“Andlisis de la posicion del consumidor ante
el mercado asegurador”

Una mirada critica para mejorar la transparencia en la
distribucion y comercializacion de seguros.

Proyecto: “"Consumidores a todo riesgo. Los consumidores por un uso eficaz de los seguros, y unos productos de ahorro-
jubilacion transparentes, rentables y solventes”

Diciembre 2018

"
TN T GOBERNO MINISTERID daecosan
b "l ?. DE ESPANA DE SAREDALL COMNMMD sgenca pvpanois.
& "y ¥ MENESTAR SOCIAL ‘l’:‘;‘::::"m

Asociacion de Usuarios de
_— ] Bancos, Cajas y Seguros
Con el apoyo del Ministerio de Sanidad, Consumo y Bienestar Social. El

contenido es de exclusiva responsabilidad de la Asociacién



indice

Pag.

1.-Objetivos 3
2.- Metodologia 6
3.- Redlizacién prdctica 8
4.-Resultados 11

1.-Seguros Contratados: tipos y canales de contratacion. 12

2.- Reclamaciones sobre seguros 22

3.- Informacién relacionada con seguros 30

4.- Actitud del consumidor ante acciones a desarrollar 47

por una Asociacién de Consumidores

5.-Conclusiones 50

"Andlisis de la posicion del consumidor ante el mercado asegurador”. Diciembre 2018 E {« TS e o=



01

Objetivos

&

ADICAE

[y ey

"Andlisis de la posicion del consumidor ante el mercado asegurador”. Diciembre 2018 E @ E emee

aecosan



Objetivo general

Fomentar la reflexion por parte del consumidor acerca de su

contrato de seguro, analizando asimismo sus diversas formas de

comercializacion, distribucion, canales de reclamacion y funciones

de las Asociaciones de Consumidores.
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Objetivos especificos

# Conocimiento de las diferentes posibilidades de seguros que se pueden contratar.

@ Aproximacion estadistica sobre la contfratacion de un seguro, plan de pensiones o productos de
seguro-ahorro

@ Tipos de seguro/ s contratados.

4 Canal de contratacion del seguro/s. Motivos de la contratacidn a tfravés de Bancos o Caja de
ahorros.

4 Medios a través de los cuales se establece contacto para recibir informacion y concretar la
suscripcion de confratos de seguro/s.

# Percepcion del consumidor en relacion a la informacion ofrecida sobre la contratacion.
@ Grado de informacion general sobre los seguros contratados y cobertura.

4 Reclamaciones sobre los seguros contratados: Motivos y lugar de la reclamacion.

#® Conocimiento del consumidor sobre los productos de seguros.

4 Percepcion del interés del consumidor por recibir informacién relacionada con seguros.

# Postura del consumidor frente a las potenciales acciones de las Asociaciones de Consumidores para
informar y formar sobre los derechos de los asegurados antes las empresas de seguros.

@ Disposicion del consumidor a que una Asociacion de Consumidores analice sus pdlizas de seguros
para tener una perspectiva mds critica de los contratos firmados.
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Metodologia

Individuos mayores de 30 anos, de ambos sexos, con al menos un
seguro, plan de pensiones o plan ahorro contratado.

Nacional, Estado espanol

481 encuestas

niverso
Gmbito de estudio
-Perfil Asociados: Cumplimentacion de impresos facilifados por
la Asociacion
- Perfil No Asociados: Encuesta realizada Online por la empresa
encargada del sondeo

Con cuestionario estructurado de una duracion de 5-8 minutos.

El error estadistico para 481 encuestas es de + 4,5%
para un nivel de confianza del 95,5 % (2 sigma) con p=g=50
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03 Redlizacién prdctica
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Realizacion prdactica

Fecha trabajo de campo

Del 26 de noviembre al 7 de diciembre de 2018

I Sexo I
NUmero de
encuestas
Hombre 277
Mujer 204
Edad
NUmero de
encuestas
De 30 a 40 anos 106
41 y mas anos 375
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' Seguros Contratados:
' Tipos y canales de contratacion

* Tenencia de un seguro, plan de pensiones o de Ahorro

* Conocimiento de los diferentes seguros que se pueden contratar

* Tipo de seguro/ s coniratado

* Canal de confratacion del seguro/s.

» Contratacion de seguros a fravés de Bancos o Cajas de Ahorro; Motivos
de la contratacién.

*Medios de contacto para recibir informacién y concretar la suscripcion

del contrato de seguro/s.
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Tenencia de algun Seguro, Plan de pensiones o de ahorro

Muestra total consultada: 617 sTiene algun tipo de seguro/ Plan de pensiones o Ahorro confratado? |

individuos.
Respuesta Simple

El nivel de conftratacién de seguros, planes de
pensiones o planes de ahorro es muy alto, ya que el
78% de los individuos consultados tienen al menos uno.
Este aspecto es mds destacable entre los individuos
asociados a Adicae, donde casi la totalidad de la
muestra disponia de la contratacion de un seguro o
plan de pensiones/ahorro.

