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éQue 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 120 empresas lideres del sector de la mediacion de seguros cuyo comun
denominador es su estructura y capacidad competitiva.

Datos ADECOSE 2015 DATOS DEL SECTOR (Informe DGSFP 2014)%*

®m Primas Intermediadas: 6.300 Mill. € Cuota ADECOSE
B Siniestros: 3,3 millones B Corredores y Corredurias: 45,9% del canal.
® Empleados: 5.250 m Corredores y Corredurias: 75% del conjunto de

corredores pertenecientes a las distintas asociaciones.

m Empleados corredores y corredurias: 33% de los
empleados del canal.

* Segundo informe sobre el Asociacionismo en la mediacién publicado en junio 2015 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
companias aseguradoras con las que trabajan

Aportar informacién
atil para las
Identificar las areas Aportar informacion companias
de actuacion en el util para los socios aseguradoras
servicio de las en su relacién con facilitando un
companias las compafiias informe especifico a
aseguradoras. aseguradoras. cada una de ellas
con datos concretos
de las mismas.

Indagar en las
compainias
aseguradoras con
las que mas
trabajan los socios

Incentivar el sector
a buscar la
eficiencia mediante
medidas concretas.
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Caracteristicas del estudio

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Pluralidad Rigor ___________

i

Independencia Pluralidad Rigor

Realizado por una empresa Analizando las compafias Participado por la gran
especializada en encuestas aseguradoras que mas mayoria de los socios
cualificadas trabajan con nuestros socios de ADECOSE
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Esquema del cuestionario

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Datos de

1= clasificacion

A_v_A Calidad del

B Correduria servicio

] Numlerodde o %‘ Fidelizacién y
empleados B Satisfaccidn con %2 recomendacion
m Categoria profesional respecto a cada
- compafiia ,
B Antigledad en el ) . B Predisposicion a
B Satisfaccion

sector | seguir trabajando
respecto ala con la compafiia .
calidad del servicio - | 1 Conclusiones
B B Recomendacion B Conocimiento - HLEES
B Valoracion de la
compafiia W Uso EIAC
® Informacion por = m Reflexiones finales
B Calidad del servicio p
respecto de los proveedor extraidas de los
tecnologico resultados de los

diferentes atributos

cuestionarios.
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Ficha técnica N

B0 50 ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Estudios de Mercado

Tipo de estudio Cuantitativo. Realizado por la Empresa TNS

Se han realizado 803 entrevistas Online, lo que determina un error muestral e=+3,53% 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.

UAvEres) Directores / gerentes, técnicos / comerciales, departamento de administracion y departamento
de siniestros de las corredurias asociadas a ADECOSE.
Técnica Cuestionario cumplimentado online

Trabajo de

Muestra

Octubre - Diciembre 2015

campo*

comparatas | 200 | 2o: | 2012 | 20aa | zome | oois
742 718 753 785 803

Encuestas cumplimentadas 567

Corredurias participantes 78,0% 85,5% 82,2% 84,2% 85,6% 87,0 %

BAROMETRO ADECOSE ‘15 Febrero 2016




Mejoras introducidas en el estudio 2015
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B Se ha llevado a cabo una ampliacion de los contenidos del cuestionario
y estudio para determinar el conocimiento , uso y limitaciones del
Estandar de Intercambio de Comunicacion (EIAC) entre el publico
objetivo decisor (Direccion, Gerencia) asi como usuario de este
servicio (personal cuyas funciones tienen relacion con los sistemas de
informacion de la correduria).
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Perfil del entrevistado

Rol y antigliedad en la correduria ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

¢Cual es su categoria profesional éCual es su antigiiedad como
dentro de la correduria? profesional en el sector?
(%) (%)
DIRECCION / GERENCIA 21 Menos de 5 afios 11,2
29,3
TECNICO /COMERCIAL 28,6 Entre 5y 10 afios 18,1
ADMINISTRACION/PROD "
UCCION 33,4 Entre 10 y 20 anos 34,5
70,7
SINIESTROS 16,9 Mas de 20 afios 36,2

Base: Total individuos
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ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

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

BAROMETRO ADECOSE ‘15 Febrero 2016



Satisfaccion global con la calidad del servicio de las

aseguradoras. Evolutivo ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P4. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio?

