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. Que 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. Forma parte de la Junta Consultiva de Seguros y Fondos de Pensiones y
ocupa la presidencia entrante de la Federacion Europea de Intermediarios de Seguros (BIPAR) a traves
de su vicepresidente 1°. Agrupa a mas de 130 empresas lideres del sector de la mediacion de seguros
cuyo comun denominador es su estructura y capacidad competitiva.

DATOS ADECOSE 2018 DATOS DEL SECTOR

o Primas Intermediadas: 7.000 Mill. € (aprox.) Cuota ADECOSE
o Siniestros: 4 millones (aprox.) o Corredores y Corredurias: 46% del canal.
o Empleados: 6.000 (aprox.) o Corredores y Corredurias: 75% de primas del total

de corredores pertenecientes a al conjunto de
asociaciones.

o Empleados corredores y corredurias: 34% de los
empleados del canal.

* Segun el ultimo informe sobre el Asociacionismo en la mediacion publicado por la DGSFP
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Principales objetivos del estudio

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Obtencion de informacion Creacion de una herramienta para...

Incentivar el sector a

Aportar informacion util buscar la eficiencia

Aportar informacion util para las compaifias mediante medidas
para los socios en su aseguradoras concretas: EIAC, Cartas
relacion con las facilitando un informe de condiciones, Guias

compaiias especifico a cada una de siniestros,

aseguradoras de ellas con datos Cumplimiento normativo,

concretos de las dar visibilidad a las
mismas tendencias e inquietudes

del sector

I(ANTAR T N S = BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019



Caracteristicas del estudio oy

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Independencia Pluralidad
Realizado por una empresa especializada en Analizando las compafias aseguradoras que mas
encuestas cualificadas trabajan con nuestros socios

Rigor y experiencia

Rigor

Metodologia reconocida internacionalmente Participado por la gran mayoria de los socios
de ADECOSE (muestra de cantidad y entidad

muy representativa)
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Esqguema del cuestionario

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Datos de
clasificacion

Calidad del

o Correduria servicio
o Numero de empleados
o Categoria profesional o Satisfaccion con respecto 4 Fidelizacion y
- a cada compaiiia 'l, recomendacion
o Antigiedad en el sector s
o Por Ramos de
especializacion o Predisposicion a seguir
o Satisfaccion respecto a la trabajando con la
calidad del servicio en el compania
ramo o Recomendacion
., o Uso de proveedor
o Valoracion de la tecnoléaico
compaifiia 9 o Reflexiones finales
: . o Informacioén por el 1
o Calidad del servicio POr &' extraidas de los
_ proveedor tecnologico resultados de los
respecto de los diferentes : :
- sobre EIAC cuestionarios.
atributos .
o Uso EIAC / Nivel uso
EIAC

o Interés mejoras EIAC
o Uso datos clientes
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Ficha tecnica

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Tipo de estudio Cuantitativo. Realizado por la Empresa KantarTNS

Se han realizado 933 entrevistas Online, o que determina un error muestral e=£3,2% para un nivel de confianza
Muestra del 95,5% 2s, en funcion de la base muestral aproximada de trabajadores de las corredurias participantes en el
estudio. Un total de 97 corredurias participaron cumplimentando la encuesta.

Directores / gerentes, técnicos / comerciales, departamento de administracion y departamento de siniestros de las
corredurias asociadas a ADECOSE.

Técnica Cuestionario cumplimentado online

Trabajo de campo* Octubre — Noviembre 2018

Universo

Encuestas cumplimentadas 567 742 718 753 785 803 886 966 933
Corredurias participantes 78,00% 85,50% 82,20% 84,20% 85,60% 87,00% 92,40% 87,3% 80,3%
N° de corredurias participantes 80 99 92 96 95 100 109 103 99
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Modificaciones realizadas
en el estudio de 2018 A

« Cambio metodologico consistente en sequir destacando las
5 mejores companias con puntuacion de al menos un 7 de
= valoracion global.

 En cambio las valoraciones por diferentes items de servicio y
ramo se circunscriben a las aseguradoras gue mayor cuota
tienen con nuestro colectivo. Penetracion superior al 75% y un
numero superior a 50 encuestas. Con excepciones en los
ramos de Asistencia en viaje, Defensa juridica, Pérdidas
pecuniarias, Salud, Vida riesgo/accidentes, Vida
ahorro/pensiones, Credito/Caucion/Politico y Decesos ya que
las aseguradoras especialistas no llegan a dicho porcentaje.
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Perfil del entrevistado

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

¢,Cual es su categoria profesional dentro de la correduria? (F1.3)

L

2 X o 4B

Direccion
/Gerencia

Administracion Comercial Siniestros Técnico Produccion

¢,Cual es su antigiedad como profesional en el sector? (F.2)

Media: 16,03 afnos

Més Entre 10 Entre 5 Entre 3y 5 Menos
de 20 afios y 20 afios y 10 afios afos de 3 afios

87, 7% 12,3% BAROMETRO ADECOSE ‘18 X EDICION FEBRERO 2019
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Base: Total
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Satisfaccion global

ADECOSE
Satisfaccion global con la calidad del servicio segun ramo de trabajo SR

A nivel general, ¢,cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio ? (%) (P4+P4b)

