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Resumen ejecutivo.

El objetivo de este barébmetro es aportar un elemento mas de informacion, a
toda la cadena de valor de la venta de seguros, de cudles son los principales
comportamientos de los compradores de los seguros de coche.

Hemos considerado que puede aportar mas valor entender coémo se
comportan los consumidores en el momento de la compra de un seguro, de
una forma global, para que a partir de aqui, se puedan extrapolar
conclusiones concretas en cada una de las compaiiias.

De nuestra experiencia sectorial, conocemos que cada compafia ha decidido
tener un posicionamiento concreto y ha construido las pdlizas de manera
que los servicios o garantias estén alineadas con este posicionamiento.

Es una realidad que el mercado ha entrado en una dinamica de precio, el
88% de los encuestados nos ha manifestado que cambiaria de compafia de
seguros si encontrara un oferta mejor. En contraposicion a esta afirmacion,
el mismo porcentaje de entrevistados (el 88%) nos indica que estan
satisfechos con sus compafia actual de seguros.

Una de las preguntas que nos hemos formulado para la realizacién de este
barémetro es ¢(Por qué los compradores de seguros de coches no perciben
el valor que ofrecen en su conjunto las comparfiias de seguros?

Bajo nuestro punto de vista, los nuevos escenarios de fidelizacion de
clientes tanto, durante la continua relacion en el tiempo entre el cliente y la
compaifia, como en el momento de gestiéon de un siniestro, deben tener la
misma importancia que la captacion de pdlizas de nueva produccion.
Consideramos que, de esta forma, la compafia de seguros entrega de
manera continua el valor la percepcion de valor de sus servicios a sus
clientes que evitaran la volatilidad de su cartera de asegurados.

Te invitamos a compartir este barébmetro y a recibir tus comentarios y
aportaciones en optimum@optimumventas.es para obtener un documento
de mayor valor en las préximas ediciones.

David Galve
Director General de
Optimum Consultoria en ventas.
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Metodologia

Para realizar este barbmetro hemos contado con la colaboracién de nuestro
partner feebbo mediante el cual hemos podido contactar con una muestra
2.000 personas que poseen coche.

Ficha técnica

2000

encuestados
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Metodologia: Estudio cuantitativo a través de la realizacion de encuesta
personal CAWI (Computer-Assisted Web Interviewing)

Universo: > 100.000 individuos. Territorio: estado espafiol

Muestreo: Muestreo aleatorio estratificado. Nivel de confianza del 95,5%
margen de error del 2,19%.

Recopilacion de la informacion: 2° semestre 2014.
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Resultados

La primera cuestion que les planteamos a los entrevistados es en qué lugar
contratan su seguro de coche

¢ Dénde contrataste tu actual seguro de
coche?

. En una oficina de seguros 1237 52%

Por Intarmeat Toa 38%

En los resultados podemos observar que los compradores, en un 62%,
realizan la compra del seguro de sus vehiculos en las agencias o través del
canal mediado. (Agentes y corredores)

Este dato tiene una importancia relevante ya que, la habilidad comercial del
agente, del corredor, o del vendedor de la compafiila de seguros puede
determinar la realizacién de una pdliza o no.

Otro aspecto que nosotros queremos aportar, fruto de nuestra experiencia
sectorial, es que, la mayoria de los clientes se informan on-line y
contratan las pdlizas off-line.

Esta situacion determina que las estrategias de multicanalidad deben ser
coherentes, y sobre todo no se puede olvidar que el valor de la prima media
vendida a través del canal off-line es superior al de la vendida a través del
canal on-line.

Respecto al canal on-line queremos aportar que los compradores tanto on-
line como sobre todo off-line buscan en la red informacion clara, concisa y
publicada en las webs de forma sencilla y amigable.
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¢ Estas contento con tu compaiiia actual
de seguros?

