSE?

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

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.

Datos ADECOSE 2014 DATOS DEL SECTOR (Informe DGSFP)*

® Primas Intermediadas: 6.000 Mill. € Cuota ADECOSE
B Siniestros: 3 millones B Corredores y Corredurias: 47,36% del canal.
® Empleados: 5.170 m Corredores y Corredurias: 75,5% del conjunto de

corredores pertenecientes a las distintas asociaciones.

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

* Primer informe sobre el asociacionismo en la mediacién publicado en noviembre 2011 publicado por la DGSFP
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Los principales objetivos del estudio son

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Objetivizar el nivel de satisfaccion de nuestros socios con las diferentes
compafias aseguradoras con las que trabajan

Aportar informacion
atil para las
companias

aseguradoras
facilitando un

Aportar informacion
util para los socios

Identificar las areas
de actuacion en el

Indagar en las

compafias Incentivar el sector

a buscar la
eficiencia.

en su relacion con
las companias
aseguradoras.

servicio de las
compaiiias
aseguradoras.

aseguradoras con
las que mas
trabajan los socios

informe especifico a
cada una de ellas
con datos
especificos de las
mismas.
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Caracteristicas del estudio

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Independencia Pluralidad _

i

Independencia Pluralidad Rigor

Realizado por una empresa Analizando las compafiias Participado por la gran
especializada en encuestas aseguradoras que mas mayoria de los socios de
cualificadas trabajan con nuestros socios ADECOSE
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Esquema del cuestionario
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

I— Datos de
|| clasificacion

m Correduria VAR AN S::_ﬂi;de'

B Ndmero de
empleados

] » Fidelizaciéon y
B Satisfaccion con
m Categoria profesional respecto a cada

compainia

recomendacion

B Antigledad en el
sector B Satisfaccién
respecto a la

calidad del servicio

B Predisposicion a
seguir trabajando
con la compania

| ' Reflexiones
- HLGEES

m Recomendacion B Reflexiones finales
B Valoracién de la sobre aspectos no
compainia recogidos en el

. o cuestionario
B Calidad del servicio

respecto de los
diferentes atributos

TNS
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Ficha técnica N

Sentct ADECOSE

Certificada : F
ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Tipo de estudio Cuantitativo. Realizado por la Empresa TNS

Se han realizado 785 entrevistas Online, lo que determina un error muestral e=+3,22% para un
nivel de confianza del 95,5% 2s, en funcién de la base muestral aproximada de trabajadores de
las corredurias participantes en el estudio. Un total de 100 corredurias participaron
cumplimentando la encuesta.

Muestra

Directores / gerentes, técnicos / comerciales, departamento de administracion y departamento

Universo de siniestros de las corredurias asociadas a ADECOSE.

Técnica Cuestionario cumplimentado online

Trabajo de

campo* Octubre y Noviembre 2014

comparstivas | ao0 | e | ooz | aoss | a0
742 718 753 785

Encuestas cumplimentadas 567

Corredurias participantes 78,0% 85,5% 82,2% 84,2% 85,6%

TNS
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Mejoras introducidas en el estudio 2014
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

B En 2014 hemos logrado ampliar el nimero de aseguradoras valoradas con una base
muestral mas sdélida aun, extendiéndola a practicamente la totalidad de las aseguradoras
presentes en el mercado, dando cabida a muchas que hasta ahora contaban con una
reducida base muestral y que sistematicamente se estaban quedando fuera del estudio, aun
cuando el colectivo trabaja con ellas.

B No obstante, este ajuste ha tenido un pequefio impacto en la valoracidn que reciben las
aseguradoras en su conjunto, ya que hemos pasado de valorar las aseguradoras
“preferentes” (con posible interpretacién subjetiva por parte del entrevistado) a aquellas
aseguradoras con las que las corredurias mas trabajan.

B En todo caso, el paso del andlisis de las aseguradoras “preferentes” a aseguradoras con las
gque mas se trabaja nos permitird contar con una foto mas real, desde nuestro punto de
vista, sobre el conjunto de las compafias aseguradoras presentes en el mercado y no
necesariamente de aquellas a las que somos mas afines.