Media 6,75 6,82 7,05 6,36 6,62

m Totalmente favorable (9-10)

= Bastante favorable (7-8)

Ni favorable ni desfavorable

(5-6)
= Desfavorable (0-4) 47,7 47,6 48,7
o 39,1
I

NS/NC 1,3 0,8

5,8 5,6 37 45 31

2011 2012 2013 2014 2015

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.
TNS Base: Total individuos
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Satisfaccion global con la calidad del servicio segun

tipologia de las aseguradoras. ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P4. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio?

En régimen de derecho de

establecimiento o de libre

\ prestacion de servicio
Media 6,64 6,73 6,98 6,29 6,52 Media 7,08 7,08 7,12

= Totalmente

favorable (9-10) .
41,0 44,1 45 3
= Bastante favorable

6,68
58,8 37,7 68,7 57,3 65,9
desfavorable (5-6) ]

Con sede social en Espafa

6,92

|

(7-8)
Ni favorable ni

= Desfavorable (0-4) 50,0 47,2 - 47,7

23,9
43,2 e 36,4
28,8 2,4 “ 23,4 29,5
NS/NC 2,0 1,9
*
13,5 14,7
70 67 .38 69 ||ma | | e wE || e
2011 2012 2013 2014 L2015 y 2011 2012 2013 2014 \2015 y

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente desfavorable”y 10 "Totalmente favorable”.

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, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicio para cada uno de los siguientes ramos?

Favorable Media
= Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) = Ni favorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) = NS/NC (7-10) (escala 0-10)
Autos / Flotas i8I 30,1 81 23,8 38,0% 6,37
Patrimoniales 25,7 - 23,4 45,3% 6,69 n
Transportes 6,8 40,6 31,3% 6,45
Responsabilidad civil 25,5 . 23,9 46,3% 6,78 n
Ramos tenins (corstrceen o
Defensa juridica 53,3 23,3% 6,24
Asistencia en viaje - 41,3 35,2% 6,70 20
Salud 6,7 35,1 36,2% 6,50 50
Vida riesgo/Accidentes - 31,8 38,4% 6,58 40
Vida ahorro/Pensiones 47,6 26,9% 6,34
Seguro de crédito/Caucion/Politico 65,8 14,5% 5,83
Decesos 64,0 16,4% 6,01

Base: Total individuos

TNS
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Satisfaccion global con la calidad del servicio segun

ramo 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 para cada uno de los siguientes ramos?

Diferencia
Autos/flotas 1,6
emmmmPeor valoracion
Patrimoniales 2,9 1a
e=m=Media 2015
Transportes 2,6 22
Mejor valoracion
Responsabilidad civil 2
Ramos técnicos 1,9
Defensa juridica 2,4 3a
Asistencia en viaje 2,3 4a
Salud 2,2 5a
Vida riesgo / accidentes 2,1
Vida ahorro / pensiones 1,6
Seguro de crédito / caucion / politico 1,8
Decesos 1,3

Base: Individuos
TNS Para la mejor y peor valoracion solo se tiene en cuenta las aseguradoras con base 30 o mas por ramo
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Satisfaccion global con la calidad del servicio segun

ramo 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 para cada uno de los siguientes ramos?

2015 | 2014 2013 2012 2011

Autos/flotas 0,034 6,37 6,34 7,00 6,62 6,51

Patrimoniales 0,25A4A 6,69 6,44 7,08 6,71 6,80

Transportes 0,02 A 6,45 6,43 7,76 6,66 6,54

Responsabilidad civil 0,26 AA 6,78 6,52 7,21 6,82 6,88

Ramos técnicos 0,17 A 6,44 | 6,27 6,92 6,71 6,51

Defensa juridica 0,02 A 6,24 | 6,22 6,62 6,77 6,21

Asistencia en viaje 0,06 A 6,7 6,64 6,79 6,81 6,38

Salud 0,3A4 6,5 6,20 6,71 6,56 6,31

Vida riesgo / accidentes 0,18A4A 6,58 6,40 6,91 6,84 6,72

Vida ahorro / pensiones 0,21 AA 6,34 6,13 6,70 6,76 6,43

Seguro de crédito / caucié_n / 014 5,83 5.73 5.91 6,42 562
politico

Decesos 0,11 A 6,01 5,90 6,12 6,00 6,00

Base: Total individuos
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Valoracion de las aseguradoras en aspectos

concretos del servicio

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P6. Pensando en general en todos los aspectos, ¢Qué valoracion daria a cada uno de ellos?

