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3Qué es ADECOSE?

ASOCIACION ESPANOLA
DE CORREDURIAS
DE SEGUROS Y REASEGUROS

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

Asociacion independiente fundada en 1977/.

Defendemos los infereses de las corredurias de
seguros, y también de reaseguros desde 2020.

Formamos parte de la Junta Consultiva de
Seguros y Fondos de Pensiones.

Ocupamos la vicepresidencia de la Federacion
Europea BIPAR a través de nuestro Tesorero.

Agrupamos a mas de 150 empresas
lideres del sector.

Contamos con el respaldo institucional de
fres asociaciones de corredores lideres del
mercado (Cojebro, Espabrok y Senda Vivir

Seguros), que elevan nuestra

representatividad a mds de 400

corredurias.

ADECOSE

7.800
millones de primas

infermediadas

3,6
millones de siniestros
gestionados

70%
de cuota
de mercado

8.500
empleados



Principales objet ADECOSE

‘ del eS'l'UdIO @ Obtencién de informacién

Indagar en las companias aseguradoras

al Objetivizar el nivel de satistaccion , . .
, , con las que mas frabagjan los socios.
de los socios con las diferentes

companias aseguradoras con las
que frabagjan.

|dentificar las posibles mejoras en el
servicio de las companias

| aseguradoras.
e Creacién de una herramienta para...

@ Objetivo final
- Aportar informacion Util para los socios

en su relacion con las companias . Incentivar el sector a buscar la eficiencia
aseguradoras. mediante medidas concretas: EIAC/CIMA,
Cartfas de condiciones, Guias de siniestros,
« Aportar informacion util para las Cumplimiento normativo.
companias aseguradoras facilitando un
informe especifico a cada una de ellas . Dar visibilidad a las tendencias
con datos concrefos de las mismas. e inquietudes del sector.
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ADECOSE

Cg:l rqcferisﬁcas
Tecnicas

=/ " =

Independencia Pluralidad exzfr?;n::,ia Representatividad
Participado por
Realizado por Analizando las Metodologia la gran mayoria
una empresa companias reconocida de los socios de
especializada aseguradoras iInfernacionalmente. ADECOSE (muestra
en encuestas que mas de cantidad v
cualificadas. frabagjan con entidad muy
nuestros SOocIoS. representativa).
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Esquema del ADECOS|
cuestionario

0} 02 03

Datos de clasificacion Calidad del servicio Fidelizacion y

recomendacion
- Corredurias - Satisfaccion con . Predisposicion a
NUmero de respecto a cadad seguir trabajando
compania. con la compania
empleados. '
, - Satisfaccion respecto a
- Categoria .,
. i i - Recomendacion de
orofesional la calidad de servicios -
POr ramo. la compania.

- Antiguedad en el
secfor.
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Esquema del
"B cuestionario

04
EIAC /Uso datos de los
clientes VS companias

- Proveedor tecnoldgico

- Uso EIAC/ Uso EIAC con
Aseguradoras

- Intferés y mejoras EIAC

- Uso datos de clientes
- Plataforma CIMA

IKANTAR Xl Barometro ADECOSE 2021

05
COVID-19

- Valoracion sobre las
respuesta dada por
las aseguradoras ante

la sifuacion generada
por la COVID-19

ADECOS

06

Conclusiones finales

-Reflexiones finales
extraidas de los resultados
de los cuestionarios.



ADECOSE

Tipo de estudio

‘Ficha técnica

Cuantitativo. Readlizado por la Empresa Kantar.

Muestra
Se han redlizado 1305 entrevistas online, lo que determina

un error muestral e=x3,2 para un nivel de confianza del 95,5%
2s, en funcion de la base muestral aproximada del 93,4% de las
corredurias participantes en el estudio. Un ftfotal de 127
corredurias participaron cumplimentando la encuesta.

Universo

Directores / gerentes, técnicos / comerciales, departamentos de
produccion, administracion y de siniesfros de las corredurias
asociadas a ADECOSE.

Técnica
Cuestionario cumplimentado online.

Trabajo de Campo

Octubre - Noviembre
2021

Xl Barometro ADECOSE 2021




R ADECOSE

‘ Consolidamos la alta participacion del pasado ano

Encuestas

cumplimentadas 567 742 718 753 /785 803 886 966 933 1090 1391 1305

7% Corredurias

participantes 7800 % 8550 % 8220 % 8420 % 8560 % 8700 % 9240 % 873 % 803 % 869 % M % 93,4%
80 A% Q2 Q6 @5 100 109 103 A% 107 123 127

Total de Corredurias
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‘ Perfil del entrevistado

>Cudl es su categoria profesional dentro de la
correduria?

o R 0

L1

Administracién Comercial Siniestros
18,9% 24,37 22,5%
>Cudl es su anfigledad como profesional en el
sector?
Mds de 20 anos
867% Entre 10 y 20 afios ----
Entre 5y 10 ahos =
Entre 3y 5 anos
14%

Menos de 3 anos

IKANTAR x| Barometro ADECOSE 202

A

Técnico

17%

ADECOSE

% %

Direccion/Gerencia Produccion

15% 15,1%

Base: Total individuos
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Satisfaccion global ADECOSE

Calidad del servicio de las companias aseguradoras

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del
servicio? %)

Media 6,68 6,76 6,67 6,75

6,82

B Totalmente satisfecho (9-10)

6l,4 62,9

= Bastante satisfecho (7-8)

Ni satisfecho ni insatisfecho (5-6)

38,8 356 39,9 35,6 321 34,4
Insatisfecho (0-4)
3,3 30 27 30 29 27
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base: Total individuos