B Teniendo en cuenta esto, el presente estudio referido a 2014 refleja con mayor precision,
bajo nuestro criterio, la realidad de la satisfaccion con el servicio que ofrecen las
aseguradoras, dando cabida a practicamente la totalidad de las aseguradoras que prestan
sus servicios en el mercado nacional.
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Perfil del entrevistado
ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Rol y antigliedad en la correduria

¢Cual es su categoria profesional ¢Cual es su antigiiedad como
dentro de la correduria? profesional en el sector?
(%) (%)
DIRECCION / GERENCIA 22,4 Menos de 5 afos 15,9
35,1
TECNICO /COMERCIAL 29,4 Entre 5y 10 afios 19,2
ADMINISTRACION/PROD .
UCCION 30,6 Entre 10 y 20 afos 31,8
64,8
SINIESTROS 17,6 Mas de 20 afios 33

Base: Total individuos

TNS
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Una vision global '
Satisfaccion con el conjunto de
las aseguradoras '

9
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Satisfaccion global con la calidad del servicio de las
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CORREDURIAS DE SEGUROS

aseguradoras. Evolutivo

P4. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de IP. MOSTRAR COMPANIA? Utilice para ello la escala de 0 a 10,

Media 6,75 6,82 7,05
= Sobresaliente (9-10) 45 1 46.0 46.9
= Notable (7-8) ' '
69,1
Bien / Suficiente (6-5)
= Insuficiente (0-4)
NS/NC
47,7 47,6 48,7
27,2
1,3 0,8
5,8 5,6 3,7 | 45 |
2011 2012 2013 2014

Base: Total individuos
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Satisfaccion global con la calidad del servicio segun
ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

tipologia de las aseguradoras.

P4. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de IP. MOSTRAR COMPANIA? Utilice para ello la escala de 0 a 10,

Con sede social en Espaha

En régimen de establecimiento o
de libre prestacion de servicio

6,64 6,73 6,98 6,29 Media 7,08 7,08 7,12 6,68
= Sobresaliente (9-10) ] ] i -—
= Notable (7-8)
Bien / Suficiente (6-5)
41,0 44,1 45,3
= Insuficiente (0-4) 58,8 57,7 57,3
NS/NC 67,4 68,7
50,0 47,2 47,7 25,3 23,9 -
36,4
23,4
28,8 2,4 n3pem '
-2.0. ] 13,5 14,7
7.0 6,7 !__H_
2011 2012 2013 2011 2012 2013 2014
6,17 6,51

TNS

Base: Total individuos
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Satisfaccion global con la calidad del servicio segun

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

ramo de trabajo

P5. A nivel general, éCuél es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicio de IP. MOSTRAR COMPARNIA para cada uno de los siguientes ramos? Utilice para ello la escala de 0 a

10,

Favorable Media
= Sobresaliente (9-10) = Notable (7-8) Bien / Suficiente (6-5) = Insuficiente (0-4) NS/NC (7-10) (escala 0-10)
Autos/flotas 28,5 h 27,0 36,1% 6,34
Patrimoniales 29,6 6,5 23,6 40,4% 6,44 n
Transportes [ 22,9 BN 38,9 52,1% N a0 |
Responsabilidad civil [BBIITERs 27,4 59 24,5 42,3% 652 [NES
Ramos técnicos _ 23,4 - 41,5 29,2% 6,27
Defensa juridica _ 17,1 - 55,7 21,5% 6,22
Asistencia en viaje 232 159 61 45,9 32,1% 6,64 n
Salud 251 26,4 89 33,6 31,1% 6,20
Vida riesgo / accidentes 285 26,6 64 32,6 34,4% 6,40 ﬂ
Vida ahorro / pensiones _ 20,3 - 47,1 24,5% 6,13
Seguro de crédito / caucién / politico 13,4 - 67 12,8% 5,73
Decesos 12,1 - 67 14,0% 5,90

Base: Total individuos

TNS
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Satisfaccion global con la calidad del servicio segun

