@ Universitat de Barcelona

100

El Servei d’Assegurances
Identificacioé de les variables clau

Estudi realitzat per: Santi Rovira Obradors
Tutor: Carles Grau Alguero

Tesis del Master en Direccion de Entidades
Aseguradoras y Financieras
Curs 2007/2008



Esta publicacion ha sido posible gracias al patrocinio de

Mutua de
Bl Propietarios

Esta tesis es propiedad del autor. No esta permitida la reproduccion total o parcial de este do-
cumento sin mencionar su fuente. El contenido de este documento es de exclusiva responsabi-
lidad del autor, quien declara que no ha incurrido en plagio y que la totalidad de referencias a
otros autores han sido expresadas en el texto.



Agraiments

Dedico aquesta tesi a la meva familia més propera pel recolzament
incondicional que sempre m’han donat. Amb ells he trobat I'equilibri emocional
necessari per assolir qualsevol objectiu.

Agraeixo l'esforg a tots nivells que ha hagut de fer la meva corredoria
Confisergur perque jo pogués realitzar el Master.

Per ultim, també voldria agrair al Master, al seu director José Luis Pérez Torres,
al tutor Carles Grau, als professors en general, i sobretot, als companys, per
haver-me donat entre tots, 'oportunitat de millorar professionalment al mateix
temps que en gaudia personalment. Gracies.






Resum

En un entorn de constant canvi i evolucié com I'actual, esdevé necessaria una
visié de la qualitat de servei enfocada cap a I'excel-léncia, que ens permeti ser
competitius, amb criteris de sostenibilitat i rendibilitat empresarial.

Es pot observar sovint que, en el sector assegurador, els nostres clients no
saben valorar, a priori, qué significa qualitat, ni quin preu li correspon. Davant
d’aquesta situacid, sempre m’he plantejat com es podria classificar el servei
d’assegurances en categories objectives, a partir d’alldo que realment significa
valor pel mercat.

Per aconseguir-ho, cal fer una analisi del sistema de valors del mercat que ens
permeti identificar quines sén les variables clau del servei d’assegurances.

Resumen

En un entorno en constante cambio y evolucion como el actual, se convierte en
necesaria una vision de la calidad de servicio enfocada hacia la excelencia, que
nos permita ser competitivos, con criterios de sostenibilidad y rentabilidad
empresarial.

Se puede observar a menudo que, en el sector asegurador, nuestros clientes
no saben valorar a priori qué significa calidad, ni qué precio le corresponde.
Ante esta situacion, siempre me he planteado como se podria clasificar el
servicio de seguros en categorias objetivas, a partir de aquello que realmente
significa valor para el mercado.

Para conseguirlo, es necesario realizar un analisis del sistema de valores del
mercado, que nos permita identificar cuales son las variables claves del
servicio de seguros

Summary

In one environment in constant change and evolution like the current one, a
vision of the quality on duty focused towards the excellence, which allows us to
be competitive, with criteria of sustainability and entrepreneurial profitability
becomes necessary.

It can be observed often that, in the insurer sector, our customers do not know
to value what a priori quality means, nor which price corresponds to this quality.
In the face of this situation, | have always proposed how the service of
insurances could be classified into objective categories, from what really means
value for the market.

To achieve it, it is necessary to carry out one analysis of the system of values of
the market, which we are allowed to identify which are the variables keys of the
service of insurances.
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El Servei d’Assegurances
Identificacio de les variables clau

1.Introduccio6

En el sector turistic, fins i tot abans de comprar I'estada en una habitacio
d’hotel, som capagos d’imaginar-nos amb més o menys exactitut com sera el
servei que podem rebre i a quin preu. En el nostre sector assegurador, com
que no tenim cap sistema implantat, aixd0 no és aixi. Molt sovint, tinc la
impressié que la majoria de les persones, quan van a comprar, desitgen un
servei de 5 estrelles a preu de pensio.