(322)
62,41%

37.6%

(*) El presente informe analizard, a continuacién, la informacion obtenida de los 481 individuos que han participado y
que fienen al menos un seguro , plan de pensiones o de ahorro contratado.
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Conocimiento de los diferentes seguros
que se pueden contratar

Base: 481 encuestas. En general, sconoces las diferentes posibilidades de seguros que se pueden confratare |

Respuesta Simple

En general se tiene la percepcion de conocer las
diferentes posibilidades de seguros que pueden ser

contratados. Debemos considerar
informacion puede llegar por publicidad, llamadas
telefénicas, redes sociales, o a fravés de los propios

agentes de venta.

TOTAL \sociad

(481) (280)
Si 74,0% 71.8%
No 26,0% 28,2%

aqui que la

(201)
77.1%

22,9%

ADICAE
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Tipo de seguro/ s contratado

Base: 481 encuestas. Digame si tiene contratado alguno de los siguientes tipos de seguros |

Respuesta multiple

Seguro de automévil [ 86,97
Seguro de Hogar [ 77.5%
Seguro de decesos [ 42,4%
Seguro de Vida [ 41.8%
Plan de pensiones [N 36.8%
Seguro de Salud [N 36.2%
Plan de ahorro [N 18.9%

La media de seguros contratados es 3,5 por

individvo. Es un porcentaje alto si se pone en

cuestion el uso de este tipo de productos y

B o contratos.

Seguro de Responsabilidad Civil | 1,7% La contratacion se dirige principalmente a Seguros
de automoévil (86,9%) y de hogar (77,5%).

Seguro de proteccion de pagos por desempleo . 5,6%

Otros seguros [l 3,1%

Media de seguros contratados: 3,5

Mﬁ“ "Andlisis de la posicién del consumidor ante el mercado asegurador”. Diciembre 2018 Eéﬁg SEIE B T2TOSAN STl

[y ey el



Tipo de seguro/ s contratado

Base: 481 encuestas.

Respuesta mdltiple

Digame si tiene contratado alguno de los siguientes tipos de seguros : |

De 30 a Mas de

Edad

Sexo

(481) (108) (375) 77)
Seguro de automovil 86,9% 84,9% 87.5% 92,1% 79.9%
Seguro de Hogar 77.5% 58,5% 82,9% 76,9% 78,4%
Seguro de decesos 42,4% 23,6% 47,7% 41,5% 43,6%
Seguro de Vida 48T | 39.6% 42,4% 45%  422%
Plan de pensiones 36,8% 24,5% 40,3% 39.7% 32,8%
Seguro de Salud 362% | 387% 35.5% | 343%  387%
Plan de ahorro 18.9% 21.7% 18,1% 19.9% 17,6%
Sggg;opgf dp;‘;;ffglfg de 543 3,8% 6.1% 6,5% 4,4%
Seguro de R. Civil 1.7% 1,9% 1,6% 1,8% 1,5%
Oftros seguros 3.1% 1,9% 3.5% 2,9% 3.4%
felermam s se | 35 34
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Canal de contratacién de los seguros

Base: 481 encuesias. En general, 3a través de qué o quién lo ha confratado? |
Respuesta mdltiple

Banco/ Caja de Ahorros

57,4%

Directamente a la
Cia. aseguradora

Corredor de seguros-
sues . ;.
B -
I 1.0%

45.9%

Infermediario mediador
Plataforma Comparador
de seguros

Ns/nc

Los Bancos y cajas de ahorros se revelan como el canal de confrataciéon de los seguros y
planes de ahorro/ pensiones dominante (57,4%). Principalmente entre el segmento de
individuos No Asociados y Mujeres. Esto muestra la real incidencia de la BANCA-SEGUROS en
relacion a la distribuciéon y comercializacién de seguros. No es menor tampoco el despliegue
que las propias aseguradoras tienen y los corredores, pero destaca la hegemonia de la Banca
en tanto comercio por venta cruzada.
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Canal de contratacién de los seguros

Base: 481 encuesias. En general, za través de qué o quién lo ha confratado? |

Respuesta mdltiple

Edad Sexo
De 30 a Mas de
(481)  (108) (208)
Banco/ Caja de Ahorros  57,4% 56,6% 57,6% 1' 53,8% 62,3%

Directamente a la Cia.

aseguradora (agente 45,9% E 48,1% 453% i  451% 47 1%
vendedor/ online)
Corredor de seguros- 432% | 46.2% 024% | 448%  412%
Intermediario mediador | 1'
Plataforma Comparador E 1'
de Seguros 6.2% i 4,7% 6,7% i 6,9% 5,4%
Ns/nc 1,0% | . 13% | 07% 1,5%
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Motivos de contratacion de un seguro
a fravés de Banco o Caja de Ahorros

Base: 276 encuestas. sCudl es la razén por la que lo contratd a través de un Banco/Caja?

Respuesfa simple Ha contratado un seguro a través de Banco o Caja
57:4%

directamente
Impuesto en la contratacién de un producto

financiero 471%

En la contratacién a través de Bancos y cajas de ahorros, los resultados indican que para el 47,1% de los
entrevistados ha sido impuesta por la vendedora en la contratacién de un producto financiero. Estos porcentajes
vuelven a poner en debate la penetracion de la Banca en el mundo de los seguros, y la estrategia comercial
indebida de obligar a contratar seguros por la obtencion de algin producto como son las hipotecas. Esto muesira

que para casi la mitad de los encuestados ha sido “obligatorio” y no libre eleccién tener uno o varios seguros.

contratar

Edad Sexo
TOTAL De 30 a 40 Mas de
anos 40 anos
(276) (108) (375) (277)
Me lo ofrecieron o solicité : 3
AifSahERErTa 52,9% 50,0% 53,7% 55,7% 49,6%
Por la compra de un producto
financiero lo tenia que 471% | 50,0% 463% | 44,3% 50,4%
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Medios de contacto

Baser48i encueshias, Habitualmente, 3 a través de qué medio contactaron o contactd Ud. |
Respuesta multiple para informarse y concretar la suscripcién del contrato de seguro/os?