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente insafisfecho” y 10 “Tofalmente satisfecho”.
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Satisfaccion global ADECOSE

Calidad del servicio de las companias aseguradoras

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio? %)

En régimen de
establecimienfto o de libre
prestacion de servicio

Con sede social en
Espana

Media 6,60 6,73

6,82 7,01 6,95 6,97

m Totalmente
satisfecho (9-10)

55,0 591
m Bastante 33,4 67,7 66,6 65,2

satisfecho (7-8) 35,9
Ni satisfecho ni
insatisfecho (5-6)

40,1 395

374 : 373 55 33,5
34,4 35 30,4 28.6 29,4 315

Insatisfecho (0-4) ’ ‘

4,9 3,4 5/ b,y 37 3,9 6] 4,8 4,6 3,7 4,0 3,3

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Base: Total individuos
En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente satisfecho” y 10 “Totalmente insatisfecho”.

ICANTAR Xl Barometro ADECOSE 2021
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Satisfaccion global ADECOSE
Calidad del servicio segun ramo de trabagjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio para cada uno de los siguientes ramos?

% Favorable Media
% ® Totalmente satisfecho (9-10) = Bastante satisfecho (7-8) Ni satisfecho ni insatisfecho (5-6) Insatisfecho (0-4) (7-10)  (escala 0-10)

Dafios/Patrimoniales (industria/empresa) <. 13,2 553 28,3 3.2 68,5 706 30
34,2 6,4 59 4 676
26,8 27 70,5 708 o
32,4 4,8 62,8 6,85
28 6,5 65,5 6,98
25,8 4,4 69,8 715 i
41,9 3,2 54 8 6,08

Base: Total individuos

Diferencia mayor de -3 punfos porcentuales respecto de 2020

I(ANTAR XI” BCII’(')meTI’O A D ECOS E 202] A Diferencia mayor de +3 puntos porcentuales respecto de 2020



Satisfaccion global ADECOSE
Calidad del servicio segun ramo de trabagjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio para cada uno de los siguientes ramos?

% Favorable Media
% ® Totalmente satisfecho (9-10) = Bastante satisfecho (7-8) Ni satisfecho ni insatisfecho (5-6) Insatisfecho (0-4) (7-10)  (escala 0-10)

Vida riesgo colectivo % 10,3 46,6 35,6 75 56,9 6,67
. . @
Seguro de caucion [I4E 43,9 40,2 6 53,8 6,55

Decesos 14,1 45,9 333 6,8 60 6,81

Base: Total individuos

Diferencia mayor de -3 punfos porcentuales respecto de 2020

I(ANTAR XI” BCII’(')meTI’O A D ECOS E 202] A Diferencia mayor de +3 puntos porcentuales respecto de 2020



‘ Satisfaccion global ADECOSE

Satisfaccion global con la calidad del servicio segun ramo de frabqgjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes

Lot Diferencia
Autos/Motor 1,6
Flotas 17
FECLr Velereigiel Darfios/Patrimoniales (particulares) <} 14
e==Media 2021 Dafos/Patrimoniales (industria/empresa) 1.} 16
e=m\Mejor valoracion Transportes 10
Responsabilidad civil & 1,1
Ramos técnicos oA 14
Defensa juridica “= 1,0
Asistencia en vigje [ 1,3
Pérdidas pecuniarias o 0,2

Base: Total individuos 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

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021
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Satisfaccién global
Satisfaccion global con la calidad del servicio segun ramo de frabqgjo

ADECOSE

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes

ramos?

Peor valoracion

esmMedia 2021

emMejor valoracion

Base: Total individuos

Salud particular

Salud colectiva

Accidentes

Vida riesgo individual

Vida riesgo colectivo

Vida ahorro/Pensiones

Seguro de caucion

Seguro de creédito

Decesos

N B e €

{je

L=

[Ll=

Diferencia

14

1,2

1,7

1,5

1,5

1,1

0,7

0,1

1,3

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

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021
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Satisfaccién global

ADECOSE

Satisfaccion global con la calidad del servicio segun ramo de frabqgjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio para cada uno de los siguientes ramos?

Base: Total individuos

Autos/Motor
Flotas
Danos Patrimoniales (particulares)

Danos Patrim.(industria/empresa)

Transportes
Responsabilidad civil
Ramos tecnicos
Defensa juridica
Asistencia en vigje

Perdidas pecuniarias

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

2018

6,4

6,4

6,6

6,6

6,3

6,9

6,5

6,6

VA

5,7

a==?2019

6,9

6,4

6,9

6,9

6,6

VA

6,7

6,7

7,0

59

e (020

VA

6,6

VA

VA

6,8

7,2

7,0

VA

7,2

6,6

a) (2]

7,0

6,6

7,0

VA

6,8

VA

6,9

7,0

7,2

6,8

17



‘ Satisfaccion global ADECOSE
Satisfaccion global con la calidad del servicio segun ramo de trabagjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad del servicio para cada uno de los siguientes ramos?

Base: Total individuos

2018 2019 a?) (20 a») (2]

Salud particular 6,0 6,5 6,7 6,7

Salud colectiva 6,6 6,6 6,8 6,8

Accidentes 6,5 6,7 6,8 6,9

Vida riesgo individual 6,5 6,6 6,8 6,8
Vida riesgo colectivo 6,5 6,6 6,7 6,7
Vida ahorro/Pensiones 6,1 6,4 6,7 6,7
Seguro de caucion 6,1 6,3 6,6 6,6

Seguro de crédito 6,1 6,3 67 6,8

Decesos 6,0 6,4 6,7 6,8

IKANTAR Xl Barometro ADECOSE 2021 18



Valoracion de las aseguradoras [45] ADECOSE

En aspectos concrefos del servicio

Pensando en general en todos los aspectos ;Quée valoracion daria a cada uno de ellos?