Es innegable que ambdds processos de servuccid sén diferents. Perd, son
realment tan diferents com per haver-hi tanta distancia?

Encara que sigui només un exercici de reflexio, crec que val la pena preguntar-
nos si no sera que el sector turistic ha sabut trobar, unificar i regular un sistema
de comunicar el seus posicionaments mitjangant, per exemple el nombre
d’estrelles o la Q de qualitat i nosaltres no? O sera que ells, primer presten el
servei i després el cobren, amb la qual cosa estan obligats a complir tots els
estandards marcats, quan nosaltres fem just al revés? O potser sera que, en el
cas d’irregularitat o disconformitat en qualsevol moment de la prestacié del
servei, la reaccié d’esmena per a la resolucio, en el seu cas, pot ser immediata
i nosaltres tenim el servei tan fraccionat, que ens és molt més complicat
aconseguir-ho?

1.1. EIl Servei d’Assegurances

El proposit d’aquesta tesi és contemplar el servei d’assegurances en general,
sempre des de I'Optica de client i centrada al nexe existent entre les
companyies asseguradores, la mediacio i els clients finals.

O sigui, que entendrem per servei d’assegurances tot el que engloba el conjunt
d’activitats que realitzem i utilitzem, dia a dia, per aconseguir a cada moment
transformar el servei pactat en producte de valor per al client.

Quan fem menci6 a Companyies Asseguradores, ens referirem a les que
operen en el mercat espanyol i que, independentment que realitzin o puguin
realitzar altres funcions al mercat, es dediquen a I’elaboraci6 i comercialitzacio
de polisses utilitzant, entre altres, el canal dels mediadors per a la seva
distribucio.



Quan parlem de Client, ens referirem, en tot moment, al segment d’assegurats
particulars, negocis i petita i mitjana empresa. No inclourem les grans
empreses, corporacions 0 negocis internacionals, ja que les necessitats, el
tractament, la gestio i, en definitiva, el servei que demanden és de molta meés
complexitat i, per tant, substancialment diferent al de I'objecte d’aquest estudi.

1.2. Objectiu de la Tesi

Centrarem l'objecte d’aquesta tesi a estudiar com es pot classificar el servei
d’assegurances en categories objectives, a partir d’alldo que realment significa
valor per al mercat, identificant, des de I'dOptica de demanda del client final, els
factors i variables clau del servei d’assegurances, per a la millor valoracié de
Companyies i Mediadors.

Posteriorment, també intentarem conéixer quina valoracio en fa el nostre sector
assegurador. Tot seguit, compararem els dos resultats obtinguts i observarem
la distancia entre la visio dels professionals del sector i la que tenen els clients
finals.

Només coneixent I'escala per la qual els clients ens valoren, serem capacos de
maximitzar la capacitat d’autoavaluacio per a millorar.

Sense pretendre un rating tipus Moody’s, Standards & Poor’'s amb triples i
dobles A, etc. crec que al nostre sector, li és del tot necessari buscar una
metodologia o uns parametres homogeneitzats per intentar clarificar, en la
mesura del possible qui fa que, com i a quin preu, i qui no fa, ni el qué ni el
com, al mateix preu, prostituint aixi al sector en general i qualsevol esfor¢ de
posicionament, tant per part de companyies com per part de mediadors.

Tant Solvencia Il, per a les companyies asseguradores, com l'ultima Ley de
Mediacion de Seguros y Reaseguros 26/2006 de 17 de juliol, per als
mediadors, amb més o menys encert, també van encaminades en la mateixa
direccio.

1.3. Metodologia emprada

Com a tecnica de recollida dinformacio, ens hem servit basicament de
I’enquesta. Hem realitzat dues enquestes diferents. La primera, que consta de
197 entrevistes, dirigida directament al client final per a conéixer i esbrinar la
seva escala i sistema de valors. La segona, realitzada a 200 directius i
empleats en actiu de companyies asseguradores, per conéixer que és el que
pensa el sector que valora el client final.