Personalmente a través

agente, corredor, vendedor 45,9%

Contacte y me informé yo directamente

personal o telefénicamente 42,8%

Telefénicamente a fravés 18.9%
agente/operador _ (eee

Contacte y me informé directamente 8
por Internet _ 18.7%

Ns/nc 1.9%
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Medios de contacto

Habitualmente, 3 a través de qué medio contactaron o contactd Ud. |

Base: 48] encuestas. y o i
para informarse y concretar la suscripcion del contrato de seguro/os?

Respuesta mdltiple

Edad Sexo
De 30 a Mas de
| - (481) (108)
Personalmente a traves agente, 45.9% 44.3% 46,4% 42.6% 50,5%

corredor, vendedor.

Contacte y me informeé yo

directamente personal o 42,8% 41,5% 43,2% 44,0% 41,2%
telefonicamente. i

Telefonicamente a traves 18.9% 22.6% 17.9% 17.0% 21.6%
agente/operador. : ;

Confacte y me informe 187% | 17,0% 192% | 224%  137%
directamente por Internet. 1: |

Ns/nc 9% L - 24% | 1% 29%
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2 Reclamaciones Seguros

* Realizacion de reclamaciones sobre los seguros contratados.

* Tipo de seguro sobre el que se ha redlizado la reclamacion.
* Motivos de la reclamacion.

* Lugar donde se ha realizado la reclamacion.
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Realizacién de reclamaciones sobre seguros contratados

En relacién a los seguros que tiene contratados sha realizado Ud. |

Base: 48] encuestas. = :
alguna reclamacion en algun momento?

Respuesta simple

En general puede decirse que si existe una “cultura de la

reclamacién” dentro del sector de los seguros ya que, mds del

Si ha 40% de los entrevistados ha realizado alguna reclamacion en

reclamado
41,6% No ha
reclamado

58,4% revela que reclaman mds los hombres y los mayores de 40 afios.

relacion a los seguros que tienen contratados a pesar de no ser un

producto de uso diario. El andlisis de la muestra considerada

Es recomendacion de ADICAE que cualquier politica que se
quiera desarrollar al respecto deberia apuntar a fortalecer la
formacién del consumidor relativa a los canales de reclamacion

en seguros., asi como fortalecer la efectividad de éstos.

Edad Sexo
De 30a 40 Mas de
(481) (108) (375) (277) (204)
Si 41,6% | 255% 461% | 451% 36,8%
No 58,4% | 74,5% 539% | 549% 63.2%
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Tipo de Seguro sobre el que se ha hecho reclamacién

Base: 200 encuestas. 3Sobre cudl o cudles ha reclamado?

Respuesta multiple
Si ha reclamado
41,6%

sequro de avtomsvil [N 20
Seguro de Hoger NI 5

Seguro de Salud - 8.5%

Plan de pensiones [l 6.0% Se reclama principalmente por aspectos relacionados

Seguro de decesos [l 4.5% con los Seguros de Hogar (62,0%) y Automovil (57,5%),

seguros que coinciden ser los de mayor porcentaje de

Seguro de Vida 4,0% - =
. confratacion. Los hombres y los menores de 40 anos han

Plan de ahorro l 1,5% realizado mds reclamaciones sobre el seguro de

Seguro de proteccién de pagos auvtomoévil, en tanto que las mujeres suscriben mds

por desempleo I 0.5%

reclamaciones relativas al seguro de Hogar.

Oftros seguros I 1,0%

Ns/nc | 0,5%
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Tipo de Seguro sobre el que se ha hecho reclamacién

Base: 200 encuestas. 3Sobre cudl o cudles ha reclamado?

Respuesta mdltiple
Si ha reclamado

41,6%
Edad Sexo
De 30 a 40 Mas de
(481) (173)

Seguro de automoévil  62,0% 70,4% 60,7% 69,6% 49,3%
Seguro de Hogar 57.5% | 444% 59.5% | 528%  653%
Seguro de Salud 8.5% 18,5% 6.9% 8.8% 8.0%
Plan de pensiones 6.0% 7.4% 5,8% 4,8% 8.0%
Seguro de decesos 45% | 37% 46% | 40% 5,3%
Seguro de Vida 40% : 46% | 3.2% 5,3%
Plan de ahorro 15% | - 1.7% | 24% -
Seguro de protfeccion :

de pagos por 0.5% | - 0,6% | - 1,3%
desempleo i ;

Ofros seguros 1,0% - 12% | 0.8% 1,3%
Ns/nc 05% | - 06% | - 1,3%
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Motivos Reclamacion

Base: 200 encuestas. sCudles fueron las razones fundamentales por las que hizo la reclamacion/es?