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

ramo de trabajo

P5. A nivel general, éCuél es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicio de IP. MOSTRAR COMPARNIA para cada uno de los siguientes ramos? Utilice para ello la escala de 0 a

10,

e Peor valoracion Autos/flotas
e==mMedia 2014 Patrimoniales
«===Mejor valoracion Transportes

Responsabilidad civil

Ramos técnicos

Defensa juridica

Asistencia en viaje

Salud

Vida riesgo / accidentes

Vida ahorro / pensiones

Seguro de crédito / caucién / politico

Decesos

Base: Individuos

TNS
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Satisfaccion global con la calidad del servicio segun

ramo de trabajo

P5. A nivel general, éCuél es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicio de IP. MOSTRAR COMPARNIA para cada uno de los siguientes ramos? Utilice para ello la escala de 0 a

10,

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

2014 2013 2012 2011

Autos/flotas -0,66 VY 6,34 7,00 6,62 6,51
Patrimoniales -0,64 VY 6,44 7,08 6,71 6,80
Transportes -1,33VVY 6,43 7,76 6,66 6,54
Responsabilidad civil -069VV 6,52 7,21 6,82 6,88
Ramos técnicos -065VYVY | 6,27 6,92 6,71 6,51
Defensa juridica 040V | 6,22 6,62 6,77 6,21
Asistencia en viaje -0,15' ¥ 6,64 6,79 6,81 6,38
Salud 0,51 YV | 6,20 6,71 6,56 6,31

Vida riesgo / accidentes -051VVY 6,40 6,91 6,84 6,72
Vida ahorro / pensiones -057 VYV 6,13 6,70 6,76 6,43
Seguro de crédito / caucion / politico -0,18 V¥ | 5,73 5,91 6,42 5,62
Decesos -0,22V 5,90 6,12 6,00 6,00

Base: Total individuos
TNS
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Valoracion de las aseguradoras en aspectos

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

concretos del servicio

P6. Pensando en general en todos los aspectos, ¢Qué valoracién le daria a IP. MOSTRAR COMPANIA en lo que respecta a los siguientes aspectos? Utilice la misma escala de 0 a 10,

| Media (0-10)*

! Con sede
Favorable ! social en Libre
= Sobresaliente (9-10) = Notable (7-8) = Bien / suficiente (6-5) = Insuficiente (0-4) = Ns/nc (7-10) Total Espafia servicio
Producto/Precio 34,1 I 13,4 48,3% 6,57 6,52 6,67
Gestidn Técnica y Comercial 35,9 . 12,0 43,5% 6,33 6,18 6,68
Gestion Administrativa y !
Produccién 41,5 . 9,2 39,2% | 6,17 6,01 6,61
Siniestros 36,8 . 20,4 352% | 6,23 6,07 6,54

Recursos 40,5 . 11,3 38,3% 6,17 6,10 6,36

Base: Total individuos

TNS

BAROMETRO ADECOSE 14 Febrero 2015 15



Valoracion de las aseguradoras en aspectos

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

concretos del servicio

P6. Pensando en general en todos los aspectos, ¢Qué valoracién le daria a IP. MOSTRAR COMPANIA en lo que respecta a los siguientes aspectos? Utilice la misma escala de 0 a 10,

e Peor valoracion

— i 5,5 6,6 7,5
Media 2014 Producto/Precio
Mejor valoracion
Gestion Técnica y Comercial 4,7 6,3 7,6
Gestion Administrativa y Produccién 4,9 6,2 7,7
Siniestros 5,1 6,2 7,4
Recursos 4,7 6,2 7,2

Base: Individuos

TNS

BAROMETRO ADECOSE 14 Febrero 2015 16



Evolucion de aspectos concretos del servicio

ADECOSE
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CORREDURIAS DE SEGUROS

P6. ¢Qué valoracidn le daria a esta compafiia en lo que respecto a...?