Gestion Técnica y Comercial

Media (0-10)*

! Con sede
= Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) Favorable ' social en Libre
Ni favorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) (7-10) i Total Espafa servicio
Ns/nc

Producto/Precio _ 32,8 *11,2 53,2% 6,73 6,64 6,96

Gestion Administrativa y

TNS

Produccion

I_ 34,7 I 9,1 51,70/0 ; 6,61 6/43 6,94

40,2 .6,4 46,0% | 6,37 6,2 6,71

sesros M e 2 B s e ey e o

Recursos

Base: Total individuos

BAROMETRO ADECOSE ‘15

42,2 . 8,5 42,3% | 6,31 6,17 6,58

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente desfavorable”y 10 "Totalmente favorable”.
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Valoracion de las aseguradoras en aspectos

concretos del servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P6. Pensando en general en todos los aspectos, ¢Qué valoracion le daria a cada uno de ellos?

B Diferencia
e Peor valoracion

- 5,7 6,7 7,8 2,1

Media 2015 Producto/Precio ' ’ ’

Mejor valoracién

Gestion Técnica y Comercial 5,6 6,6 7,7 2,1
Gestion Administrativa y Produccidn 5,1 6,4 7,6 2,5
Siniestros 5,3 6,4 7,6 2,3
Recursos 5,2 6,3 7,3 2,1

Base: Individuos
TNS Para la mejor y peor valoracion solo se tiene en cuenta las aseguradoras con base 30 o0 mas en cada uno de los aspectos
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Evolucion de aspectos concretos del servicio

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P6. éQué valoracion le daria a esta compafiia en lo que respecto a...?

Valoracién global 6,62

02011
02012
02013
02014

______________________________

RECURSOS

GESTION TECNICA Y
COMERCIAL

GESTION ADMINISTRATIVA
Y PRODUCCION SINIESTROS

Base: Total individuos

TNS
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Satisfaccidon pormenorizada de los aspectos de

servicio con las companias que mas trabaja ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

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

ETotalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) Ni favorable ni desfavorable (5-6) ® Desfavorable (0-4) Ns/nc

Adaptacion de la cartera de productos 37,5 15,4 42,2% 6,42

Ofrece cobertura a un precio competitivo 33,4 12,8 51,4% 6,68

Claridad para entender los contratos de seguros 32,5 7,6 56,9% 6,76

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.

TNS Base: Total individuos
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Satisfaccidon pormenorizada de los aspectos de

servicio con las companias que mas trabaja ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidn sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

GESTION TECNICA Y COMERCIAL (7-10)  (0-10)*

E Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) Ni favorable ni desfavorable (5-6) ® Desfavorable (0-4) Ns/nc

Agilidad de respuesta a las nuevas necesidades
ofreciendo soluciones 42,1 7,6 42,9% 6,29
Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion 27,8 12,1 57,2% 6,85
Comprensién de mi negocio y actitud comercial ante 37,7 9,6 46,7% 6,49

el corredor

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente desfavorable”y 10 "Totalmente favorable”.

Base: Total individuos
TNS
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Satisfaccidon pormenorizada de los aspectos de

servicio con las compafias que mas trabaja ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

RECURSOS (7-10) (0-10)*

E Totalmente favorable (9-10) Bastante favorable (7-8) Ni favorable ni desfavorable (5-6) ® Desfavorable (0-4) Ns/nc

Los recursos que pone a mi servicio 36,1 46,5 9 38,6% 6,10

Facilidad de contacto con personas con capacidad
de decision dentro de la compaiiia L 40,2 6 45,7% 6,31

Utilidad del sistema informatico para
agilizar mi trabajo 31 45,5 4 33,4% 5,82

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente desfavorable”y 10 "Totalmente favorable”.