6,36

m Totalmente favorable (9-10)

= Bastante favorable (7-8) 61,4

Ni favorable ni desfavorable (5-

|
|
|
6) 1
|
. | -
m Desfavorable (0-4) 48.7 |
39,1 38,8 15,6 : 39,9
|
B NS/NC I
|
|
Media 2014 2015 2016 2017 I 2018

Base: Total individuos e o e =

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

Calidad del servicio segun tipologia de las aseguradoras ADECO§E

CORREDURIAS DE SEGUROS

A nivel general, ¢ cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio ? (%) (P4+P4b)

Con sede social en Espaia En régimen de establecimiento o libre
prestacion de servicios

6,29 6,52 6,60 6,73 6,60 6,68 6,92 6,82 6,90 6,86

36.4
295 SEL 1

= Totalmente '

favorable (9-10)

m Bastante favorable
(7-8)

Ni favorable ni
desfavorable (5-6)

47,7

= Desfavorable (0-4) 43,2 40,1 39,5

37,4

30,4

I B S S S S . e . . |
. B S O S O S O . O S e e .

NS/NC 69 44 49 .
Media 2014 2015 2016 2017 12018

Media 2014 2015 2016 2017 | 2018

|

i-

Base: Total individuos En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable’.
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Satisfaccion global

Calidad del servicio segun el ramo de trabajo el

CORREDURIAS DE SEGUROS

A nivel general, ¢ cudal es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes ramos? (P.5)

Favorable Media

= Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) ~ Nifavorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) (7-10)  (escala 0-10)
%
Autosotas = TN I 314 B s o
Patrimoniales 4 [IEIEN G S 327 B s 0w | &
Transportes w2 I 323 N o o

Responsabilidad civii &  [IZZE S 26,8 74 65,9% 6,86 20
S— | T
Detensaricica P EETEENE s I o oo | &

Asistenciaenviaie 8 [ E. 21,7 84 £9.9% 7.12 1°

saud @@ RN R 30,3 S 123 574% 655 5°
Vida riesgo/accidentes  §2 [EEDEZZY 29,4 143 56,2% 6,45
Vida ahorro/pensiones 48 104 | ] 30,9 187 50,4% 6,06
I L T T R
Decesos - [INNREEZNN RSN 30,8 oo, 81% 601
Pérdidas pecuniarias 'E—XD _ 41,4 _ 42 5% 5,66

Base: Total individuos
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Satisfaccion global

Calidad del servicio segun el ramo de trabajo

A nivel general, ¢ cudal es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes ramos? (P.5)

= Totalmente favorable (3-10) = Bastante favorable (7-8) - Nifavorable ni desfavorable (5-8) = Desfavorable (0-4) Media (escala 0-10)

% —01 § —017

Autostiotes = AN IS 314
Parimonialcs #f  [IECEN] IS 327
Transportes wa 2N IS 323

Responsabilidad civil w42 26,8

Famos tecnicos

®
X
Defensa juridica #Ja 20,6 S 406 24,5
Asistencia en viaje ﬁ
saud 4 [T
Vida riesgo/accidentes #’.’ _ 29,4
Vida ahorroipensiones 4% [IETZI IR 509 BN
crémm,caucigﬁ,gpﬁ}’;ﬂﬁ 9 v | 30,6 174
pecesos - [N A 508 o
Perdidas pecuniarias s [ NS 414 162

Base: Total individuos
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Satisfaccion global

Satisfaccion global con |la calidad del servicio segun ramo de trabajo ADECOSE

CORREDURIAS DE SEGUROS

A nivel general, ¢ cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes ramos? (P.5)

Salud
Vida riesgo/accidentes

Vida ahorro/pensiones

Diferencia
Autos/flotas ﬂ 6.4 7.3 2,1
Peor valoracion Patrimoniales ﬂ 1,9
Transportes -a
e Media 2018 P
Responsabilidad civil % 7.9
s \ejor vaioracion b
Ramos técnicos }\
Defensa juridica T 78
Asistencia en viaje i .
-

Seguro de crédito/caucion/politico

Decesos

F

Pérdidas pecuniarias

4

,0
Base: Total individuos 5,7

Para la mejor y peor valoracion solo se tiene en cuenta las aseguradoras con base 30 encuestas 0 mas en cada uno de los aspectos
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Satisfaccion global

Satisfaccion global con la calidad del servicio segun ramo de trabajo

A nivel general, ¢ cudal es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes ramos? (P.5)

2016

Base: Total individuos

Autos/flotas
Patrimoniales
Transportes
Responsabilidad civil
Ramos técnicos
Defensa juridica
Asistencia en viaje
Salud

Vida riesgo/accidentes

Vida ahorro/pensiones

'STIRELIEY

Seguro de crédito/caucion/politico .