Respuesta multiple
Si ha reclamado
41,6%

Atencién y servicio recibido en caso de siniestro 46,0%

Desacuerdos con coberturas 37.5%

Descontento con servicio 30,0%

29.5%

Incremento de primas sin informacion previa

Letra pequefia, cldusulas abusivas - 11,0%

Ns/nc I 1,5%

La Atencién y el servicio recibido en caso de siniestro (46,0%), es el principal motivo de reclamacion,
principalmente para los consumidores mayores de 40 anos y las mujeres. Entre los reclamantes, ofro motivo
importante de demanda es el desacuverdo con las coberturas (37,5%), significativo en el framo de edad de
menos de 40 afios y hombres. Estos resultados muestran que es necesario profundizar la formacién al consumidor

sobre coberturas reales, cuestiones efectivamente previstas en las poélizas y exclusiones.
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Motivos Reclamacion

sCudles fueron las razones fundamentales por las que hizo la

Base: 200 encuestas. 3
reclamacion/es?

Respuesta mdltiple

Si ha reclamado

41,6%
Edad Sexo
De 30 a 40 Mas de
- (48]) (173) (125)

Atencidn y servicio recibido 3 |

en caso de siniestro 446,0% 1 25,9% 491% ! 39.2% 57,3%
Desacuerdos con coberturas  37,5% f 55,6% 34,7% E 39.2% 34,7%
Descontento con servicio 30,0% 37.0% 28,9% 32,0% 26,7%
Incremento de primas sin

informacion previa 29,5% 25.9% 30,1% 31.2% 26,7%
Letra pequena, clausulas ; |

s 11,0% 18.5% 9.8% 12,8% 8.0%
Ns/nc 5% | - 7% | 2.4% -
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Lugar de realizacion de la Reclamacién

Base: 200 encuestas. sDoénde hizo la reclamacion o reclamaciones?

Respuesta multiple
Si ha reclamado

41,6%

e I 01.0%

Compaiia de Seguros

Con asesoramiento de
Asociaciones de consumidores - 8.0%

Direccién General de Seguros [ 6,5%
Organismos arbitral de consumo - 5,0%
Demanda a fravés de abogado I 2.0%

Oftros .3,0%
Las reclamaciones se gestionan directamente con la

Ns/nc || 2.0% .
Compania aseguradora (91,0%), sin intermediarios.
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Lugar de realizacion de la Reclamacién

Base: 200 encuestas.
Respuesta mdltiple

sDonde hizo la reclamacién o reclamaciones?

Si ha reclamado
41,6%

Edad Sexo

De 30 a 40 Mas de

(481) (173) (125)

Compafiia de Seguros 91,0% i 85,2% 91,9% i 92,0% 89,3%
Asociacién de consumidores 8,0% 3,7% 8.7% 5,6% 12,0%
Direccién General de Seguros  6,5% ; 7.4% 6,4% i 8.0% 4,0%
Organismos arbitral de 5.0% 7 4% 4.6% 48% 53%
consumo : :

Demanda a fravés de i |

abogado 2,0% ! 3.7% 1.7% ; 2,4% 1.3%
Ofros 30% | 37% 29% | 1.6% 5.3%
Ns/nc 20% | 37% 7% | 24% 1,3%
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3 Informacion sobre Seguros

* Percepcion del consumidor en relacién a la informacion que se le ofrece

sobre la contratacion.
* Grado de informacion general sobre los seguros que se tiene coniratados

y cobertura.
*Conocimiento del consumidor sobre diferentes circunstancias

relacionadas con los seguros.
*Interés por recibir informacién relacionada con seguros.
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Percepcion sobre la informacién ofrecida sobre
la contratacién de seguros

En general, zDiria Ud. que le ofrecen y dispone Ud. de toda la

Base: 48] encuestas. ) = ! &
informacion necesaria y detallada para su correcta contratacion?

Respuesta simple

Bdasicamente precios y coberturas sin
demasiados detalles

Amplia, clara y muy detallada sobre
precios, ofertas, coberturas y caracteristicas _34,5%

especificas del seguro

Muy poca informacién sobre precio
h 12,3%
y cobertura bdsica

53,2%

En general, el consumidor tiene la percepcién de disponer de una informacién Bdsica sobre precios y cobertura
pero sin demasiados detalles sobre la contratacion de seguros (53.2%).

Edad Sexo
De 30 a Mc:s de
(481) _ﬁ_m_ [ 7))  (208)

Bdsicamente precios y coberturas sin
demasiado detalle

Amplia, clara y muy detallada sobre

53.2% 51,9% 53,6% 54,2% 52,0%

precios, ofertas, coberturas y caracteristicas  34,5% 34,0% 34,7% 34,3% 34,8%
especificas del seguro
Muy poca informacién sobre precio y 12.3% 14.2% 11.7% 1.6% 13.2%

cobertura bdsica

aecosan
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Informacion general del consumidor sobre
los seguros contratados y su cobertura

Base: 481 encuestas. En una escalade 1 a 10, donde 1 es nada informado y 10 muy bien informado, squé grado
WEdid de informacion considera que tiene Ud. sobre los seguros que tiene contratados y los riesgos
que liene cubiertos y los que no?

Nada Informado Media: 6,2 Muy bien informado

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Ns /Nc
| | I I | | I I
| | I I | I | | | |

T T

4,2% 13,1% 35,8% 35,3% 11,6%

El consumidor se siente informado sobre los seguros contratados y los riesgos que tiene cubiertos ya que solo el
17,3% de los entrevistados da una nota inferior a 5.