TNS Base: Total individuos
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Satisfaccidon pormenorizada de los aspectos de

servicio con las compafias que mas trabaja ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que la compafiia respecto a los siguientes aspectos. ¢Cudl es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

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

ETotalmente favorable (9-10) Bastante favorable (7-8) Ni favorable ni desfavorable (5-6) ® Desfavorable (0-4) Ns/nc

Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas

asociadas a la gestion administrativa 37,6 47,3

40,6% 6,24

Falta de errores en los documentos 44,7 35,4

| B
: -

Puntualidad en el envio de documentos I 43,1 39,6 I 6,4 47,1% 6,41
I 2

49,7% 6,51

Volumen de carga administrativa que me traslada 36,6 43,8 39,2% 6,14

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente desfavorable”y 10 "Totalmente favorable”.

TNS Base: Total individuos
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Satisfaccidon pormenorizada de los aspectos de

servicio con las compafias que mas trabaja ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

Favorable Media

‘8 SINIESTROS (7-10)  (0-10)*

ETotalmente favorable (9-10) Bastante favorable (7-8) Ni favorable ni desfavorable (5-6) ® Desfavorable (0-4) Ns/nc

Actitud en la resolucidn de siniestros y pago de las
indemnizaciones 34,5 34,7 20,8 37,4% 6,30

Rapidez en la gestion y tramitacion de siniestros 32,1 35,7 22,4 35% 6,26

Acceso a la informacién sobre el siniestro 26,4 37,6 23 29% 6

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.

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 opinion sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

%

9
5

=
=

= B

BROD O / PR 0
Adaptacion de la cartera de productos

Ofrece cobertura a un precio competitivo
Claridad para entender los contratos de seguros

O A OMERCIA
Agilidad de respuesta a las nuevas necesidades ofrec.
soluciones

Capacidad técnica y conocimiento de suscripcién
Comprensidon de mi negocio y actitud comercial ante
corredor

ON AD RA A Y PROD O

Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas asociada
Ausencia de errores en los documentos

Puntualidad en el envio de documentos

Volumen de carga administrativa que me traslada

RO
Actitud en la resolucién de siniestros y pago
indemnizaciones

Rapidez en la gestion y tramitacién de siniestros
Acceso a la informacion sobre el siniestro

» », .

Los recursos que pone a mi servicio

Facilidad contacto personas capacidad dentro compafiia
Utilidad del sistema informatico para agilizar mi trabajo

Base: Total individuos

BAROMETRO ADECOSE ‘15
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0,23 AA 6,42 6,19 6,83 6,77 6,74
0,24 A A 6,68 6,44 7,15 6,88 6,86
0,2 A 6,76 6,56 7,10 6,86 6,88
0,18 4 6,29 6,11 6,63 6,38 6,34
0,27 AA 6,85 6,58 7,21 6,94 6,99
02844 6,49 6,21 6,97 6,71 6,91
0,23 A4 6,24 6,01 6,71 6,51 6,51
0,18 A 6,51 6,33 6,69 6,51 6,48
0,19 A 6,41 6,22 6,64 6,46 6,43
0,17 A 6,14 5,97 6,41 6,20

017 4 63 6,13 6,74 6,50 6,53
0,19 A 6,26 6,07 6,63 6,46 6,43
0,13 A 6 5,87 6,54 6,34 6,30
0,15 A 6,1 5,95 6,62 6,34 6,34
0,24 A A 6,31 6,07 6,97 6,71 6,91
0,15 A 5,82 5,67 6,35 6,14 6,13




Principales aseguradoras
y satisfaccion con la calidad
del servicio que ofrecen
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Compahias aseguradoras analizadas