Decesos

Pérdidas pecuniarias

ICANTAR TNSs

/%

2015

6,4

6,7

6,5

6,8

6,4

6,2

6,7

6,5

6,6

6,3

5,8

6,0

6,3

6,6

6,3

6,9

6,6

6,8

7,1

6,8

6,6

6,4

6,3

6,3

BAROMETRO ADECOSE “18 X EDICION

a?017

6,3

6,3

6,5

6,2

6,0

6,2
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ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
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Valoracion de las aseguradoras

- ADECOSE
En aspectos concretos del servicio S

CORREDURIAS DE SEGUROS

Pensando en general en todos los aspectos ¢ Qué valoracion daria a cada uno de ellos? (P.6)

Media (0-10)*

= Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) Ni favorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) = Ns/nc Favorable Total Con- sede Libre
(7-10) socialen  gepicio
Espafia

Gestion Técnica |,‘_=|. 7,8 29,6 55,5% 6,75 6,63 6,96
SRS T D T
Gestion 0 <ua L4a 5

Administrativa T‘WT 36,8 48,8% 6,50 6,37 6,72
.’I

e Vet (NGNS . El o e v s

Base: Total individuos

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

Satisfaccidon con la calidad del servicio a partir de aspectos concretos

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

Diferencia
Peor valoracién Producto/Precio 7,8 2,1
es»Media 2018
Gestion Técnica 7,7 2,1
esmMejor valoracion
Gestion Comercial 7.7 22
Gestion
Administrativa 7,4 2,1
Produccion
7,5 1,8
Siniestros
7.6 2.5
Recursos
7,3 2.3

Base: Total individuos
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Evolucion aspectos concretos del
Servicio

¢,Qué valoracion le daria a esta compania en lo que respecta...? (P.6)

2016 a»?2017 ea»?018
Producto/Precio € 6.9 6,8 6,9
Gestion Técnica 'E'
T 6,8 6.7 6.8
Gestion Comercial 1 6.7 6.6 6.7
LHEMED
Gestion P
Administrativa T‘WT 6,5 6,5 6,6
Produccion n
’n‘ﬂ 6,5 6,5 6.5
Siniestros ‘\3 6.7
° : 6,7 6.7
R L M |
ecursos v .0
® 6,4
6,4 6.5
Base: Total individuos _
Valoracioén global: 6,66 6,59 6,65
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Satisfaccion pormenorizada

. .. . ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que trabaja ASOOACION ESPAROUA O

CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

PRODUCTO/PRECIO

_ _ Media (0-10)*
m Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) = Ni favorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) = Ns/nc

ea»?(018 2017 2016
_ 6,56 6,59 6,49
Adaptacion de la cartera de productos [ 32,7
Ofrece cobertura a un precio competitivo  Js5€]
6,78 6,77 6,74
Claridad para entender los contratos de seguros el
6,83
6.90 6,83

Base: Total individuos
En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable’.
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Satisfaccion pormenorizada

. - . ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que trabaja ASOOACION ESPAROUA O

CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

i‘_*_' GESTION TECNICA/COMERCIAL

_ _ Media (0-10)*
m Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) = Ni favorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) ®mNs/nc

a»?(018 2017 2016
Agilidad de respuesta a las nuevas necesidades ofreciendo 382 6,40 6,41 6,42
soluciones ’
Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion 25,5 - 6.94 6.92 6.91
Comprension de mi negocio y actitud comercial ante el 33 4
corredor ’
6,60 6.63 6.57

Base: Total individuos

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

. .. . ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que trabaja ASOOACION ESPAROUA O

CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

RECURSOS

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

ea»)(018 @=2017 2016
6,12
LOS recursos que pone a mi servicio gt 39,9 - 6,21 6,26
Facilidad de co_np'flcto con personas con~c,:apaC|dad de 38.4 6.45 6.45 6,40
decision dentro de la compafia
Utilidad del sistema informatico para agilizar mi trabajo 38,7 - 6.02 6,04 5,88
Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas asociadas 39

a la gestion administrativa 6,32 6,42 6,40

Base: Total individuos
En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable’.
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Satisfaccion pormenorizada

o . . ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que trabaja

ASOCIACION ESPANOLA DE

CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

NGESTION ADMINISTRATIVAY PRODUCCION

Media (0-10)*

m Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) = Ni favorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) m Ns/nc a»2018 w017 2016

6,79 6,70 6,75
Ausencia de errores en los documentos RS 28,4
Puntualidad en el envio de documentos ei:] 36,4 6.63 6,55 6,61
Volumen de carga administrativa que me traslada [s}§# 40,6
6,21
6.15 6,33
Base: Total individuos

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

. - . ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que trabaja ASOOACION ESPAROUA O

CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

Q SINIESTROS

Media (0-10)*

m Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) = Ni favorable ni desfavorable (5-6) = Desfavorable (0-4) m Ns/nc 7018 2017 2016

: ., _ 6.51 6,47 6,48
Actitud en la resolucion de siniestros y pago de las 30.8 ’
indemnizaciones ’
Rapidez en la gestidon y tramitacion de siniestros 33,8 - 6.41 6,38 6,41
Acceso a la informacién sobre el siniestro  Jei! 32,5
6.20 6,19 6,12

Base: Total individuos

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable’.
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Satisfaccion con los aspectos del servicio

Evolutivo

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que
¢s.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

PRODUCTO /PRECIO Adaptacion de la cartera de productos
Ofrece cobertura a un precio competitivo

Claridad para entender los contratos de seguros

GESTION TECNICA Y Agilidad de respuesta a las nuevas necesidades ofrec.
COMERCIAL soluciones