Media (0-10)*

m Totalmente favorable (9-10) » Bastante favorable (7-8) Sede .
: : Favorable Total social en Libre
Ni favorable ni desfavorable (5-6) Desfavorable (0-4) (7-10) | Esparia servicio

Gestion 55,3 6,64 6,62 6,64

30,9 38 653y 69 6,89 7

=

I

I

I

I

|

I

I
©

I

I

|
==
E

Produccién 6,6 65,5 25,4 25 721 o 70 6,9 7,14

Siniestros E 522 42,3 34 542 6,53 6,38 6,67

Recursos 4] 497 42,4 38 538 657 6,54 6,63

Base: Total individuos En una escala de 0 a 10 donde O es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable” Respuesta condicionada por Io:co’regorio profesional dentro de la correduria
I(ANTAR XI” Baréme.l.ro A D EC OS E 202" Diferenciac mayor de -3 puntos porcentuales respecto de 2020

A Diferencia mayor de +3 puntos porcentuales respecto de 2020



‘ Valoracion de las aseguradoras |45] ADECOSE

En aspectos concrefos del servicio

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

Diferencia

905 veloreon Producto/Precio & 1,6
==Media 2021 '

e=Mejor valoracion Gestién Técnica @ 23

Gestiéon Comercial @ 1,9

Gestion Administrativa 3

Produccién 2,2

Siniestros 2.4

Recursos 1,8

Base: Individuos Para la mejor y peor valoracion solo se tiene en cuenta las aseguradoras con base 30 o mds en cada uno de los aspectos

IKANTAR Xl Barometro ADECOSE 2021 20



Valoracién de las aseguradoras
En aspectos concrefos del servicio

5Que valoracion le daria a esta compania en Io que respecta...?

2018 2019

- X 6,9
= Producto/Precio 70
|

@ Gestion técnica 6,8 6,9
|

@ Gestion comercial 6,7 6,9
|

Siniestros 6,6 6,5
|
|

{© G. Administrativa 6,5 6,9
|

Produccion 6,7 6,4
|
|
=~ Recursos 6,5 6,9

Valoracion global: 6,65 6,74

Base: Total individuos

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

aw?2020

6,78

e=? 021

6,8

A)

ADECOSE

2]



Satisfaccion pormenorizada ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que frabagja

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos, ;cudl es su grado
de satisfaccion con..?

PRODUCTO/PRECIO
. Evolucion
|
, .
| M Totalmente favorable (9-10) ™ Bastante favorable (7-8) Ni favorable ni desfavorable (5-6) Desfavorable (0-4) Media (0-10)
i 3pp. w2018 2019 @020 a»)(?]
|
| Adaptacion de la cartera " L 6,56 667 6,74 6,70
i de productos ' '
|
|
|
|
|
! Ofrece cobertura a
| . L 3] 2,6 678 6,92 6,94 6,87
. un precio competitivo '
|
|
|
|
|
i Claridad para entender S .
| los contratos de seguros ' ' 6,90 6,78 6,88 6,85
|
|

Base: Total individuos
naviau En una escala de 0 a 10 donde O es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”

Diferencia mayor de -3 punfos porcentuales respecto de 2020 22
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Aqgilidad de respuesta a las nuevas

Satisfaccion pormenorizada
De los aspectos de servicio con las companias que frabaqja

ADECOSE

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

scudl es su grado de satisfaccion con...2

GESTION TECNICA Y COMERCIAL

B Totalmente favorable (9-10) ® Bastante favorable (7-8)

necesidades ofreciendo soluciones

Capacidad técnica y conocimiento
de suscripcion

Comprension de mi nhegocio y
actitud comercial ante el corredor

Base: Total individuos

IKANTAR Xl Bardmetro ADECOSE 2021

Ni favorable ni desfavorable (5-6)

57,5

Desfavorable (0-4)

59

26,2 2]

35,7 4,4

Evolucion
Media (0-10)
2018 2019 =020 =) (2]
6,40 6,58 6,67 6,62
6,94 707 716 JAK
6,60 6,77 6,88 6,74

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

Diferencia mayor de -3 punfos porcentuales respecto de 2020 23



Satisfaccion pormenorizada ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que frabaqja

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos,
scudl es su grado de satisfaccion con...2

; SINIESTROS

|

i Evolucion

: ® Totalmente favorable (9-10) ® Bastante favorable (7-8) © Ni favorable ni desfavorable (5-6) Desfavorable (0-4) Media (0-10)

|

i 2018 2019 w2020 =) (2]
|

|

' Actitud en la resolucidn de siniestros ‘o1 . 6,51 6,40 6,54 6,53
| o o o 4 4

i y pago de las indemnizaciones

|

:

|

|

|

|

i Rapidez en la gestion y tramitacion 4o e R G

! de siniestros > 042 A7
|

I

: -4 pp.

|

i Acceso a la informacién sobre el ” 09

| siniestro ' 5,91

: 6,20 5,92 6,04

Base: Total individuos
navicu En una escala de 0 a 10 donde O es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”