Segmentacion

CON SEDE SOCIAL EN ESPARNA (32) 65%

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

EN REGIMEN DE DERECHO DE ESTABLECIMIENTO O
DE LIBRE PRESTACION DE SERVICIO (16) 34%

-,
€ SegurCaixa Adeslas gfﬁ)l;lll‘:los g) E RV ‘EG_ON Seguros
You travel. We care. A I G
ﬁ I'IAT C A“" Allianz @ ace europe
Antares TN,
- efa
@ﬁ:ﬂ GENERALI ESPARA | REALE & seguros
: mpEae FC A(\C'gnao
e Coelayo Bl asisay. ‘
I AVIVA HISCOX ll
Sa nta I UCia :;‘_SOS helvetia A AS GOOD AS OUR WORD l HDI
" W WESECUROSH m m = MARKE'.
AN GERLING
r surne LAGUN Anoi‘ M QBE
hl)e reinventando /los seguros W
& Segu ros Casef A *R BEQEKINeAy
Vd c Jrovoe] 'f(\:r%dltoy Caucion
idaCaixa tradius
s “APF"E XL CATLIN FIDELIDADE
o ffr CESCEQ i Z) Z
_S.O.ll:llr'l | on GLOBALIS DMV coface ZURICH ZURICH
AP0 MUTUAVACRLERY SEGURCS AEDIC Global
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http://www.wrbeurope.com/spain/
http://www.santalucia.es/
http://www.xlgroup.com/insurance
http://www.adecose.com/web/www.reale.es

¢Con queé 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

£ GENERALI ESPARA ™

reinventando /|0s seguros MAPFRE

80% y mas AIIianz@

REALE Caser iberty =
REOLE 2. @ ~Ruma =) fpun FATCH
Sﬂ!l!%
D I(v A I G &efa € SegurCaixa Adeslas §%§¥lillﬁe
Entre el 60% y el 79% -
helvehn‘ . EGON  Seguros @
s g ace europe AVIVA
ZURICH Q
|A:!stl)osnAsCouox !A!K! Global Qngnklﬁy pelayo
créditoyCaucion HDI B m”
Entre el 50% vy el 59% wune  grogals  CASES e VZ&E
GAPO NUTBAVACRLERA
) ERV S Seguros  pasurne
You travel. We care. ’}(\CIgna‘ SOlUn|On Bilbao LB o
Entre el 30% vy el 49% . A
corace QBE
santalucia ==== wL
Menos del 30% \ =508 Antares B
FIDELIJADE I CcSCe e

, Nota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas corredurias
Base: Corredurias

TNS

BAROMETRO ADECOSE ‘15 Febrero 2016 26


http://www.wrbeurope.com/spain/
http://www.adecose.com/web/www.reale.es
http://www.santalucia.es/
http://www.xlgroup.com/insurance

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

¢Con queé companias aseguradoras trabajan mas

las corredurias?

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

ALLIANZ GENE I
%)JA SEGUROS E INVERSIONES
MAPFRE

COFACE
SURNE o8
SEGUROS BILBAO REALE
SOLUNION 52 ZuRICH
91
CIGNA ARAG
38 35
ERV EUROPEA SEGUROS DE VIAJE 39 30 PLUS ULTRA
45 2 88
VIDACAIXA 48 o CASER
51
ASISA LIBERTY SEGUROS
MM GLOBALIS 56 % go  FIATC
HDI-GERLING 79 SANITAS
58
CREDITO Y CAUCION o 77 pkv
PELAYO MUTUA DE SEGUROS 62 AIG EUROPE
W.R. BERKLEY ESPARA 63 ASEFA
63
ZURICH GLOBAL 63 S SEGURCAIXA ADESLAS
63
MARKEL 64 64 65 ©6 CATALANA OCCIDENTE
HISCOX HELVETIA
AEGON VBB

AVIVA VIDA'Y PENS}R%E'I:E%ROPE
DAS INTERNACIONAL
Nota: Aseguradoras con una base muestral 30 o0 mas corredurias
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Ranking de aseguradoras. Satisfaccion global con

calidad del servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P4. A nivel general, ¢Cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de la compafia?

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

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

BIEN
(entre 7 y 6,5 sobre 10)

I Media Global (6,62)

Dato: valoracion media

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente
desfavorable” y 10 "Totalmente favorable”.

e Nota: A r r nun m ral ma n
Base: Individuos ota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas encuestas

TNS
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Satisfaccion global con la calidad del servicio con

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

compafias con sede social en Espana

P4. A nivel general, éCual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio la compafiia?

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

BIEN
(entre 7 y 6,5 sobre 10)

I Media Global (6,62)

Dato: valoracion media

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “"Totalmente APROBADO ALTO
desfavorable” y 10 "Totalmente favorable”. (entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

e Nota: A r r nun m ral ma n
Base: Individuos ota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas encuestas

TNS
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Satisfaccion global con la calidad del servicio

companias en régimen de derecho de ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE

establecimiento o de libre prestacion

P4. A nivel general, éCual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de la compafia?