Capacidad técnica y conocimiento de suscripcion

Comprension de mi negocio y actitud comercial ante
corredor

GESTION ADMINISTRATIVA'Y Agilidad en la respuesta de incidencias /consultas
PRODUCCION asociada

Ausencia de errores en los documentos

Puntualidad en el envio de documentos

Actitud en la resolucion de siniestros y pago

SINIESTROS : o
indemnizaciones

Rapidez en la gestion y tramitacion de siniestros

Acceso a la informacion sobre el siniestro

RECURSOS Los recursos que pone a mi servicio

Facilidad contacto personas capacidad dentro
compaiiia

Utilidad del sistema informéatico para agilizar mi trabajo

Base: Total individuos Volumen de carga administrativa que me traslada

ICANTAR TNSs

presta la compafia respecto a los siguientes aspectos,

2015 2016 2017 a=2018
6,4 6,5 6,6
6,7 6,7 6,8
6,8 6,8 6,8
6,3 6,4 6,4
6,9 6,9 6,9
6,5 6,6 6,6
6,2 6,4 6,4
6,5 6,8 6,7
6,4 6,6 6,6
6,3 6,5 6,5
6,3 6,4 6,4
6,0 6,1 6,2
6,1 6,1 6,3
6,3 6,4 6,5
5,8 5,9 6,0
6,1 6,2 6,3

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

Segmentacion

Con sede social en Espana (31) 69%

7€ SegurCaixa Adeslas

ws
O

santalucia gs|Sa¥

FEREBSGLROSE B ®

gflgbua; 0S tEG_ON Sequros

S
: Allianz () solunion

Catalana
REALE & Antares Occident
SEGUROS %I,% o
(JFI\FRALI
Q ‘
. europ
N i e pelayo eremumonss ) assistance
90[4 vé

helvetia A cesce @

LAGUN ARO‘ M

Seguros
X 8
o . ocwsws MCASEr  ~YcréditoyCaucion DICWV
s e~ FUFC MRTURINLES seguros MUIRNGS SL1LO Y SEGUIE MO0

ICANTAR TNSs

En Régimen de Establecimiento o de Libre
Prestacion de Servicio (14) 31%

cHuSe
In
HISCOX o .
1o o0 Amcumwomo ,)(\ Cigna.
ARAG
S R
@ C;;)S;rat: Solutions ll'
X% Insurance SRR H D|
AA ‘
Z, O Berkley
Caf'oce ZURICH :
£
FIDELIADE Sany

BAROMETRO ADECOSE “18 X EDICION FEBRERO 2019

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Companias aseguradoras analizadas

Con qué compafiias trabajan mas las corredurias ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Senale, por favor, las aseguradoras con las Vd. Trabaja en su correduria. Sefiale todas la que corresponda. (P.2)

Allianz @) “MAPFRE ﬁ Gecideate "l K SepurCaina Adeks

GENFRALY wLani

75% y mas W REALE zugcu « PlusUira DKWV Acaser . helvetia &

e SeQuIos

AlG\ L s &?“fg V' Butly @ FIATC \¥ h'\.'::.'.'.'.

!huncc @ HISCOX santalucia asisa¥ WWEGON  “epon

- Bes A -

Entre el 50% y el 75% | n.n :

x SO[U non Y Crecitn y Cancion GIMS Pdnyo n"u' ne H D'

\.’#n s =
- S ) ERV
~ (‘ono -SG FIDII.I?ADI R :

Entre el 30% y el 50% v & . s
2 I rmewwe
coface £~y A """"5)
Base: Corredurias =
Menos del 30% © sl OIR LAGUN ARO‘ Antares
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Companias aseguradoras analizadas

Con qué compafiias trabajan mas las corredurias

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Senale, por favor, las aseguradoras con las Vd. Trabaja en su correduria. Sefiale todas la que corresponda. (P.2)

AlLlAaMHE
FIELIDADE &
XL GEER AL

o709 MAPFRE
79 i o7

T B AT BOHAL 3038 (5308 SEGURCS v
RE&ASESURCE]

SEGUROS BILBAD PLUS ULTRA
COFACE 93,8 REALE
CIGHA, ARAG
92,6
CESCE LIBE RTY SEGUROS
72,8
ERV SEGURCS DE VIAJE 915 ZURICH
46,4
SOLUMIOH 48,5 so7 DKV
51,5
VIDACADA ae FLATE
544 o
CREDITO ¥ ALK oM ST B6,6 HELVETLA
&1,9
HDI GLOBAL 3E 835 CATALAMA OCCIDEMTE
&1,%
3,5
EURCHP ASTSTAMCE 52,0 MARKEL
52,5
62,5
SURME 514 CASER
63,5
SAMTALUCTA &40 1 r SAMITAS
ah? 7o
ASITA 65,0 Cnd SEGURCAICA ADESLAS
- 70,1 79,4
Base: Corredurias MM GLOBALS [ RUPD MUTUA M DRLEFLA) 73,2 753 Taa ASEFA
DAS EGURDS CHUEB
AEGOHM BERKIEY ESPARLA
PELAYO MUTUA DE SEGURD S ANS EURCPE
HISCOX

I(ANTAR T N S = BAROMETRO ADECOSE 18 X EDICION

Datos 2018

FEBRERO 2019



Ranking de aseguradoras

Satisfaccion global con la calidad del servicio ADECOﬁE

A nivel general, ¢ cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de la compania? (P.4.)