Diferencia mayor de -3 puntos porcentuales respecto de 2020 2 ll

IKANTAR Xl Bardmetro ADECOSE 2021



Satisfaccion pormenorizada

De los aspectos de servicio con las companias que frabaqja

ADECOSE

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

scudl es su grado de satisfaccion con...2

RECURSOS
| Media (0-10)*
|
: m Totalmente favorable (9-10) m Bastante favorable (7-8) © Ni favorable ni desfavorable (5-6) Desfavorable (0-4)
|
|
[ ICI 4,7 45, 43,1 6,7
i Los recursos que pone a mi servicio 5,6 3 o 636 648 6,46
|
| -3 pp.
: Facilidad de confacto con personas
: n i ision dentr 6,1 39,9 57
: con capacidad de dec~§0 denfro o 647 662 6,58
! de la compania ’
|
: A 2 Pp.
|
tili | sistema informati r
i Utilidad de .T.se o. f ob .o CO para 4] 46,6 10,9 ., . .
: agilizar mi 1rapbqjo 6,02 6, 6,1 !
:
|
: Agilidad en la respuesta de
: incidencias / consultas asociadas a 4s 42,7 4,5
: / > NN 6,32 6,35 6,54 6,57
! la gestion administrativa '
|
Base: Total individuos En una escala de 0 a 10 donde O es “Totalmente desfavorable” y 10 “Totalmente favorable”.

Diferencia mayor de -3 puntos porcentuales respecto de 2020

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

A Diferencia mayor de +3 puntos porcentuales respecto de 2020
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Satisfaccion pormenorizada ADECOSE
De los aspectos de servicio con las companias que frabaqja

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos,
scudl es su grado de satisfaccion con...2

o GESTION ADMINISTRATIVA Y PRODUCCION

Media (0-10)*

|
|
|
|
! M Totalmente favorable (9-10) = Bastante favorable (7-8) © Ni favorable ni desfavorable (5-6)  Desfavorable (0-4)
! «==2018 2019 ==2020 ) (2]
:
| .
| Ausencia de errores en |los " " 6,79 6,44 6,74 6,76
: documentos ' '
:
|
|
|
; Puntualidad en el envio de
I 35,4 4,9 6,63 6,47 6,65 6,70
: documentos
:
|
|
|
. Volumen de carga administrativa - "
| 7 /4
i que me fraslada 6,5 6,46 6,30 6,35
|
|

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

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021 26



Valoraciéon asegurac

Satistaccion con la calidad
servicio que ofrecen



‘ Companias aseguradoras
analizadas

Segmentacion

Con sede social en Espana (28)
64%

r
tEG_ON v Ces,ce helvetia A ] REALE

m~ SEGUROS

Allianz@  “Ycréditoycaucion = imiscLosal  santalucia
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ol
=

“\\3‘% Liberty Sanitas /l
B> Seguros

seguros |
asSISa» D l(v M ARE € SegurCaixa Adeslas
M MUTUAI%WLENA g solunion
FIATC \% resurne
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sequros _
: PlusUltra

Seguros

Catalana RAT 7€ VidaCaixa
Qeglﬂgente GENE | Seguros
Bilbao
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En Regimen de Establecimiento o
de Libre Prestacion de Servicio (16
36%

N

MARKEL

O Berkley % cigna. [AIG]

eeeeeeeeeeeeee

ERGO ¢~ HDI

@

cHUuBE  zupicy HISCOX

SECGUROS ESPECIALIZADOS

assistance

You live we care

% Liberty O europ C DFO ce

Specialty AYarkct S
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Companias aseguradoras Barémetro 2021

Con qué companias aseguradoras frabgian mas las correQurias
Senale, por favor, las aseguradoras con las Vd. Trabagja en su correduria. Seifale todas las que corresponda.

ADECOSE

. o [ @ g“’@ Liberty
, Allianz M Sl PlusUltra ‘“%« 3
Mas de 90% @ ' %ﬁ% MAPFRE  ZURICH -V sers VP! Seguros
-4 REALE FIATCAW  ACASEer peivetiaA lll DN
o SEGUROS seqguros MARKEL SALUD ¥ SEGUROS MEDICOS
Entre 90% y '
o . \ a'n
75% saim.  Gpefa U Bekey SHUSS oucuamen  HISCOX

e europ

as.ﬂstance

You live u

santalucia '(Credltoy Caucién

VIDAY PENSIONFS

AlG

asSISa¥»

Entre 75% y

Liberty

econ Py

X® Insurance
Reinsurance

50% @ ﬂpocinll} Markets . Vd C )
MUTUAMADRILERA pelayo” H DI & solunion | X VidaCaixa
@ cesce > IFISGLOBAL & ..
Seguros de tu éxito ERGO ,a)(_t C |gn(] ,
M de 50% 3
enos ae (- Seguros X
coface Bilbao ~sham Aserta.
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Companias aseguradoras Barémetro 2021

Con qué companias aseguradoras frabgian mas las corredurias

ADECOSE

Senale, por favor, las aseguradoras con las Vd. Trabagja en su correduria. Senale todas las que

corresponda.

GENERALI
MAPFRE
ALLIANZ
AXA
ZURICH
PLUS ULTRA
+90% LIBERTY SEGUROS
ARAG

FIATC

REALE
CASER
HELVETIA S.
MARKEL
DKV
SANITAS

Base: Corredurias

L EECELECECeeede

+75%

CATALANA OCCIDENTE
ASEFA
BERKLEY ESPANA
CHUBB
SEGURCAIXA ADESLAS
HISCOX
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Ranking de aseguradoras [45] ADECOSE

Satisfaccion global con la calidad del servicio
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Dato: valoracion media

En una escala de O a 10 donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10 “Totalmente satisfecho”.

, Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 30% de Corredurias. NUmero de entrevistas >90. 31
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Base: Individuos
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Dafto: valoracion media

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10 “Totalmente satisfecho”.
Nota: Aseguradoras con las que frabajan al menos el 30% de Corredurias. Numero de entrevistas >90.
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Ranking de aseguradoras [45] ADECOSE

Calidad del servicio en companias con sede social en Espana

NOTABLE
(+7 sobre 10)
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Dato: valoracion media

En una escala de O a 10 donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10 “Totalmente satisfecho”.

Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 30% de Corredurias. Numero de entrevistas >90.
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Ranking de aseguradoras [45] ADECOSE
‘ Calidad del servicio en companias en régimen de establecimiento/libre prestacion
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(+7 sobre 10)
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Dato: valoracion media

En una escala de O a 10 donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10 “Totalmente satisfecho”.

Nota: Aseguradoras con las que frabajan al menos el 30% de Corredurias. Numero de entrevistas >90.
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Ranking de aseguradoras

Safisfaccion con las aseguradoras segun ramos de trabagjo
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Dato: valoracion media
En una escala de O a 10 donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10 “Totalmente satisfecho”.

Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 30% de Corredurias.

sefa

sSeguros

ERGO

ARAG

35



Ranking de aseguradoras 45| ADECOSE

Safisfaccion con las aseguradoras segun ramos de frabgjo
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Dato: valoracion media
En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Totalmente insatisfecho” y 10 “Totalmente satisfecho”.

Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 30% de Corredurias, salvo Seguro Caucion. 36
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Ranking de aseguradoras

‘ Safisfaccion con las aseguradoras segun ramos de frabgjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de la compaiia para cada uno de los siguientes

ramos?

MEJOR VALORADAS
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Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 75% de las corredurias

Base: Individuos
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Ranking de aseguradoras ADECOSE
Safisfaccion con las aseguradoras segun ramos de frabgjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de la compaiia para cada uno de los siguientes

ramos?

MEJOR VALORADAS
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Base: Individuos Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 30% de las corredurias,. Con una base
muestral de mas de 30 encuestas en el ramo. 28
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Ranking de aseguradoras ADECOSE
Safisfaccion con las aseguradoras segun ramos de frabgjo

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de la compaiia para cada uno de los siguientes

ramos?

MEJOR VALORADAS
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Base: Individuos

IKANTAR Xl Barometro ADECOSE
N1

Nota: Aseguradoras con las que trabajan mas del 30% de las corredurias (salvo en Seguro de

Caucion). Con una base muestral de mds de 30 encuestas en cada ramo.
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Segun aspecrtos concrefos de servicio

Ranking de aseguradoras

aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es

con...2

ASPECTOS CONCRETOS = |y n
DE SERVICIO

A)

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

su grado de satisfaccion
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IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

Base: Individuos

Nota: Aseguradoras con una penetracion en Corredurias >/5%. Con una base
muestral de mas de 30 encuestas en cada aspecto.



Ranking de aseguradoras [45] ADECOSE

Segun aspectos concrefos del servicio

Ahora deseariomos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos.
Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 ( Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..?
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Base: Individuos Nofa: Aseguradoras con una penetracion en Corredurias >/5% Con una base muestral 4]
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Ranking de aseguradoras [45] ADECOSE

Segun aspectos concrefos del servicio

Ahora deseariomos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos.
Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..2
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Base: Individuos Nota: Aseguradoras con una penetracién en Corredurias >75% Con una base muestral 42
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Ranking de aseguradoras

Segun aspectos concrefos del servicio

ADECOSE

Ahora deseariomos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos.
Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..?2

GESTION
ADMINISTRATIVA Y

PRODUCCION

incidencias

i Agilidad en la respuesta de
i [consultas asociadas

|
|
. Ausencia de errores en los
. documentos

1

1

Puntuadlidad en el envio de
documentos

que no me traslada

Volumen de carga administrativa

) REALE
k‘ SEGUROS

-j REALE
e~ SEGUROS

) REALE
%‘ SEGUROS

) REALE
ﬁ‘ SEGUROS

Base: Individuos
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de mds de 30 encuestas en cada aspecto.
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‘ Segun aspectos concrefos del servicio

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes
aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion

con...?

Ranking de aseguradoras
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de mds de 30 encuestas en cada aspecto.



Ranking de aseguradoras

Segun aspectos concrefos del servicio

ADECOSE

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos. Utilice
la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..?
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Base: Individuos Nofa: Aseguradoras con una penetracion en Corredurias >/5% Con una base muestral 45
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Valoracion de aseguradorc
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Satisfaccion con la calidad
de servicio que ofrecen



Ranking de aseguradoras o penetracion)

Safisfaccion con las aseguradoras segun ramos de frabgjo

ADECOSE

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de la compaiia para cada uno de los siguientes

ramos?
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Nota: Aseguradoras con una presencia en corredurias del 90% y mas. 47
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Ranking de aseguradoras o penetracion)
Safisfaccion con las aseguradoras segun ramaos de frabgjo

ADECOSE

A nivel general, ;cudl es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de la compania para cada uno de los siguientes

ramos?
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Nota: Aseguradoras con una presencia en corredurias del 90% y mas. 48
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Ranking de aseguradoras o penetracion)

Segun aspecfos concrefos de servicio

ADECOSE

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes
aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion

con...2
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Base:

Individuos.

Nota: Aseguradoras con una presencia en corredurias del 90% y mas.