Valoracion global 6,36

| PRODUCTO/PRECIO
| @2012 |
' @2013 !
| {2014

GESTION TECNICA Y
COMERCIAL

RECURSOS

GESTION ADMINISTRATIVA
Y PRODUCCION SINIESTROS

A

Base: Total individuos

TNS
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Satisfaccion pormenorizada de los aspectos de

servicio con las compafiias que mas trabaja ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinién sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPARNIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada
satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. éCudl es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

PRODUCTO / PRECIO (7-10)  (0-10)*

m Sobresaliente (9-10) “ Notable (7-8) Bien / Suficiente (6-5) m Insuficiente (0-4) Ns/nc

Adaptacion de la cartera de productos 39,2 16,6 36,3% 6,19

Ofrece cobertura a un precio competitivo - 36,2 14,0 45,1% 6,44

Claridad para entender los contratos de seguros 36,3 8,2 50,9% 6,56

TNS Base: Total individuos
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Satisfaccion pormenorizada de los aspectos de

servicio con las compafias que mas trabaja

P7. Ahora deseariamos conocer su opinién sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPANIA respecto a los siguientes aspectos.

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Utilice la misma escala de 0 (Nada

satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. éCudl es su grado de satisfaccion con...?

TNS

GESTION TECNICA Y COMERCIAL

m Sobresaliente (9-10)

Agilidad de respuesta a las nuevas necesidades
ofreciendo soluciones

Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion

Comprension de mi negocio y actitud comercial ante
el corredor

Base: Total individuos

BAROMETRO ADECOSE 14

= Notable (7-8)

Febrero 2015

Bien / suficiente (6-5)

Favorable Media
(7-10)  (0-10)*
= Insuficiente (0-4) Ns/nc
43,6 8,5 37,6% 6,11
31,2 15,4 48,3% 6,58
39,2 12,9 38,7% 6,21
19



Satisfaccion pormenorizada de los aspectos de

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

servicio con las compafias que mas trabaja

P7. Ahora deseariamos conocer su opinién sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPARNIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada
satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. éCudl es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

RECURSQOS (7-10)  (0-10)*

m Sobresaliente (9-10) “ Notable (7-8) Bien / suficiente (6-5) m Insuficiente (0-4) Ns/nc

Los recursos que pone a mi servicio il 34,4% 5,95

/6 40,0% 6,07

Facilidad de contacto con personas con capacidad 425
de decision dentro de la compaiiia 4

Utilidad del sistema informatico para

agilizar mi trabajo 30,8% 567

TNS Base: Total individuos
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Satisfaccion pormenorizada de los aspectos de

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

servicio con las compafias que mas trabaja

P7. Ahora deseariamos conocer su opinién sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPARNIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada
satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. éCudl es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

GESTION ADMINISTRATIVA Y PRODUCCION (7-10)  (0-10)*

m Sobresaliente (9-10) “ Notable (7-8) Bien / Suficiente (6-5) m Insuficiente (0-4) Ns/nc

- .
Falta de errores en los documentos - 40,3 I 9,4 42,6% 6,33

Puntualidad en el envio de documentos - 40,8 . 7,1 42,2% 6,22

Volumen de carga administrativa que me traslada - 43,7 . 8,4 35,0% 5,97

TNS Base: Total individuos
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Satisfaccion pormenorizada de los aspectos de

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

servicio con las compafias que mas trabaja

P7. Ahora deseariamos conocer su opinién sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPARNIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada
satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. éCudl es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

SINIESTROS (7-10)  (0-10)*

.

N m Sobresaliente (9-10) “ Notable (7-8) Bien / Suficiente (6-5) m Insuficiente (0-4) Ns/nc

Actitud en la resolucion de siniestros y pago de las
indemnizaciones 37,3 235 31,3% 6,13
Rapidez en la gestidn y tramitacion de siniestros - 36,4 23,9 31,1% 6,07
Acceso a la informacién sobre el siniestro - 35,9 24,6 26,6% 5,87

TNS Base: Total individuos
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Satisfaccion con los aspectos de servicio. Evolutivo

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinién sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPARNIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada
satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. éCudl es su grado de satisfaccion con...?