La nota media que se obtiene sobre la informaciéon general que el consumidor considera que tiene es de 6,2
sobre 10. Los No asociados perciben que tienen mds informacién 4,9 asi como los Hombres y mayores de 40

anos (6,4).
Pel | Edad Sexo
Asociado No De30a 40 | Mdsde
] Base] (280) - (08)  (375) II'.. (277)  (204)
Nivel medio de informacién 62 | 58 5.8 64 | b4 5.9
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Segun su experiencia, de los siguientes tipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen

Base: 48] encuestas. - ik ; i = { 1
informacion mas especifica y detallada en su contratacion o durante la vigencia del seguro?

NIVEL DE Alta/ Media/ Poca/ Ninguna
INFORMACION Amplia regular escasa Informacion
Seguro de Automovil 34,3% 44,3% 10,4% 3.3% 7.7%
Seguro de Vida 13.5% 28,5% 18,7% 5,4% 33,9%
Seguro de Salud 17.3% 25,2% 16,.0% 5,8% 35,8%
P
Seguro de hogar Q'I,é%) 41,0% 19.3% 3.3% 14,8%
Seguro de decesos 17.3% 23,5% 14,6% 7,3% 37,4%
Plan de pensiones 11,6% 23,3% 14,8% 6,9% 43,5%
Plan de Ahorro 8.1% 19.3% 13.3% 7,9% 51,4%
Seguro de proteccién
de pagos por 4,6% 12,7% 10.8% 10,8%
desempleo

Los seguros sobre los que mayor nivel de informacién se tiene son los seguros de mayor contraccion; Seguro de
automovil con un 34,3 % y seguro de hogar con un 21,6% de informacion media/Alta.

El alto porcentaje de no sabe/ no contesta refleja que el consumidor es consciente de la importancia de
obtener informacién completa y veraz en la contratacion.

aecosan
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Base: 481 encuestas. Segun su experiencia, de los siguientes tipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen
Respuesta Simple. informacion mds especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?
SEGURO AUTOMOVIL

Alta/ Amplic I 34,37

Media/Regular 44,3%
Poca/ escasa | 10.4%
Ninguna informacién [ 3,3%
Ns/Nc 7.7%
Edad Sexo
Mas
40 aios =
anos
(481) (108) (375) 277)  (204)
Alta/ Amplia 343% | 320%  349% | 354% 32.8%
Medio/ regular  44.3% | 462%  437% | 466% 41.2%
Nivelde . ./ escasa 104% | 123%  99% | 108%  9.8%
Informacion ; i
orguna 33% | 28%  35% | 18%  5.4%
nformacioéon : !
Ns/nc 77% | 66%  80% | 54%  10.8%
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Base: 481 encuestas. Segun su experiencia, de los siguientes tipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen
Respuesta Simple. informacion mds especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?
SEGURO DE VIDA

Alta/ Amplic [ GG 135%
Media/Reguior | 25 5%
Poca/ escasa | 157%

Ninguna informacion [ 5,4%
Ns/Nc 33,9%

Edad Sexo

Mas
oAt o :io 1E i ME
40 anos =
anos

(481) (108)  (375) (277)  (204)

Alta/ Amplia 135% | 113%  141% | 134% 13,7%
Media/ regular 285% | 283%  285% | 289%  27,9%
Nivel de
N Poca/ escasa 18,7% 20,8% 18.1% 184% 191%
Ninguna Informacién ~ 54% | 7.5% 48% | 43% 6,9%
Ns/nc 339% | 321%  344% | 350% 32.4%
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Base: 481 encuestas. Segun su experiencia, de los siguientes fipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen
Respuesta Simple. informacion mads especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?
SEGURO DE SALUD

Alta/ Amplia || 7 3%
Media/Regular | ENEGEGG—— 2527

Poca/ escasa _ 16,0%

Ninguna informacién - 5.8%

Ns/Nc 35.8%
Edad Sexo
Mas
anos =

i it
(481) (108) (375) (277)  (204)
Alta/ Amplia 173% | 160% 17.6% | 159% 191%
Media/ regular 25,2%; 28,3% 24,3% 267%  23.0%

Nivel de !

ftoimaclén Poca/ escasa 160% i 189% 15,2% 17.3%  14,2%

4,0% 8,3%

Ninguna Informacién  5,8% E 9.4% 4,8%

Ns/nc 358% | 27.4% 38.1% 36.1%  35.3%
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Nivel de Informacioén ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Base: 481 encuestas. Segun su experiencia, de los siguientes tipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen
Respuesta Simple. informacion mdads especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?
SEGURO DE HOGAR
s Ampic. | ' 5"
Media/Regular 41,0%

Poca/ escasa _ 19.3%

Ninguna informacion - 3,.3%

Ns/Nc 14.8%
Edad Sexo
Mas
0 anos =

afos
(481) (108) (375) (277) (204)
Alta/ Amplia 21,6% | 20,8% 21,9% | 242% 18,1%
Media/ regular #.0% | 349%  427% | 401%  42.2%

Nivel de
R Poca/ escasa 19,3% 18,9% 19.5% 17,7%  21,6%
NingunaInformacion  3,3% | 57% 27% | 32% 3,4%
Ns/nc 148% | 19.8% 133% | 148% 147%
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Segun su experiencia, de los siguientes fipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen

Base: 481 encuestas. : . ; v - ¢ i ]
informacion mds especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?