Ranking de aseguradoras o penetracion)

Segun aspectos concrefos del servicio

ADECOSE

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos.
Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 ( Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..2
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Ranking de aseguradoras o penetracion)

Segun aspectos concrefos del servicio

ADECOSE

Ahora deseariomos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos.
Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..2
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Segun aspectos concrefos del servicio

Ranking de aseguradoras o penetracion)

ADECOSE

Ahora deseariomos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos.
Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..?2
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Segun aspectos concrefos del servicio

Ranking de aseguradoras oo penetracon

ADECOSE

Ahora deseariamos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania 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 EC5EE

' Actitud en la resolucion
. de siniestros y pago

] REALE
. o i R‘ SEGUROS
de indemnizaciones ’

Rapidez en la gestion
y tramitacién de
siniesiros

FIATC WY

S £ G U R O S

_____________________________________________________________________________________________________

Acceso a la

. " ] REALE
| informacion sobre el g CECUROS

siniesiro

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

Z

FIATC \X glusUltra
S E G U R O S eguros ZURICH
)] REALE PlusUltra 7,
= SEGUROS Seguros ZURICH
PlusUltra - v o :
Seguros ! !6_\1{}-?2\\\5 GEN_ERAH Allla“z @
Base: Individuos.
Nota: Aseguradoras con una presencia en corredurias del 90% y mas. 33



Segun aspectos concrefos del servicio

D

Los recursos que pone
a mi servicio

Facilidad contacto

personas capacidad -4 REALE
. deniro de la compaiiia =N SEGUROS
Utilidad del sistema -‘ REALE

informdtico para BN SEGUROS

agilizar mi tfrabajo

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

Ranking de aseguradoras oo penetracon

W] REALE

m~ SEGUROS |

—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

ADECOSE

Ahora deseariomos conocer su opinion sobre la calidad de servicio que presta la compania respecto a los siguientes aspectos. Utilice
la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (Totalmente satisfecho). ;Cudl es su grado de satisfaccion con..?

B E

- - A Liberty
FIATC\¥ Plusvira LN
FIATC \¥ PlusUltra
S E G U R O §
FIATC \¥ Plustltra | |G Liberty. =
U R O s Seguros Seguros EEM DN
GENERALI
Base: Individuos.
Nota: Aseguradoras con una presencia en corredurias del 90% y mas. S4



Fidelidad y Recomend »

Predisposicion a trabajar con la
aseguradora y a recomendaria



Fidelidad ADECOSE

Fidelidad de las corredurias a companias aseguradoras. Tofal companias
Si Vd. pudiera decidir jcudl es su predisposicion a continuar trabajando con esta compania?

NOTABLE
(+7 sobre 10)

8,11
Media Global (7,13) e 773
@ 756757 ‘ O
L2y 734,738 T 762050 @ @
0172572672670~ o @ @ @
713 /18 o9
709 /711 7% e O ® o
691 6,91 6,93 6,94 6,96 6:78
4 . .
455 658 659 6,60 6,60 660 6] 665 o & ©
’ o © o o o °
o
6,13 620
’ o
o
| R - Bum  fdeme R, Usw _ Sbefa " FATCH MRS
D @ asisas YHU  fguhm DMV ERGO  fgsumne jushox
Dato: valoracidon media e
En una escala de O a Ddonde O es “Totalmente desfavorable” y D “Totdmente favorable” Aseguradoras presentes en mas del 30% de Corredurias.
Base: Individuos
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Fidelidad APECOSE

Fidelidad de las corredurias a companias aseguradoras. Tofal companias
Si Vd. pudiera decidir j;cudl es su predisposicion a continuar trabgjando con esta compania?

=5 :.
N SEGUROS ZURICH
q'p Catalana
HISCOX Occidente
FIATCAY w £ Cigna w
q surne % PlusUltra w
Seguros
5\7\"% Libe
w asisa» ”
,y "
SegUfOS GENER\L’[
(7 | Berkl_ey w PElayO' »
Qoo
gR!S(ME'M You live we core

57
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ADECOSE

‘ Aseguradoras recomendadas

Total companias

Y si tuviera que recomendar a algun amigo o familiar a otfra corredurig, ;en qué medida recomendaria esta
compania?

NOTABLE
& sobre 10

8,00
7,67
712 " 734 =
727 7 2T ,. ®
Media Global (6,94) 71, 420 721 723 " e ©
709 /71 % O
6,99
450 682 687 688 692 695 "
673 674 675 700 Ta0 8
550 6,64 6,67 ', o o
y °
650 6,51 6,?3 df)é 6,537 - o
6,36 6,39 6,f|2 o o
° [ J
6,09
[ J
i}%[‘iﬂ"y— (7) O |Berkley Ssefa =] REALE
P Seguros Yy ERGO ot [ surne = seclros
asisa¥ ~( Plustitra ZURICH g, Catalana @ g - o 4

Dato: valoracion media ¥ Cigna. Occidente . DKV FIATCA¥ HISCOX
En una escala de O a Ddonde O es “Totamente desfavorable” y D “Totdmente favorable” Aseguradoras presentes en mas del 30% de Corredurias.
Base: Individuos
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‘ Aseguradoras recomendadas

Total companias

Si Vd. pudiera decidir ;cudl es su predisposicion a contfinuar trabajando con esta

compania?

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

ﬂ REALE 8,00

SEGUROS

q’o
HISCOX

l ‘ seguros & pensiones

ot

MARKEL

DKV

SEGUROS MEDICOS

Seguros de Viaje

cesefa

seguros

Catalana Occidente

Seguros

O Berkley

eeeeeeeeeeeeee

5¢ Cigna.

Z)

ZURICH

PlusUltra

Seguros

P’/ ) Seguros

asSiSa¥»

ADECOSE
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EIAC / CIMA |
Canales comunicacic

Uso informacion

|



ADECOSE

Valore en qué medida estd satisfecho con el servicio prestado por el proveedor
tecnoldgico que da servicio a su correduria.