. si 1755  88%

No 245 12%

Como podemos observar el 88% de los encuestados estan contentos o
satisfechos con la pdliza contratada. Esto significa que para ellos, el precio
pagado es igual al servicio o valor entregado por la compafia de seguros.

En este sentido la obligacion de todos los integrantes de la cadena de valor
tanto desde el area comercial como desde el area de prestacion de
servicios, (comunmente conocida como siniestros) deben trabajar
coordinados de forma que el cliente mantenga el nivel de satisfaccion.

Un cliente satisfecho y que confia en su aseguradora, si no tiene problemas
econdmicos de forma coyuntural, no suele cambiarse de compafia. Si bien
es cierto que, la situacibn econémica que nuestro pais esta atravesando
desde el afo 2008, ha obligado a muchos consumidores a cambiar de
compafia porque no ha encontrado en su compafhia actual una opcién que
le permitiera bajar el coste de la pdliza.

Es facil indicar, 7 afios después que se iniciara la crisis, que si se hubiesen
preparado productos “anticrisis” la rotacion por precio de cliente hubiese
sido menor, lo mismo que las erosiones de las carteras de calidad.
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Nuestra reflexion a las compafiias de seguro seria ¢Podemos articular
productos flexibles para nuestros clientes que les acompafen en los
diferentes momentos biograficos de su vida? Juventud, Jovenes adultos con
situaciones profesionales, adultos con familia, algdbn momento de
desempleo, madurez y jubilacion.

¢ Cuales son las razones por las que
cambiarias de compainia? Puedes elegir
varias opciones

2.000
1.500
1.000
500
0
Por &l precia 1767 BAT
Por las caracteristicas del saguro 281 50%
. Por |a aslstencla 872 44%
Por recomendac|dn 20 10%
Por |la marca del seguro a3 5%

En la respuesta sobre las razones por la que cambiaria un cliente su pdliza
de una compafia a otra, el 88% de los 2.000 entrevistados nos indican que
el precio es su primera opcién. La segunda opcién por las que se cambiarian
es por las caracteristicas del seguro y la tercera opcién por la asistencia.

Tal y como indicabamos en el resumen ejecutivo de este informe, el
porcentaje de entrevistados que indican que estan satisfecho con su
compainia actual y el porcentaje de personas que cambiarian de compaifiia
por el precio coinciden. La interpretacion que desde Optimum hacemos ante
estos resultados es que los clientes no mantienen en el tiempo la
percepcion de valor y el servicio total de la pdliza contratada. Esta
conclusién se ve respaldada también por la opcion de que los clientes
cambiaria de compafia por las caracteristicas del seguro en un 50%.
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El segundo motivo y el tercero (caracteristicas del seguro y asistencia) se
les puede dar una interpretacién de oportunidad de mercado. Dicho de otra
forma, el 50% de las carteras de nuestros competidores estan dispuestas a
escuchar propuestas realizadas por nuestro equipo comercial argumentando
los beneficios reales de nuestra pdéliza para cada cliente y el incremento de
la percepcién o de la realidad del incremento de la calidad del servicio que
le podemos ofrecer en caso de siniestro. Consideramos que esta
oportunidad no debe ser despreciada.

¢ Cuanto estas pagando por tu seguro
de coche?

. Entre 200€ y 300€ A58 33%

Entre 300€ y 400€ 533  27%
Entre 400€ y 500€ 262 13%
Entre 500€ y 600€___ 184  B%

Menos de 200€ 140 T%

] 5%

. Entre 700€ y B00€ B0 4%
Entre B0DE y S00E 26 1%

. Més de 1000€ 23 1%
Entre 900€ y 1000€ 0 1%

En los datos obtenidos podemos observar que hay Unicamente un 7% de los
encuestados que manifiesta haber pagado menos de 200 € por su poéliza
actual.
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El 60% de los encuestados manifiesta pagar entre 200 y 400 €. Este dato
nos hace reflexionar sobre el umbral de los que estan dispuesto a pagar los
clientes en funcién de la percepcion del valor, servicio y las garantias que
les ofrecen las diferentes compafias de seguro.