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

BIEN

APROBADO ALTO (entre 7'y 6,5 sobre 10)

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

I Media Global (6,62)

Dato: valoracion media

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente
desfavorable” y 10 "Totalmente favorable”.

e Nota: A r r nun m ral ma n
Base: Individuos ota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas encuestas

TNS
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Ranking de aseguradoras. Satisfaccion con las

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

aseguradoras segun ramos de trabajo ADECOSE

P5. A nivel general, ¢Cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicio de la compafia para cada uno de los siguientes ramos? Utilice para ello la escala de 0 a 10, donde 0 es
"Totalmente Desfavorable" y 10 "Totalmente Favorable".

10
50

MEJOR VALORADAS - - _ — —

REALE
Autos / flotas Allianz @) SEGUROS zumcu Zé’.f.f." ~( Plusbitra
imoni s HDI
Patrimoniales HISCOX ZU%CH Global Allianz (@) =< sRE%ﬁr;-oEs GERLING

0200 45 CURWORD

2
Transportes Allianz () ZURICH % gﬁlr;:; Zugc,,

Global

. . X+ 2
Responsabilidad civil HISCOxX BiBerkley ZuRIcH

Ramos técnicos  Allianz@ {5 GENERALL ESPARA .- - g
Defensa juridica Allianz () “ARE fizg GENERALI ESPARA -
Asistencia en viaje ;"’?EI':V Allianz @) FIATC \¥ AlG
Salud DKV i Cigna K SegurCaixa Adeslas asisa - FATC \¥
Vida riesgo / accidentes fasurne ?L( %%ﬁ‘ ECGON Allianz ()
Vida ahorro / pensiones ?5 Allianz @) ECON n B
Seguro de crédito/Caucidn/Politico solic Y Créditoy Caucion Allianz @) ,,,,,E g GENERALI ESPARA
Decesos ¢ GENERALI ESPARA Allianz @ FIATC \¥ G helvetia &

Base: Individuos . Nota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas encuestas

TNS
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Ranking de aseguradas segun aspectos concretos

de servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P6. Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho), ¢Cual
es su grado de satisfaccion con...?

10 o
] : = 5 >
ASPECTOS CONCRETOS DE SERVICIO _ I D

¥ -,
Producto/Precio HISCOX g) ERY AL v'gBLes';K]Qy
G A DD You travel. We care.
Global

oA -,
Gestién Técnica y Comercial HISCOX g) ERV

IR G You travel. We care.
Gestion Administrativa y Produccion g) ERV HISCOX 3¢ Cigna.

You travel. We care. P p—

j‘i':fiCigna. * g) ERV :K

Siniestros HISCOX
[ — You travel. We care. YehiCan
& e
Recursos HISCOX £)Erv 3¢ Cigna.

A5 (X0 K5 GUR WORD Seguros de igle

Base: Individuos . Nota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas encuestas
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Las cinco aseguradoras mas destacadas segun

areas y aspectos concretos del servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidon sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10
(Totalmente satisfecho), ¢Cudl es su grado de satisfaccion con...?

(o]
] : - : >
PRODUCTO / PRECIO _ I D

o

=) ERV ’(
Adaptacion de la cartera de productos )g il HISCOX s e
feSurne 7€ SegurCaixa Adeslas
Ofrece cobertura a un precio competitivo ") ERV . ‘E‘{Bgl;lglﬂqy _K
e HISCOX o/
Claridad para entender los contratos Wity e -&-
g de sequros ) ERV resurne 57 Cigna.  HISCOX X SegurCaisa Adeshs

Base: Individuos . Nota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas encuestas
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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 opinidon sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10
(Totalmente satisfecho) éCual es su grado de satisfaccion con...?