‘ Proveedor tecnolégico y conocimiento del EIAC

Principales proveedores Satisfaccion con el servicio prestado con el proveedor tecnolégico (%)
tecnolégicos mencionados (%)

2019 Media 2020 Media 2021 Media
2019 2020 2021
SOFTWARE DE DESARROLLO 12,9 10 10 10
PROPIO ® Totalmente satisfecho (9-10) :
EBROKER
W Bastante satisfecho (7-8)
DYNAMIC SOFT 6,79 6,77 6,62
GECOSE
Ni satisfecho ni insatisfecho (5-6)
sorras M 4
TESIS l 0 Insatisfecho (0-4)
0 0 0
otro [ 4 (L26) (514) (482)

Base: potenciales conocedores (Direccion/Gerencia + conocimiento declarado)
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5| ADECOSE
Uso del EIAC

5SU correduria esta utilizando el estandar EIAC para el infercambio de informacion con alguna/s
aseguradora/s?

Utilizacién del estandar EIAC (%) Uso EIAC

24,5 25,8

31,6
43,5

No utiliza

LN
NO

m Si utiliza

2018 2019 2020 2021

Base: Potenciales conocedores (484)

El uso del estandar EIAC, que habia crecido en los ultimos anos, se estabiliza.
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: . ADECOSE
‘ Mejoras EIAC y nueva versién

3Qué cree que debe mejorar EIAC?
Utilice para ello la escala de 0 a 10 donde 0 es"Nada necesario”y 10 “Totalmente necesario”

B Tofalmente necesario W Bastante necesario Medi
edaila
Ni necesario ni nada necesario Nada Necesario
EIAC necesita que la descarga de ficheros esté mds automatizada 41,2 34,5 20,6 3,6 7.8
75,7%
EIAC necesita mejorar la calidad actual de los datos en los 26 33 77

procesos existentes
74,1%

EIAC necesita implementar nuevos procesos de descarga con nueva

: ., 22,6 1,7 7,8
informacion

75,8%

EIAC necesita aumentar la informacion contemplada actualmente ya

que es insuficiente para mis necesidades 26,5 31 76

70,4%

Es necesario desarrollar e implementar Ia bidireccionalidad basada
en EIAC

18,9 4,2 78

76,9%

Base: Utilizan EIAC (360)
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ADECOSE

‘ Uso EIAC con Aseguradoras

5Su correduria esta utilizando el estédndar EIAC para el intercambio de informacion con la compaiia (Aseguradoras con las que
frabgja)?
5Cudl es su grado de satisfaccion respecto de esta compania en la utilizacion del EIAC con su correduria?

Aseguradoras con mas de un 60%de

ore Aseguradoras con mas
entrevistados que utilizan el EIAC >°9

utilizacién del EIAC y

REALE satisfaccién de notable
PLUS ULTRA .
media REALE
ALLIANZ v,
AXA con la utiizacon LIBERTY SEGUROS
del EIAC
CATALANA OCCIDENTE PLUS ULTRA
ZURICH
7,2 ALLIANZ

MAPFRE
GENERALI
HELVETIA SEGUROS

Base respouesta >30 entrevidas
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‘ Plataforma CIMA

3Esta su correduria adherida a la
Plataforma CIMA (Conectividad, Innovacién
y Servicios para la Mediacién Aseguradora)?

mS|

Base: Utilizan EIAC (360)

IKANTAR Xl Barémetro ADECOSE 2021

ADECOSE

3Cémo valora las facilidades...

B Todas las faciidades ™ Bastantes facilidades Ni muchas ni pocas facilidades Pocas facilidades

Media
En el proceso de adhesion a la 70
plataforma CIMA. 29,2 loye

60,1%

De su proveedor ’recnolc’).gico para la 291 15,5 6.5
puesta operativa de CIMA
55,3%
Base: Adheridos a Plataforma CIMA y contestan (113)
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ADECOSE

‘ Plataforma CIMA

En el caso de que su correduria NO esté adherida en la Plataforma CIMA,
sEsta su correduria adherida a la indique por favor si se debe (total o parcialmente) a alguna de estas

Plataforma CIMA (Conectividad, Innovacion razones...
y Servicios para la Mediacién Aseguradora)?

Necesito mds informacion
{ ]

46,7

mSj Estoy pensando en adherirme mas
NO adelante

Mas del 50% no tiene decidido plazo

Base: Utilizan EIAC (360)

Base: No adheridos a Plataforma CIMA y contestan (168)
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: . : ADECOSE
Uso de la informacion de clientes

5 En su opinidn, en qué medida la COMPANIA ha utilizado los datos de los clientes que la correduria le ha proporcionado para fines distinfos de los
previstos por la correduria. Escala de 0 a 10, donde 0 es (Nunca ) vy 10 (Siempre/ muy frecuentemente), y NA/NP -“No se aplica/ No procede” si no fiene
informacion al respecto

TOTAL TOTAL TOTAL Con sede social En régimen
Compafias Compafiias Compaiiias en Espaiia 2020 Libre prestacién 2020
2019 2020 2021
No la usan (0-1)
36,3 33,0 35,8 36,4
iy
50,9 48,4 6 498 55,2
Usan poco frecuentemente 148
(2-3) 14,6 / 132 16,2

13,5

® Usan con bastante

frecuencia (4-5)

49, 516

3] 50,2 44,6

®m Usan muy frecuentemente
(6-10)

Media: 3142 3,69 3168 3,7 3,28
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‘ Actuacién de las Aseguradoras ante la COVID-19 ADECOSE

En su opinidn, en cuanto a las repercusiones provocadas por la pandemia...

sComo valora la actuacion de las companias respecto de la tramitacion de ;Como valora la actuacion de las companias respecto de la restriccion

siniestros? de coberfuras ante determinados riesgos o el aumento del precio de las
primas?