. Como definirias el momento de sacar
el seguro del coche?

. Un rolle, sismpre astoy buscando la mejor oferta 1048 52%
Yo renuevo automaticamente, no me doy ni cuenta 655 33%
Me acerco a |a compafiia y ellos me dicen lo qua tango guea 297 15%
hacer

A partir de las respuestas a esta pregunta y relacionandola con las
repuestas obtenida respecto a la satisfaccion de los clientes con sus poélizas
y compafias de seguro, nosotros podemos considerar que de nuevo no hay
una percepcion clara de los servicios y garantias ofrecidos por las
compafiias.

También respecto a los resultados obtenidos en esta pregunta queremos
seflalar que, el 48% de los compradores se mantienen fieles a las
compafias y sobre todo, lo que nosotros consideramos mas importante es
el 15% de los compradores ceden la confianza en la decision a los agentes,
corredores y comerciales de las compafias.

Consideramos que el reto que tienen ahora las compafias es conseguir
incrementar el nivel de clientes que les ceden la confianza en la decision de
compra de sus clientes.
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Conclusiones

Las principales conclusiones que nosotros consideramos que aporta este
barémetro son las siguientes:

Los compradores de poélizas de auto prefieren realizar la compra del
seguro off-line y no on-line. Por tanto el canal mediado como la red
de oficinas debe estar preparado y cualificado para dar respuesta a
los requerimientos del cliente.

Los compradores se informan on-line y compran off-line. La
compafiias deben incorporar estrategias de marketing on-line y
social- selling para generar activamente trafico hacia los puntos
fisicos de venta de seguros. Toda esta comunicacién de ser amigable
y generar confianza.

Se debe generar la figura del asesor de seguros de referencia. Esta
figura comercial debe acompanar al mismo cliente durante toda su
vida ya que le debe proporcionar los diferentes seguros durante los
diferentes momentos biograficos. De esta manera se incrementara la
fidelidad y la vinculacién de la cartera.

Consideramos que las compafias deben construir productos que
generen bonificacion en las primas de los clientes por los buenos
hé&bitos de conduccion de cada persona. En este momento la
tecnologia de los Smartphones nos proporciona aplicaciones en las
que se puede identificar los Km que realiza cada conductor, su
manera de conducir y por donde conduce principalmente. De esta
forma se abandonan el calculo de la prima general por parametros
sociodemograficos y de vehiculo a calculos individualizados en
funciéon de las maneras y habitos de conduccion.

Los clientes no quieren abandonar sus comparfiias si ho que lo hacen
porque consideran que hay otras que les ofrecen mejores productos
con mejores servicios y garantias. Consideramos que es importante
que las diferentes figuras de la cadena de valor de la comercializacion
de seguros, mantengan contactos periddicos con sus clientes, con el
objetivo de fidelizarlos a través de la comunicacion de las garantias y
servicios que les ofrecen las poélizas que tienen contratadas. El
incremento de esta percepcion de valor genera vinculacion y
permanencia en la cartera de las compafias.
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e Quizad es una obviedad pero, el departamento de siniestros o de
prestacion de servicios debe hacer visible el servicio y valor que
entrega al cliente en el momento que ha de realizar una intervencion.
A la vez la resolucién exitosa de un siniestro es la oportunidad de
realizar Upselling individualizada de las pdlizas que tiene cada cliente.

En definitiva y como resumen de conclusiones este barémetro nos indica
que la atencion comercial personal y la percepcion de valor de los clientes
generan vinculacion y satisfaccion a los compradores del seguro de autos.

Seguramente la lectura de estos datos y nuestras valoracione,s mas tu

conocimiento y opiniones nos pueden aportar valor a préximas ediciones del
barémetro. Las esperamos en optimum@optimumventas.es
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