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

Mota: Aseguradoras con las
que trabajon al menos el 30%

de los corredurias , ¥ con una
base muesiral de 30 o mas

encuestas,

Basze- Individuos

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

) Media Global (6,67)
Dato: valoracidn media
En una escala de 0 o 10 donde O es “Tofalmenfe desfavorable™
y 10 “Totalmente fovorable™.

BIEN
[entre 6,5 v 7 sobre 10)

I(ANTAR T N S . BAROMETRO ADECOSE 18 X EDICION FEBRERO 2019



Satisfaccion global

Calidad del servicio compafiias con sede social en Espafia ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE

CORREDURIAS DE SEGUROS

A nivel general, ¢ cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de la compania? (P.4.)

APROBADO

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

(+ 7 sobre 10)

Mota: Aseguradoras con las
que trabajan al menos el 30%
de las corredurias , y con una
base muestral de 30 o mas
encuestas,

Base- Individuvos

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

) Media Global (6,6)
Dzto: valoracidn media

En vna escala de 0 a 10 donde O a5 “Totolmente desfoavorable™
y 10 “Totalmenfe fovorable™.

BIEN
(entre 6,5 v 7 sobre 10)

I(ANTAR T N S BAROMETRO ADECOSE “18 X EDICION FEBRERO 2019
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Satisfaccion global

Calidad del servicio con companias en regimen de estableciemiento/ libre ADECO§E
p restaCié n CORREDURIAS DE SEGUROS

A nivel general, ¢ cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio de la compania? (P.4.)

Mota: Aseguradoras con las
que trabajan al menos el 30%
de las corredurias , y con una

base muestral de 30 o mdas
encuestas,

Base- Individuos

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

) Media Global (6,86)
Dato: valoracion media

En vna escala de 0 o 10 donde 0 es “Totalmente — ry BIEMN
desfavorable™ y 10 “Totalmente favorable™.

(entre 6,5 v 7 sobre 10)

I(ANTAR T N S - BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019



Ranking de aseguradoras

Satisfaccion de las aseguradoras segun ramos de trabajo

A nivel general, ¢, cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes ramos? (P.5)

12 A o -
MEJOR VALORADAS | W mes— ) -
||
Autos /flotas (1) Liberty REALE M @
/ h&'gums Allianz () SIS ' ZURICH
R Liberty Catalana
Patrimoniales (1) Allianz @ g s'?e%ﬁsla'oss @ % Segur Foom Occidente
ZURICH
Transportes (1) CHUBBRE A]llanz@ g 55%6\;'&)% ZU?CH b PlusUltra
Responsabilidad civil (1) lll CHUBE 5 55%6\5%3% (\ Berkley &efg
Ramos técnicos (1) @ Allianz REALE @®MAPFRE
Sbefa ZURICH @ NG

Base: Individuos

ICANTAR TNSs

Nota (1) Aseguradoras con las que trabajan al menos el 75% de las corredurias, y con una base muestral de 50 o0 mas encuestas

BAROMETRO ADECOSE “18 X EDICION

FEBRERO 2019

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Ranking de aseguradoras

Satisfaccién de las aseguradoras seglin ramos de trabajo ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

A nivel general, ¢, cual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes ramos? (P.5)

1° 2° 3° 4° 5o
MeEJOR VALORADAS [ B e s—
2 catala
Defensa juridica  (2) '@ srmrons) gfﬁ’it'ie?l‘t‘e M
Asistencia en viaje  (2) £ ) ERV srmvnonds ) gs‘i‘;{.ﬂ; ,F!é-’:q Q!
0 0 You live av care
Pérdidas pecuniarias  (2) 2) ERV f-@
NI e -
Salud @ DIV 57 Cigna. 3sisSa» FIATC \¥
Vida ri ident (2) surne Liberty i REALE
ida riesgo/accidentes res 5 g“r(:5 A]“&lll@ santalucia a2
| . - 2 x
Vida ahorro/pensiones  (2) Allianz @) resurne SRS ZURICH e
Seguro de S Jpp——
" > : (2) nic £SCE e coface sdi i6 Tdsefa
crédito/Caucién/Politico solunion CeSC Fee “Ycréditoy Caucién v
2 = . iherty
ecesos ® FATCMF  santalucia &= helvetiod B L

Nota (2) Aseguradoras con las que trabajan al menos el 30% de las corredurias, y con una base muestral de 30 o mas encuestas

I(ANTAR T N S = BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019



Ranking de aseguradoras

Segun aspectos concretos del servicio

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiia respecto a los siguientes aspectos. Utilice
la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 ( Totalmente satisfecho). s Cual es su grado de satisfaccion con...? (P.6.)

aspectos concretos oe servicio (SRS NN me s——
5

Producto/Precio

Allianz @)

REALE

e SEGUROS

% [.ilwrl:r'
EI.‘ELIHT.H'