ariacio
014-20

DROD O / PR 0O

E Adaptacion de la cartera de productos -0,64 VVY 6,19 6,83 6,77 6,74
Ofrece cobertura a un precio competitivo -0,71VVY 6,44 7,15 6,88 6,86
Claridad para entender los contratos de seguros -0,54 V 6,56 7,10 6,86 6,88

o@o O a O RCIA

.1'#' Agilidad de respuesta a las nuevas necesidades ofrec. soluciones 052V 6,11 6,63 6,38 6,34
Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion -063 VYV 6,58 7,21 6,94 6,99
Comprension de mi negocio y actitud comercial ante corredor -076 YV 6,21 6,97 6,71 6,91

o 0 0 O A\D A A PROD O

T‘ww Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas asociada -0,70 VVY 6,01 6,71 6,51 6,51
Ausencia de errores en los documentos -0,36 ¥ 6,33 6,69 6,51 6,48
Puntualidad en el envio de documentos 042V 6,22 6,64 6,46 6,43
Volumen de carga administrativa que me traslada -044 V¥V 5,97 6,41 6,20 ---

Y e

8 Actitud en la resolucion de siniestros y pago indemnizaciones -061VVY 6,13 6,74 6,50 6,53

Rapidez en la gestidn y tramitacidn de siniestros -0,56 ¥ 6,07 6,63 6,46 6,43
Acceso a la informacion sobre el siniestro -067VV 5,87 6,54 6,34 6,30
RECURSOS
Los recursos que pone a mi servicio -067VV 5,95 6,62 6,34 6,34
Facilidad contacto personas capacidad dentro compania -090 VYV 6,07 6,97 6,71 6,91
Utilidad del sistema informatico para agilizar mi trabajo -0,68 VVY 5,67 6,35 6,14 6,13

Base: Total individuos

TNS
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURI

N
URIAS DE SEGUROS

Principales aseguradoras y
satisfaccion con la calidad

del servicio que ofrecen '.'.‘0‘
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Companias aseguradoras analizadas

Segmentacion

CON SEDE SOCIAL EN ESPANA (32) 65%

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

EN REGIMEN DE ESTABLECIMIENTO O DE LIBRE

PRESTACION DE SERVICIO (17) 34%

K SegurCaixa Adeslas Safﬁ,%?s g) ERV ﬁEl}_QN Seguros
sanitos FIATC \x Allianz () ace europe
&efa Antares 8, . (D U /’\ L
seguros ") (.-\ c I g n a ) i ciiondirsn
PlusUltra U .‘ asisa 3
Seguros pe lay 9 e
AVIVA HISCOX l
nati()%%ll%se %"SBL; helvetia A AS GOOD AS OUR WORD l H D I
MARKEL GERLING
feSurne 1 e LAGUN Aﬂo;‘ M QBE
“ Seg guros reinven!andl;/los seguros \Igf Berkle
x Caser w ’ ESP AN Ay
o S Y CréditoyCaucién t\
VidaCaixa MAPFRE Atradius
TOKIOMARINE FIDELISADE
— - EUROPE
= i CESEQ S iz ?
_SOlUI‘liOﬂ GLOBALIS DMV CQFQC(—) ZURICH ZURICH
SRR PO RITOAVCFLE, SECLROS AAEDIOS Global
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éCon qué companias aseguradoras trabajan mas

las corredurias? ADECOSE

P2 Sefiale, por favor, las aseguradoras con las que Vd. trabaja en su correduria. Sefiale todas las que correspondan

%> GENERALI ESPANA

80% y mas M AIIianz@ R.g«';le ZURICH

reinventande /los seguros MAPFRE

PlusUltra DKV Caser) (100
Euros SEGLIROS MEDICOS ~—"
=n  acw Soefa W AIG] @
Entre el 60% y el 79% AVIVA - s
€ SegurCaixa Adeslas ﬁ@.‘.'-’_" Seguros lll é;géael;%e he!veﬁu‘
(& : MARKEL
‘pelayo MWL, i ZURICH Global
= & 'f(\‘.lll'c’i‘cljtoyCaucién
Entre el 50% y el 59% B¥Berkley Hscox R& ==~ eerv Tow

“ﬁ” Seguros -K
GLOBALIS [esu I;ne Bilbao CD U A L ®
VidaCaixa

Entre el 30% y el 49% . czsce @ 9ssap
3¢ Cigna. (=)
solurion

TOKIOMARINE

Menos del 30% \ NN =355 remear Lacunaropl  Antares

Base: Corredurias

TNS
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éCon qué companias aseguradoras trabajan mas

las corredurias?