Respuesta Simple.

SEGURO DE DECESOS

Alta/ Amplia _ 17,3%
—

Ninguna informacioén - 7.3%

Ns/Nc 37,4%
Edad Sexo
Mds
anos 4

anos
| (481) (108) @75  (277)  (204)
Alta/ Amplia 173% | 66%  203% | 17.0% 17.6%
Media/ regular 235% | 160%  256% | 253% 21.1%

Nivel de
T Poca/ escasa 14,6% 21,7% 12,5% 11.9% 18,1%
Ninguna Informacion  7.3% | 14,2% 53% | 7.2% 7.4%
Ns/nc 37.4% | 415%  363% | 386% 358%
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Base: 481 encuestas. Segun su experiencia, de los siguientes fipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen
Respuesta Simple. informacién mds especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?
PLAN DE PENSIONES

atta/ amplic | N ' ¢%
Poca/ escasa _14,8%

Ninguna informacién - 6,9%

Ns/Nc 43,5%
Edad Sexo
Mds
40 anos =

anos
| (481) (108) @75 @7 (204)
Alta/ Amplia 1,6% | 66%  131% | 144%  7.8%
Media/ regular 233% | 17.0%  251% | 227% 240%

Nivel de
T Poca/ escasa 14,8% 12,3% 15,5% 15,5% 13,7%
Ninguna Informacion ~ 6,9% | 13,2% 51% | 6.5% 7.4%
Ns/nc 435% | 509%  413% | 408% 47.1%
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Segun su experiencia, de los siguientes tipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen

Base: 481 encuestas. : . ; v - ¢ i ]
informacion mds especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?

Respuesta Simple.

Ata/ amplia [ 81%
Media/Regular _ 19.3%
Poca/ escasa - 13,3%
Ninguna informacioén - 7.9%
Ns/Nc 51,4%
Edad Sexo

Mds
o R
aifos 5
. sl . —
Ll (asn) (108) (375) @277) (204)
Alta/ Amplia 8.1%

L 66%  85% | 7.6%  88%
Media/ regular 193% | 151%  205% | 21,3% 167%
Nivel de
T Poca/ escasa 13,3% 14,2% 13.1% 12,6%  14,2%
Ninguna Informacion — 7.9% | 10,4% 72% | 7.2% 8,8%
Ns/nc 514% | 538% 507% | 513% 51.5%
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Nivel de Informacion ofrecida sobre
los diferentes tipos de seguros

Base: 481 encuestas. Segun su experiencia, de los siguientes fipos de seguros sde cudl/cudles cree Ud. que le ofrecen
Respuesta Simple. informacion mads especifica y detallada en su contratacién o durante la vigencia del seguro?
SEGURO DE PROTECCION DE PAGOS POR DESEMPLEO

Alta/ Amplia . 4,6%

Media/Regular - 12,7%
Poca/ escasa - 10,8%
Ninguna informacion - 10,8%

Ns/Nc 61,1%
Edad Sexo

Mds
anos =
anos

_ (481) (108) (375) 277)  (204)
Alta/ Amplia 4,6%

| 38%  48% | 40%  54%
Media/ regular 127% | 123% 128% | 144% 103%
Nivel de
T Poca/ escasa 10,8% 9.4% 11,2% 10,5% 11.3%
Ninguna Informacién  10,8% | 17.9% 88% | 9.7% 123%
Ns/nc 611% | 56.6%  624% | 61,4% 60,8%
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Conocimiento del consumidor de diferentes circunstancias
relacionadas con los seguros

Base: 481 encuestas De las circunstancias que se detallan a continuacion diga si es conocedor o tiene informacion

Respuesta simple

CONOCIMIENTO ALTO

La mayoria de las aseguradoras tienen linea 902 de atencién
al cliente que supone un coste adicional para el asegurado _ 71,5%

cuando necesita contactar con ellos

CONOCIMIENTO MEDIO

El seguro de automaévil, aunque lo tengas a todo riesgo, si el
valor asignado por la aseguradora a ese vehiculo es inferior

al valor del siniestro lo califican como siniestro total y el _ 58.8%
valor de la indemnizacién no cubrird el coste de la
reparacion correspondiente.

El abono de las cuotas o aportaciones anuales en un Plan
de Pensiones desgravan en el IRPF pero en el momento del _ 50,5%
rescate (recuperacion del dinero) tienes que pagar el
impuesto fiscal correspondiente al valor del monto total del
importe rescatado como si fuera un ingreso del trabajo.

De las circunstancias planteadas a los consumidores en relacion a diferentes aspectos de los seguros, se
observa como el nivel de conocimiento es medio bajo, a excepcion del relacionado con la linea 902 que es
conocido por el 71,5% de los entrevistados.

sobre cada una de ellas.

aecosan
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Conocimiento del consumidor de diferentes circunstancias
relacionadas con los seguros

Base: 481 encuestas De las circunstancias que se detallan a continuacion diga si es conocedor o tiene informacién sobre
Respuesta simple cada una de ellas.