10 o
. 2 30 40 50
COMERCIAL I

Agilidad de respuesta a las nuevas g) ERV & V‘M
necesidades ofrec. soluciones R HISCOX Vbl

25 N0 85 GO WD

Z

ZURICH Global

Capacidad técnica y conocimiento de &) ERV &
SUSCFlpCién ::zfv:iu':nsuc'wa;c |-:!;I)<§Smov¥u H DI
GERLING
Comprensién de mi negocio y actitud - YL
comercial ante corredor ) ERV HISCOX fesurne

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 opinidon sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10
(Totalmente satisfecho),éCudl es su grado de satisfacciéon con...?

10 0
. 2 30 40 50
ﬂ‘n) Y PRODUCCION

ix
Agilidad en la respuesta de incidencias / £) erv HISCOX lll
Curozes Saguros de Vige AR GO00 AN DUM WO D MARKE[

consultas asociada

. P> X
Ausencia de errores en los documentos S) RV HISCOX 3¢ Cigna lll
T A3 GO0 A5 GURWOSD MARKEL
. 7 =
Puntualidad en el envio de documentos @) Erv. HISCOX Ill
e 235 G0 85 GURWORD MARKEL
Volumen de carga administrativa que no + g REALE
me traslada €) ERV HISCOX 3¢ Cigna. =N SEGUROS

Base: Individuos
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Las cinco aseguradoras mas destacadas segun

areas y aspectos concretos del servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P7. Ahora deseariamos conocer su opinidon sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10
(Totalmente satisfecho), ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

10 20 30 40 50
‘8 SINIESTROS - _ I D e

-, o
£) ErRv 2 e K
Curozea Szauras de Yigle H | SCOX "_)(-"‘ C ! g na. V‘lda&b(a

Actitud en la resolucién de siniestros y
pago indemnizaciones

235 N0 5 LM WO i

-,
et €) ERV K v
Rapidez en la gestidon y tramitacién de )uJ o @RBQEKIQY
siniestros . et

HISCOX

A3 GO0 A GURWORD

Acceso a la informacion sobre el siniestro

Allianz () HISéOX %

A3 G0 AH UM WORD \/ndaCaua

- SO

£) ERV

Curonea Seguras de Yigje

Base: Individuos
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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 opinidon sobre la calidad de servicio que presta la compafiia respecto a los siguientes aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10

(Totalmente satisfecho), ¢Cual es su grado de satisfaccion con...?

10
20 30 40 50
RECURSOS - [T ————

E%ECigna.
REALE

Los recursos que pone a mi servicio ") ERnVJ N =N SEGUROS
HISCOX
Facilidad contacto personas capacidad ) .a) ER\I lll

dentro compafiia HISCOX

A5 GO00 A3 LUK WO

MARKEL

Utilidad del sistema informatico para

agilizar mi trabajo PlusUltra % Liberty
Seguros Seguros

e) erv Allianz ()

Seguras de Yigie

Base: Individuos
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Fidelidad de las corredurias a las companias

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

aseguradoras. Total companfias ADECOSE

P8. ¢Si Vd. pudiera decidir, écudl es su predisposicion a continuar trabajando con esta compafiia?

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

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

Dato: valoracion media
En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente
desfavorable” y 10 "Totalmente favorable”.

e Nota: A r r nun m ral ma n
Base: Individuos ota: Aseguradoras con una base muestral 30 o mas encuestas

TNS
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Aseguradoras mas recomendadas

Total compahias ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

P9. Y si tuviera que recomendar a algin amigo o familiar o a otra correduria éen qué medida recomendaria esta compafia?

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

BIEN
(entre 7 y 6,5 sobre 10)

6,23
: 6,47
6,32 '
6,33 6,4 6,43 540

Dato: valoracion media
En una escala de 0 a 10 donde 0 es "Totalmente

desfavorable” y 10 "Totalmente favorable”. APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

) o Nota: Aseguradoras con una base muestral 30 o0 mas encuestas
Base: Individuos

TNS
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Conocimiento y uso del EIAC

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Me gustaria que valorase su conocimiento y la utilidad del estandar de intercambio de Informacion entre Entidades Aseguradoras y mediadores (EIAC), que tiene como objetivo crear un
formato de fichero y un modelo de datos comun.

P11A. (Tiene conocimiento del estandar de EIAC?
P11B. éSu correduria esta utilizando el estandar EIAC?