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P2 Sefiale, por favor, las aseguradoras con las que Vd. trabaja en su correduria. Sefiale todas las que correspondan
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Hiscox 55 AIG Europe
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Ranking de aseguradoras. Satisfaccion global con la

calidad del servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P4. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de IP. MOSTRAR COMPANIA? Utilice para ello la escala de 0 a 10,

INSUFICIENTE
(Menos de 5 sobre 10)

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

BIEN
(entre 7 y 6,5 sobre 10)

[ Media Global (6,36)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

Base: Individuos
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Satisfaccion global con la calidad del servicio con

companfias con sede social en Espaia ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P4. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de IP. MOSTRAR COMPANIA? Utilice para ello la escala de 0 a 10,

INSUFICIENTE
(Menos de 5 sobre 10)

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

BIEN
(entre 7 y 6,5 sobre 10)

[ Media Global (6,36)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

Base: Individuos
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Satisfaccion global con la calidad del servicio con

companias en régimen de establecimiento o de ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE

I i b re [J re Sta C I é n CORREDURIAS DE SEGUROS

P4. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de IP. MOSTRAR COMPANIA? Utilice para ello la escala de 0 a 10,

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

Markel

Zurich Global
BIEN

(entre 7 y 6,5 sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

[ Media Global (6,36)

Base: Individuos
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Ranking de aseguradoras. Satisfaccion con las

aseguradoras segun ramos de trabajo

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P5. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicio de IP. MOSTRAR COMPANIA para cada uno de los siguientes ramos? Utilice para ello la escala de 0 a

10,
10
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Decesos helvetia A H"@TCl' ,!' 2 GENERALL ESPARA C_S:Ef M
Base: Individuos
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Ranking de aseguradoras segun aspectos concretos

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

de servicio

P.6. ¢éQué valoracion le daria a esta compafiia en lo que respecta a...?

10 o
] : - 5 >
ASPECTOS CONCRETOS DE SERVICIO _ Y D s
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-, '\t‘ 5“"':'."3 .
Recursos ~ &ERV HISCOX ~-Cigna. Allianz (@)
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Base: Individuos
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Las cinco aseguradoras mas destacadas segun

areas y aspectos concretos del servicio ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidn sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPANIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho)
a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

50

10 o
2 30 40
CROBUCTO / PRECIO [ T ——
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. s -, &
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TNS

BAROMETRO ADECOSE 14 Febrero 2015 33



Las cinco aseguradoras mas destacadas segun

areas y aspectos concretos del servicio ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidn sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPANIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho)
a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

10 o
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Las cinco aseguradoras mas destacadas segun

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

areas y aspectos concretos del servicio

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidn sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPANIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho)
a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?
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Las cinco aseguradoras mas destacadas segun

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

areas y aspectos concretos del servicio

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidn sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPANIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho)
a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?
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Las cinco aseguradoras mas destacadas segun

areas y aspectos concretos del servicio ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidn sobre la calidad de servicio que presta IP. MOSTRAR COMPANIA respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho)
a 10 (Totalmente satisfecho), y NA/NP si No se aplica/ No procede en su categoria profesional. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?
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RECURSOS T T———
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agilizar mi trabajo
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Fidelidad de las corredurias a las companias

aseguradoras. Total compafias ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P8. En relacién a IP. MOSTRAR COMPARNIA , si Vd. pudiera decidir, écudl es su predisposicién a continuar trabajando con esta compafiia? Utilice para ello la escala de 0 a 10, donde 0 es
"Seguro que no seguiria trabajando con la compafiia" y 10 "Seguro que si"