M Totalmente Satisfactoria M Totalmente Satisfactoria

318
W Bastante Satisfactoria 43/2 W Bastante Satisfactoria
Valoracion Valoracion
Media Media

Ni satisfactoria ni 6145 Nf seifsiacara = 35,4 5,53
insatisfactoria insatisfactoria

28,2
Poco o nada satisfactoria Poco o nada satisfactoria 228

Q7

Base: (1305) Base: (1305)
69
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OBSERVACIONES
CONCLUSIONES




 Observaciones

Primas

Entendiendo la situacion actual de las aseguradoras vy el
reaseguro y la dificultad a la hora de equilibrar las cuentas
técnicas de las companias del mercado hay muchos comentarios
al respecto de:

« Subidas, en muchos casos injustificadas, poco acordes con la
siftuacion. Endurecimiento a veces injustificado.

 Falta de respuesta del mercado, poca flexibilidad.
 Exclusién de coberturas.

 Falta de claridad en las coberturas de las pdlizas.
 Renovaciones complicadas.

* El teletrabajo no estd en muchas ocasiones ayudando a
resolver los problemas.

EIAC/ CIMA

» Actitud positiva, pero se ponen de manifiesto grandes

deficiencias en el sistema que parece que se heredan de
EIAC a CIMA.

ADECOS

Interlocucion

Dificil interlocucidn en todos los dmbitos de las companias,
partficularmente en siniestros.

Lentitud en la resolucidn de problemdaticas, algunas webs de las
companias no ofrecen la informacion necesarig, la comunicacion digital
debe mejorar, buzones de voz, emails sin respuestq, call centers poco
preparados, largos tiempos de espera para ser atendidos.....

Escasa capacidad de resolucion de los interlocutores. Pocos tramitadores
para afrontar la carga de trabgjo y menos preparados.

Dificil acceso a personas con capacidad de decision.

Francamente mejorable los servicios de asistencia y reparaciones de las
companias.

La carga administrativa en la correduria sigue aumentando, falta una

mayor automatizacion de los procesos.

Disminuye la capacidad técnica en la interlocucion.

Pese a la firma de la Guia de siniestros con ADECOSE algunas companias
ponen trabas para enviar los informes periciales, mayor transparencia.
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b Conclusiones

Un ano mas la participacion de los socios es apabullante. Sigue batiendo record
de participacion.

La satisfaccion global baja muy ligeramente, un ano mads no llega al 7 de
valoracion.

La diferencia entre las mejores y peores valoraciones en todos los aspectos es
muy relevante. jEs posible hacerlo mejor!

Siniestros sigue siendo el servicio peor valorado de las companias con grandes
diferencias entre ellas.

La satisfaccion sobre las tecnoldégicas es similar a la de las companhias. MPM vy
el software de desarrollo propio son los proveedores mads generalizados entre los
SOCIOS.

La implantacién del EIAC es muy relevante. 8 companias muy bien valoradas.
Las corredurias ya van tomando conciencia de la importancia de adherirse a

CIMA; no obstante, queda camino por recorrer a pesar de las deficiencias que los
socios ponen de manifiesto, sobre las cuales ADECOSE se compromete a trabagjar.

ADECOSE
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: 45| ADECOSE
b Conclusiones

® El uso de los datos por parte de las aseguradoras sigue siendo mal valorado con
. porcentqgjes casi identicos al ano pasado. El 51% de los encuestados piensa que se usan
. frecuentemente o de manera basfante frecuente para una finalidad diferente a aquella

para la que se los aportan.

* Los socios valoran la actuacion de las aseguradoras ante la COVID-19 de manera critica
. respecto de la restriccion de coberturas ante determinados riesgos o el aumento del precio

: de las primas.

®* Se han creado 3 comisiones de trabajo para siniestros. Generali, Mapfre y Zurich estdn
. trabqgjando, con un grupo de socios, en mejoras de sistemas de siniestros. Es uno de los

objefivos del Barometro.
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IANos Anos que hacen historia

ADECOSE confinuard incidiendo en iniciativas para seguir mejorando el
servicio a los socios.

Se hacen especialmente relevantes las Cartas de Condiciones, las Guias de
Siniestros, Ia Guia de Datos del Tomador de Seguros, la relacion con los
responsables del Canal Corredor de las Companias a la hora de resolver
conflictos, asi como el liderazgo que desarrollamos en el EIAC/Plataforma  CIMA.

El impulso que redlizamos a traves de EIAC/CIMA sera clave para la mejora
de algunos de los aspectos que en la encuesta no salen bien valorados.

iISEGUIREMOS TRABAJANDO EN LA EXCELENCIA!




ANos que hacen historia

ADECOSE
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iGRACIAS!

La difusion, cita y copia de este documento, de manera parcial o fofal, por
cualquier medio o0 proposito no comercial, esta permitida, siempre y cuando los fexfos no
sean modificados, no se ufilicen las imagenes y logofipos de empresas y la fuente sea citada:
“BAROMETRO ADECOSE 202]1. Estudio sobre Ia Calidad del Servicio en las Compadias
Aseguradoras”. Las imdgenes y logotipos han sido utilizados a |os Unicos efectos de Ia
presentacion, estando sus derechos reservados a favor de sus propietarios si los hubiera.