Gestion Tecnica

% [.ilwrl:r'
EI.‘ELIHT.H'

CcCHUBE

Spefa

Gestion Comercial

% Libwerty
Seguros

Spefa

REALE
= SEGUROS

REALE

Gestion Administrativa &@gﬂ;{q l' FIATC \¥ B S e
Produccién %E}H'ﬂ: I. =y REALE Allianz ()
e MARKEL
e _ Liberty g .
Siniestros CHUSE %scgumﬁ ZURICH lum:n
Liberty
Recursos &{.gﬂ:{q ﬂ e Allianz i)

Base: Individuos

ICANTAR TNSs

Mota: Aseguradoras con las que frabajan al menos el /5% de las corredurias, ¥ con una base muesiral de 50 o mas encuestas

BAROMETRO ADECOSE “18 X EDICION

FEBRERO 2019

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Las 5 aseguradoras mas destacadas

Segun areas y aspectos concretos del servicio

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢s.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

PRODUCTO/PRECIO

- Liberty l REALE

Adaptacion de la cartera de productos %ﬁ.g’:ﬂ{q Allianz @) !.l!m = scslres
. iti A“lﬂl'lz "' REALE E-’lj?rc_l:-r'

Ofrece cobertura a un precio competitivo ARAG @ e == ttelkos

Claridad para entender los contratos

de seguros %u.itwm-
H._rﬂuﬁ:m: m‘ CHLULUE R A]Ila“:@ e
ZURICH
Bose: Individuos. Aseguradoras con una base muestral de 50 o mas encuestas (con una penetracién =75%)

I(ANTAR T N S = BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Las 5 aseguradoras mas destacadas

Segun areas y aspectos concretos del servicio

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

=B GESTION TECNICA
|\_l?| Y COMERCIAL

Agilidad de respuesta a las nuevas &..nu-r.}- | REALE csefa

. . Seguros e
necesidades, ofrece soluciones
Capapldﬁd técnica y conocimiento de CHUBB Ssefa Allianz @) !!!
suscripcién B
Comprension de mi negocio
y actitud comercial ante el corredor %,’;‘.’g".ﬂi sefa CHUBB Ill
Bl O MARKE

Base: Individuos Aseguradoras con una base muestral de 50 o mds encuestas (con una penetracion =75%)

I( NT R T N S BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019
A A m |

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Las 5 aseguradoras mas destacadas

Segun areas y aspectos concretos del servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

.{‘3’*‘?"‘5’ GESTION ADMINISTRATIVA
‘w i Y PRODUCCION

. nel | ARAG Liberty ATC Fiserey
Agilidad en la respuesta de incidencias , FIATC \¥ Ulsres
[consultas asociadas Seguros MARKEL

i REALE
Ausencia de errores en los documentos Allianz () Il' B REALE ckeefa
: : Liberty
Puntualidad en el envio de documentos Ill &a i cbefa 7]
£ Seguros
MARKE ZURICH
Volumen de carga administrativa :
g Allianz @) ORAG REALE %‘:"“‘"f cksefa
que no me traslada =N SEGUROS Seguros 1<k
Base: Individvos. Aseguradoras con una base muestral de 50 o mas encuestas (con una penetracion =7 5%)

I( ﬁ NT ﬂ R T N S - BAROMETRO ADECOSE 18 X EDICION FEBRERO 2019



Las 5 aseguradoras mas destacadas

Segun areas y aspectos concretos del servicio

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,

¢s.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

Siniestros

Actitud en la resolucidén de siniestros CHUBE &[.im-r.}- REALE lll

. ) . h‘gur::k-i m~ SEGURDS MARKE
y pago de indemnizaciones
F\*_apldez en la gestion y tramitacion de S %L'gur:h REALE "
SIHIEEtrDS > SEGURDS ittt
Acceso a la informacion sobre el siniestro :

Allianz @) T EREALE coges Ptz
Base: Individuos. Aseguradoras con una base muestral de 50 o mas encuestas (con una penetracion =75%)

I(AN TAR T N S = BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION

FEBRERO 2019
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Las 5 aseguradoras mas destacadas

Segun areas y aspectos concretos del servicio ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compaiiia respecto a los siguientes aspectos,
¢s.cual es su grado de satisfaccion con...? (P.7.1)

Librtw HEALE ﬂ]“ﬂﬂ 9
. .. Liberty z
Los recursos que pone a mi servicio %-‘wgurm = SEeUROS @ ZURICH
Facilidad -:mlt'an:to personas capacidad dentro |ll &efa Ulssresy CHUBER
de la compaiiia MARKEL seguros
Utilidad del sistema informatico %“ ' 07 REALE
agm ' . AUEETLY
para agilizar mi trabajo Allianz @) Seguros ZURICH =~ SEGUROS
Base: Individuos. Aseguradoras con una base muesiral de 50 o mas encvestas (con vna penetracion =75%)

I(ANTAR T N S 1 BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019



Fidelidad

Fidelidad de las corredurias hacias las compafias aseguradoras. ADECOﬁE

CORREDURIAS DE SEGUROS

Si Vd. pudiera decidir ¢cual es su predisposicion a continuar trabajando con esta compafia? (P.8)