INSUFICIENTE
(Menos de 5 sobre 10)

BIEN
(entre 7 y 6,5 sobre 10)

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

Base: Individuos

TNS
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Aseguradoras mas recomendadas

Total companhias ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P9. Y si tuviera que recomendar IP. MOSTRAR COMPARNIA a algtn amigo o familiar o a otra correduria éen qué medida recomendaria esta compafiia? Utilice para ello la escala de 0 a 10,
donde 0 es "Seguro que no la recomendaria" y 10 "La recomendaria totalmente®

INSUFICIENTE
(Menos de 5 sobre 10)

BIEN
(entre 7 y 6,5 sobre 10)

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

Base: Individuos

TNS
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Reflexiones finales
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Principales reflexiones

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

B E| estudio es relevante, riguroso y refleja con exactitud, aunque algunos aspectos nos
sorprendan, lo que se piensa en el conjunto de nuestras organizaciones.

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

B La satisfaccién media en 2014 se sitla en el 6,36, el dato peor desde que se realiza el
Barometro. Alguna décima viene influida por la mejora introducida en la metodologia, pero
aun asi continda siendo la mas baja.

B Si nos fijamos en la mejor o peor nota en lugar de la media, siguen existiendo variaciones
notables y compafias con aprobado justo. Sigue habiendo importantes y significativas
diferencias entre las diferentes compafiias.

B Se observan pérdidas de satisfaccion significativas en ramos como transporte, autos,
responsabilidad civil, patrimoniales y ramos técnicos no achacables al cambio de
metodologia, aun cuando la pérdida de satisfaccidon en crédito, caucion, asistencia en viaje y
decesos que se mantienen en similares cifras.
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Principales reflexiones

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

B La relacion producto/precio es la que obtiene, al igual que afios anteriores, mejor resultado
aun cuando su rango de 5,5 a 7,5 es muy alto.

B La valoracion en siniestros sigue siendo preocupante. No mejora con el tiempo, y su rango
aumenta. En cuanto al acceso a la informacion sobre el siniestro, un 73,54% de las
respuestas son desfavorables.

B Seguimos insistiendo en que los temas impulsados desde nuestra Asociacidn como el
Codigo de Buenas Practicas en Siniestros y el EIAC (Estandar de Intercambio de
Informacion entre Entidades Aseguradoras y Mediadores) son los que nuestro colectivo mas
agradece.

B En estos momentos y en diferentes fases, el EIAC estd en marcha con 2 grupos de
compainias:

Grupo I: ALLIANZ, ASEQ, AVIVA, AXA, CASER, FIATC, GENERALI, HELVETIA,
LIBERTY, MAPFRE, PELAYO, PLUS ULTRA y REALE.

Grupo II: AIG, ARAG, DAS, DKV, ERV, MM GLOBALIS, PREVENTIVA,
SEGURCAIXA ADESLAS, SANITAS, SOS y ZURICH.
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Principales reflexiones

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

B En cuanto al Cédigo de Buenas Practicas en Siniestros de ADECOSE estan adheridas las
siguientes companias: ALLIANZ, AXA, CASER, CHUBB, FIATC, GENERALI, LAGUN ARO,
LIBERTY, PELAYO, PLUS ULTRA, REALE y ZURICH.

B El sector asegurador cumple una funcion social en todos los ambitos de actuacién en los que
interviene, pero creemos que deberiamos darle una sensacidn al asegurado de mayor
eficiencia, no solo de indudable solvencia.

B En esta linea creemos que aun tenemos importantes oportunidades de mejora. En
ADECOSE, encontraréis un aliado a la hora de detectar y trabajar en esa direccion.
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

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 difusién, cita y copia de este documento, de manera parcial o total, por cualquier medio o propdésito 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 2014. Estudio sobre la Calidad
del Servicio en las Compairiias Aseguradoras”. Las imagenes y logotipos han sido utilizados a los Unicos
s de la presentacion, estando sus derechos reservados a favor de sus propietarios si los hubiera.
TNS

BAROMETRO ADECOSE 14 Febrero 2015 45