En los seguros de salud, la cumplimentacion del cuestionario de salud. de forma
genérica y sin especificar con posibles datos erréneos, puede conllevar la no
indemnizacion o no asistencia sanitaria de la aseguradora en caso de que se
produzca el riesgo cubierto por el seguro en una enfermedad concreta.

37.0%

La cobertura de defensa juridica que incluyen las aseguradoras permite
también contratar servicios juridicos externos y la compania tiene que

351%
abonar la factura por valor del importe que cubra dicha cobertura. °

Algunas companias de seguros de decesos cuando llevas muchos anos
pagando el seguro y, una vez amortizados el posible deceso, suben la
prima obligdndote en cierta manera o a desistir o a seguir pagando esa
prima mds elevada

26,0%

En caso de accidente de trafico y si se producen lesiones el asegurado
puede elegir siempre gratuitamente entre recibir tratamiento a través de los
servicios de la aseguradora o de ofras clinicas asociadas a la plataforma
UNESPA para el sector asegurador. La indemnizacién correspondiente segin
te traten en un sitio u ofro puede variar.

23,3%
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Interés por recibir informacién relacionada con seguros.

Base: 481 encuestas. sEstaria Ud. interesado en obtfener o recibir informacién sobre algun o algunos seguros
Respuesta simple concretos o informacién mds especifica de la que ya posee?; zsobre cudl o cudles?
Perfil Edad Sexo
Asociado [y 00| pe3oa | Mo
TOTAL Asocia = de 40 Hombre | Mujer
s T 40 anos afios
Si estoy e (260 20)  (108) (375 (277)  (204)
intarasado Si 40,5% | 51.4% 254% i 340% 42,4% | 39.7% 41,7%
40 5% No estoy No  595% | 486%  74,6% | 660%  576% | 603%  583%
’ o ' ' !

inferesado
59,5%

El nivel de interés por recibir informacion relacionada con los seguros es
Media-baja, solo el 40,5% de los entrevistados responde de forma positiva
a esta cuestion. Son los Asociados, de mds de 40 afos y Mujeres los perfiles
que muestran mas interés

Seguro de automévil I 64,17

- Seguro de Hogar [ 56,4%
iSobre que tipo de seguros?

Seguro de decesos GGG 46.7%
Base: 195 encuestas. )
Respuesta mdltiple Segurode Vida I 45,6%

Segurode Salud I 39.0%
Los seguros sobre los que seria

interesante recibir informacién son, de Plan de ahorro N 32.8%

nuevo, los de mayor contratacion: Pl de BaRsBHes 31 3%
Seguro de Automovil (64,1%) y Seguro H °

Seguro de proteccion de
de Hogor 136.4%5) pagos por desempleo I—— 20,5%

Otros Seguros | 1.5%
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Interés por recibir informacién relacionada con seguros.

sEstaria Ud. interesado en obtener o recibir informacién sobre algin o algunos
seguros concretos o informacién mds especifica de la que tenga?

Si estoy interesado
40,5%

Base: 195 encuestas.
Respuesta simple

Edad Sexo
T Mds
De 30 a
T‘:)T‘ll. : ‘I!III!I!!!!"' "‘Eﬁ4() ||il|lI=II||
. anos -

ass) (280 20)  (108) @75) (27 (204)
Seguro de automévil 64,1% |  653% 608% | 77.8% 610% | 673%  60.0%
Seguro de Hogar 564% | 708%  157% | 639%  547% | 545%  588%
Seguro de decesos 46,7% E 44,4% 52.9% E 33.3% 49,7% i 40,9% 54,1%
Seguro de Vida 45,6% 40,3% 60,8% 52,8% 44,0% 50,0% 40,0%
Seguro de Salud 39,0% i 45,8% 19.6% 50,0% 36,5% i 35,5% 43,5%
Plan de ahorro 32,8% 34,7% 27.,5% 36,1% 32,1% 36,4% 28,2%
Plan de pensiones 31,3% 34,0% 23,5% 22,2% 33.3% 30.0% 32,9%

Seguro de proteccion de
20,5%
pagos por desempleo

Oftros Seguros 1,5%

19.4% 23,5% 19.4% 20,8% 18,2% 23,5%

2,1% 5 5,6% 0.6% 0.9% 2,4%

Los Asociados muestran mas interés por Seguros de Automoévil (65.3%) y Hogar (70,8%)
y los No Asociados por seguros de Automovil (60,8%)y de Vida (60,8%)

aecosan
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' Actitud del consumidor ante
las acciones a desarrollar por
una Asociacion de
Consumidores

* Postura del consumidor frente a las posibles acciones que una Asociacion
de Consumidores pueda hacer para informar y formar sobre los derechos de
los asegurados antes las empresas de seguros.

* Disposicion del consumidor a que una Asociacion de Consumidores analice
sus polizas de seguros para tener una perspectiva mas critica de los

contratos firmados.
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Actitud del consumidor frente a las acciones a desarrollar
por una Asociacién de Consumidores

sConsideran importantes las acciones que una Asociacion de Consumidores pueda
realizar para formarse/ informarse sobre los derechos que tienen como asegurados
ante las empresas de seguros?

Base: 481 encuestas.
Respuesta simple

No 6,9%

En general se consideran interesantes las acciones que una
Asociacion de Consumidores pueda redlizar para formar/
informar sobre los derechos que tienen los asegurados ante
las empresas de seguros. Sélo el 6,9% de los enfrevistados
responde de forma negativa.