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10) :292..8%5

Nota: Asaguradoras con las que
trabajan al menos ef 30% de las
comedurias , ¥y con una base muestral
de 30 o mas encuestas,

Basa: Individuos

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

Dato: valoracion maedia
En una gscals de 0 8 10 dande 0 os “Tolaimeants ' 54 4 K5 G0 B'EN
desfavorable” y 10 “Totaimente favorahie” {entre 6,5 y 7 sobre 10)

I(AN TAR T N S 1 BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019



Aseguradoras recomendadas

Total companias

Y si tuviera que recomendar a algun amigo o familiar a otra correduria, ¢ en que medida recomendaria esta compaiiia? (P.9)

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

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

Nota: Aseguradoras con las que
trabajan al menos el 30% de las
corredurias , y con una base muestral

VAAAANAASSAANS
de 30 o mas encuestas,

Base: Individuos

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

Dato: valoracién media
En unc escala de 0 a 10 donde 0 es “Tofalmente desfavorable™ y { : : BIEN
10 “Totalmente favorable™ : | ‘ (entre 6,5 y 7 sobre 10)

I( NT R T N S BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019
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Proveedor tecnoldgico y conocimiento del EIAC

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

¢, Su correduria dispone de un proveedor tecnologico? (P.11.a)

¢ Valore en qué medida esta satisfecho con el servicio prestado por el proveedor tecnologico que da servicio a su correduria?
(P.11.b)

¢, Su proveedor tecnoldgico le ha informado sobre si su correduria puede realizar la comunicacion con las aseguradoras utilizando el
estandar EIAC? (P.11.c)

Disponibilidad proveedor
tecnologico (%) Satisfaccion con el servicio prestado con el Su proveedor tecnologico le ha informado sobre
proveedor (%) si su correduria puede realizar la comunicacion
con las aseguradoras utilizando el estandar EIAC
. . (Vo)
- Media Media
i “No 2018 2p18 2017 2017
m Totalmente 10 10 2018 2017
satisfecho (9-10)
2018 87,6 (596)
- w Bastante )
satisfecho (7-8) = Si me ha
informado
Ni satisfecho ni 6,94 7,04 71,9
insatisfecho (5-6)
2017 84,7 (629)
= Insatisfecho (0-4) 238 22,3 No me ha
d informado
_ _— 41
= No tiene opinion | 6,5 28,1
peEn v
Base: Potenciales conocedores (521) 0 (533) 0 (521) (533)
Base: Disponen de proveedor tecnoldgico Base: Disponen de proveedor tecnolagico

ICANTAR TNSs



Conocimiento y uso del EIAC

¢, Su correduria esta utilizando el estandar EIAC para el intercambio de informacion con alguna/s aseguradora/s? (P.11.C2)
¢, Su correduria esta utilizando el estandar EIAC para el intercambio de informacion con alguna aseguradora? (P.11.C2). Si su
correduria no esta utilizando el estandar EIAC, ¢,cual es el motivo?

Uso EIAC
Utilizacion del estandar EIAC (%)

43,7 46,4 435

Mo utiliza

2016 2017 2018

Base: Conocen: (277) (62%9) (589%)
w5l NO

(*) Potenciales conocedores

Base: Potenciales conocedores (589) Importante crecimiento de conocimiento y uso del EIAC

I(ANTAR T N S = BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION FEBRERO 2019

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Uso del Estandar de Intercambio de Comunicacion

¢,Qué cree que debe mejorar EIAC?- Utilice para ello la escala de 0 a 10, donde 0 es "Nada necesario” y 10 "Totalmente
necesario“(P.11.D2)

Aspectos mejorables del EIAC
Utilizacién del estandar EIAC (%)

B Totalmente necesario " Bastante necesario Mi necesario ni noda necesario B Mada MNecesario
Media
La descarga de ficheros esté mas qutomafizada, 397 l b6
Mejorar la calidad actual de los datos
6,43
43,5 D - en los procesos existentes ! 44,1 l A
Implementar nuevos procesos de descarga
] . , 4] 6,45
con nueva informadén
m3l NO
Base: Potenciales conocedores (589) Aumentar la i"_fm"j[ic_"ﬁ" cnniemptlﬂdu unr’luulmente 457 6,3
ya que es insufidente para mis necesidades

Base: Utilizan (315)

ICANTAR TNSs

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Canales de comunicacion con clientes

Seguros de empresa ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

¢, Qué canales utiliza en mayor medida para la comunicacion con sus clientes? Utilice para ello la escala de 0 a 10, donde 0 es "No
utiliza nunca" y 10 "Utiliza siempre® (F.3.)

Utilizacion de canales para...Seguros de empresa

Frecuente Media
B Utiliza siempre/muy frecuente (9-10) ¥ Utiliza frecuentemente (7- 8) Uso ni frecuente ni no frecuente (5 -6) 0.10}*
(7-10) (0-10)
» Mo vtiliza nunca/poco (0-4) m Ns/MNc
2018 2017 0] 8 e 2017

Personal

41,4%  50,5% 2,50 6,19
. 7,45
Telefonico 69.7%  69.3% 7,59
77 A% T9.6% 8,28 8,36

I( ﬁ NT ﬂ R T N S - BAROMETRO ADECOSE 18 X EDICION FEBRERO 2019

Digital, on line, email




Canales de comunicacion con clientes

Seguros de particulares ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

¢, Qué canales utiliza en mayor medida para la comunicacion con sus clientes? Utilice para ello la escala de 0 a 10, donde 0 es "No
utiliza nunca" y 10 "Utiliza siempre® (F.3.)