P11D. En el supuesto de que su correduria disponga de un proveedor de tecnologia de la informacion, ésu proveedor le ha informado de la disponibilidad de su correduria para realizar
la comunicacion con las aseguradoras utilizando el estandar EIAC?

Puablico objetivo.
Potenciales conocedores
EIAC
Conocimiento EIAC (%)
23,2
No lo
55,8 conoce 69,5 Uso EIAC IT como fuente
so de informacion
H Direccion/ Gerencia 29,8
i i No utiliza No ha
Personal relacionado sistemas 55,3 informado
informacion corredurias
Base: Total individuos (803) Si conoce
Conocimiento
EIAC ’
= Si utiliza = Siha
informado
Base: Target potenciales
conocedores (617) EIAC en Informacién proveedor
Correduria tecnoldgico

Base: Conocen (188)
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ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Reflexiones finales
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Principales reflexiones

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

- El Bardmetro se consolida como un instrumento muy util para el sector a la hora de
evaluar nuestras relaciones profesionales, dentro del ambito del respeto mutuo y el
reconocimiento de la labor que cada uno desarrolla.

- Se ha mantenido el nivel de involucracion de los socios a la hora de participar
masivamente al alcanzar el 87% de las corredurias.

- El perfil de los participantes sigue siendo equilibrado (25% / 29% / 33% / 17%).
- Se incrementa mas aun la experiencia media de los participantes.

- En la evaluacion global no existen grandes variaciones con respecto al afio anterior.
Una ligera mejora.

- Si que detectamos un significativo incremento de las valoraciones “bastante favorables” .

- Las pequefias diferencias entre compafias con sede social en Espafa y las que estan en
LPS y D.E. subsisten.
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Principales reflexiones

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

- Por ramos, en Patrimoniales y RC es donde se producen mas diferencia entre la compafia
mejor valorada y la peor.

- Las menores diferencias son en Autos, Vida Ahorro y Decesos.
- La relacién calidad / precio sigue siendo el atributo de servicio mas valorado.

- La gestion administrativa y produccion es el atributo con mayor diferencia entre la mejor
y la peor nota.

- Se valora mucho la claridad entre los contratos, la capacidad técnica, la facilidad de

contacto con la aseguradora, la falta de errores en los contratos, asi como su
puntualidad.

- Siniestros sigue siendo la asignatura pendiente, tanto su gestion como la resolucidn.
Seguimos teniendo las opiniones menos favorables.

- Hemos mejorado en todos los aspectos, pero muy poco.
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Principales reflexiones

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

- Las aseguradoras pueden ver como evolucionan en nuestro colectivo e identificar
elementos clave para mejorar, ya que tienen el resultado general y su caso particular.

- No todas las aseguradoras son equiparables, las monoramo con las generalistas, por
ejemplo.

- Las generalistas se van incorporando al ranking global, prevemos que poco a poco iran
tomando posiciones relevantes.

- ElI EIAC va poco a poco calando, ya es una realidad palpable. Faltan unos 6 meses para
gue estén todas las aseguradoras relevantes para nuestro colectivo. En este momento las
corredurias de Adecose deberemos demostrar que apostamos claramente por el estandar.

- Debemos dejar de hablar sélo de solvencia (evidente y demostrada) por eficiencia. Aqui
el sector tiene mucho recorrido.....

- Seguimos insistiendo en la Guia de Buenas Practicas en Salud, en Siniestros y el EIAC
como elementos clave para la evolucion del servicio en nuestro sector.
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BAROMETRO ADECOSE

iHASTA EL ANO QUE VIENE!
GRACIAS POR VUESTRA ATENCION

info@adecose.com
www.adecose.com

BAROMETRO ADECOSE ‘15



ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

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 difusidon, cita y copia de este documento, de manera parcial o total, por cualquier medio o

proposito no comercial, esta permitida, siempre y cuando los textos no sean modificados, no se

utilicen las iméagenes y logotipos de empresas vy la fuente sea citada: “BAROMETRO ADECOSE

2015. Estudio sobre la Calidad del Servicio en las Compafias Aseguradoras”. Las imagenes y

logotipos han sido utilizados a los Unicos efectos de la presentacion, estando sus derechos
TNS reservados a favor de sus propietarios si los hubiera.
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