Si93.1%

Perfil Edad Sexo
Mas
De 300
anos
(a81) (280) (201) (108) (375) (277) (204)
Si 93,1% | 957%  89,6% i 934%  931% | 91,3%  9546%
No 69% | 43% 104% |  6,6% 69% | 87% 4,4%
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Predisposicion del consumidor a permitir una revision de sus
podlizas por una Asociacion de Consumidores

sllevaria su/sus pdliza/s de seguros a una Asociacion de Consumidores para que sea/n

Base: 481 encuestas. : : Mgy _ _
analizada y tener una perspectiva mds critica de los contratos que tiene firmados?e

Respuesta simple

No 23,7%

Un alto porcentaje, 76,3% llevaria sus poélizas de seguros a una
Asociacion de Consumidores para que fueran analizadas. Se muestran
mds favorables a esta accion los Asociados con un 85,0% de
respuesta positiva, frente al 64,2% de los No Asociados.

$i76,3%

Perfil Edad Sexo
Mas
De 300
anos
(a81) (280) (m) (108) (375) (277) (204)
Si 76,3% | 850%  64.2% i 78,3% 757% | 747%  784%
No  237% | 150%  358% | 217%  243% | 253%  21,6%
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5 Conclusiones

aecosan

O "Andlisis de la posicion del consumidor ante el mercado asegurador”. Diciembre 2018 E »fa Lo

[ =y = by reies



SEGUROS CONTRATADOS: TIPOS Y CANALES DE CONTRATACION

«El estudio redlizado refleja que existe un elevado indice de penetracion de la contfratacion de seguros entre
los consumidores ya que el 77,9% de la muestra consultada tenia confratado al menos un seguro o plan de
pensiones/ ahorro. En general aseguran que conocen los diferentes tipos de seguros que se pueden

contratar.

- Destaca el seguro de Automévil, contratado por el 86,9% de los entrevistados, aunque debe destacarse
que se frata de un tipo de seguro de obligada contratacion para los propietarios de vehiculos. Del resto de
seguros sobresale el Seguro de Hogar con un 77,5% que aun no siendo de obligada contfratacion para los

consumidores, la incorporan en su practica habitual, ya sean propietarios o arrendatarios.

-El principal canal de contratacién son los Bancos o Cajas de ahorros 57,4%, hecho que puede explicarse
porque a la contratacion de un crédito o préstamos éstas enfidades exigen la contratacion de algun tipo

de seguro, mas alld de que el Unico que resulta obligatorio en caso de hipoteca, es el de INCENDIOS..

-Los medios de contacto para recibir informacion sobre seguros suele ser de forma personal si el vendedor o
agente toma la iniciativa. Cuando es el consumidor el que solicita la informacion también se realiza

telefonicamente.
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RECLAMACIONES SOBRE SEGUROS.

* Aungue solo han realizado reclamaciones sobre los seguros contratados el 41,6% de los entrevistados,

puede considerarse que si existe una “cultura de la reclamacién” para este tipo de productos.

- Se reclama principalmente por quejas en la atencién y servicio recibido en caso de siniestro (46,0%), asi
como desacuerdo con las coberturas (37,5%) vy las reclamaciones se hacen directamente a la compania

de seguros sin recurrir a intermediarios como asociaciones o abogados.

INFORMACION RELACIONADA CON SEGUROS

« Bl consumidor percibe que tiene un nivel de informacion medio sobre los seguros contfratados. Esta

informacién bdsica se centra en precios y coberturas pero faltaria mds informacién.

- Los seguros sobre los que mds informacién se dispone son los de mayor contrataciéon “Seguro de
Automoévil” y “Seguro de Hogar”, y coincide que son los seguros sobre los que mds se reclama informacion.
El consumidor demanda informacién sobre los productos que le interesan bien porque ya los fiene

contratados o porque tiene intencidon de contratar.

T aecosan
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INFORMACION RELACIONADA CON SEGUROS

*El grado de conocimiento de |las circunstancias planteadas sobre los seguros, es medio bajo, lo que refleja
que el consumidor podria ver defraudadas sus expectativas ante determinados aspectos relacionados con

los detalles especificos de sus pdlizas por falta de conocimiento de los mismos.

ACTITUD DEL CONSUMIDOR ANTE POSIBLES ACCIONES DE UNA ASOCIACION DE CONSUMIDORES

sLas diferentes acciones a realizar por una Asociacién de consumidores planteadas han sido acogidas en
general de forma positiva destancando la accién de ‘“recibir informacion/formacion sobre sus derechos
frente a las empresas de seguros” con una respuesta positiva del 93,1% frente al 6,9% ante la posibilidad de
que una Asociacién de consumidores analice las polizas para tener una visién mdas critica sobre los detalles

de las mismas.

*Este resultado contrasta y no resulta coherente con el grado de informacion recibido en relacién con los
productos contratados, que en general se percibe como suficiente. La respuesta mayoritariamente positiva
avala la labor redlizada por las asociaciones de consumidores, aungque revela la incoherencia en la
conducta del consumidor, puesto que pudiendo redlizar libremente y de manera gratuita sus consultas,
valoran la posibilidad de efectuarlas, siendo lo cierto que en realidad no se llegan a efectuar de manera

generalizada.
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