Utilizacion de canales para...Seguros particulares

Frecuente Media
B Utiliza siempre,/muy frecuente (9-10) Utiliza freawentemente (7- 8) Uso ni frecuente ni no frecuente (5 -6) (7-10) (0-10)*
Mo utiliza nunca o (0-4 mMNs/MNc -
/poco (0-4) /N 2018 2017 201 8 e 2017

Personal 19 16,4

30,5 12,4

Telefonico

E?,ﬁ-ﬂ_.-":} 3?,{}“..-"3 4,99 5,61
&62,1%  60,1% 7,45 7,39
68,2%  65,2%

7,97 7,83

I(ANTAR T N S = BAROMETRO ADECOSE “18 X EDICION FEBRERO 2019

Digital, on line, email




Uso de informacion

Clientes por las companias aseguradoras ADECOﬁE

En su opinién, en qué medida la COMPANIA ha utilizado los datos de los clientes que la correduria le ha proporcionado para
fines distintos de los previstos por la correduria. Escala de 0 a 10, donde 0 es (Nunca ) y 10 (Siempre/ muy frecuentemente), y

NA/NP -“No se aplica/ No procede” si no tiene informacion al respecto. (P.7.2)

TOTAL TOTAL E Con sede social En regimen
Companias 2017 Companias 2018 : en Espaiia 2018 Libre prestacion 2018
Media: 3,05 3,08 E 3,11 2,73

® Mo la usan (0-1)

= Usan poco frecuentemente (2-3)

Usan con bastante frecuendcia

» Usan muy frecventemente (&6-10)

m NS/NC

Baze- Total Individuos:

I(AN TAR T N S = BAROMETRO ADECOSE "18 X EDICION

FEBRERO 2019
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Comentarios 2018

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

« Con la nueva metodologia significamos a las aseguradoras que mMAas negocio
reciben de los socios. Una gran valoracion global no significa que ello conlleve
mayor negocio necesariamente. Hemos querido distinguirlo. Hemos pensado que
tres cuartas partes de los socios como cuota de referencia tenia sentido.

 No obstante, hay ramos en los que este porcentaje no se produce, razén por la
gue en este caso no hemos cambiado el criterio.

« Al final el resultado da una imagen mas fiel sobre la opinidon de nuestro colectivo
gue se traduce en negocio.




Comentarios 2018

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

« EIl respeto a la figura de la compafiia y la capacitacion su personal son
caracteristicas inseparables del estudio.

« ElI nivel de participacion de los socios y sus empleados sigue siendo
excepcionalmente alto. Fundamental para dar rigor y credibilidad al estudio.

» Este afo ha bajado algo la satisfaccion global que venia incrementandose estos
ultimos anos, pero se mantiene a niveles muy parecidos.

» Las compaiiias con valoracion superior a 7 continuan siendo mayoritariamente
las especialistas pero, como cada ano, destacan otras generalistas, o que hace
que la percepcion general sea “que es posible” figurar con una buena
puntuacion.

« Todas las compaiiias recibiran como cada afo un informe particular en el que
podran analizar todos los aspectos detallados en el Barémetro
independientemente del nimero de respuestas y el porcentaje de participacion.




Comentarios 2018

=
y

NoO conseguimos mejorar en aspectos clave para nuestra actividad como siniestros. Si
en el acceso a la informacion por lo que la Guia de Buenas Practicas en siniestros de
ADECOSE suscrita con 22 compaiias hasta la fecha, esta contribuyendo. Animamos a
las aseguradoras que no lo han suscrito que se adhieran.

Las diferencias entre las mejores y peores valoraciones son altisimas. Notables altos
frente a aprobados justos.

TECNOLOGIA:

La tecnologia va ganando terreno. Los proveedores tecnoldgicos han informado mas y
mejor a los socios sobre EIAC con aumento del 13%, pero el nivel de uso del estandar
(56,5%) es alto pero no aumenta.

Las mejoras propuestas son muy interesantes y las trasladaremos a TIREA
(Tecnologias de la Informacion y Redes para las Entidades Aseguradoras).

En cuanto al uso de los datos de nuestros clientes por las aseguradoras, se mantiene
un alto porcentaje de personas que piensa que se utilizan para fines distintos por los
previstos por la correduria.

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




Como cada ano, nos toca reflexionar
como colectivo y a nivel individual.
Los recursos, la informatica (EIAC) y
sobre todo los siniestros, tienen
mucho margen de mejora.
iAprovechémoslo!

BAROMETRO ADECOSE “18 X EDICION FEBRERO 2019

ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS




ADECOSE

ASOCIACION ESPANOLA DE
CORREDURIAS DE SEGUROS

iGRACIAS!

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 2018. Estudio sobre la Calidad del Servicio en las Comparias 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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