Finalment, compararem les dues enquestes realitzades per observar
diferéncies i extreure’n conclusions.

El programa de tractament de base de dades i d’analisi utilitzat ha estat I'Excel.
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1.4. Escales de Valor

Tal com hem esmentat a I'objectiu de la tesi, ens interessa identificar quines
son les escales de valor dels clients a I'hnora de decidir i jutjar els seus
proveidors de serveis d’assegurances. Per fer-ho, ens servirem dels atributs.

Considerem atributs, el conjunt de caracteristiques de l'oferta de serveis
d’assegurances, que suposen qualitats ( atributs positius ) i defectes ( atributs
negatius) per a un public objectiu determinat, representat en aquest estudi per
la mostra seleccionada aleatoriament, en el cas de clients finals i de manera
dirigida, en el de professionals del sector.

De tots els atributs que el client valori, seleccionarem i ordenarem els valors
basics, per ranquing de preferéncia i identificarem els que sén considerats
essencials per decidir i mesurar als seus proveidors, ja que davant d’ells el
client té una extraordinaria sensibilitat.

e Atributs NEGATIUS. Classificarem els atributs negatius en dos grans
grups, els que signifiquen motiu de canvi i, per tant, pérdua de client, i
els de moléstia, que son els que situen I'empresa proveidora en una
posicio de desavantatge competitiva i en determinades circumstancies,
poden convertir-se en atributs de fracas.

e Atributs POSITIUS. També classificarem els atributs positius en dos
grups, els de minims i els d’éxit. Els de minims que soén els que el client
considera necessaris per atraure el seu interés, perd no suficients per
garantir la seva satisfaccio i fidelitat i els atributs d’éxit, que soén la clau
per garantir la satisfaccid, la posterior fidelitat i recomanacié del client.
Aquests atributs signifiquen la verdadera font d’avantatge competitiva
per a 'empresa.
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2.Questionari

El questionari esta dividit en tres blocs de preguntes.

e Variables d’identificacié. En aquest apartat, es recullen el conjunt de
dades personals necessaries per coneixer millor a qui li fem I'enquesta.
De totes les possibles preguntes, ens limitem a les de génere, edat,
localitat de residencia, professio i formacio.

e Variables de comportament. Amb aquest grup de preguntes, quasi
tancades, busquem conéixer millor els habits i el procés de informacio i
compra del client. Fem especial mencié a si utilitza i compra a traves
d’Internet i perqué.

e Atributs. El tercer bloc de cinc preguntes obertes i de resposta
espontania, va encaminat a conéixer quins sén els atributs que realment
tenen valor per al client, bé siguin atributs en positiu 0 en negatiu.

1.

La primera pregunta €s en positiu i serveix per conéixer allo que
meés valoren els clients d’'un servei d’assegurances. Aquesta es
realitza en primer lloc perqué és una pregunta molt oberta i ajuda
a desinhibir i motivar a la col-laboracio.

La segona pregunta és sobre els atributs de minims i es busca
coneixer a partir de qué podem comengar a parlar amb el client i
si esta disposat a escoltar-nos.

La tercera, busca directament els atributs de molestia, o sigui, tot
allb que no ens agrada que ens succeeixi, perd que, normalment,
si reaccionem a temps, amb habilitat i sobretot si es produeix en
casos aillats, els clients poden acabar tolerant.

A la quarta, es pregunta directament pels motius de canvi i es
pretén conéixer quins son els atributs de fracas, bé sigui per
acumulacié dels anteriors de moléestia, o perque, sempre segons
la percepcio del client, li hem feta grossa i no esta disposat a
perdonar-nos mai, rao per la qual trenca la vinculacio.

Per ultim, es pregunta com creu que seria el servei
d’assegurances ideal. Ve a ser com una espécie de carta als reis,
sense posar cap mena de fre o coaccid a la imaginacid de
'entrevistat, per veure qué voldria. En aquest apartat som
conscients que potser s’hauria d’obviar alguna resposta i
descartar-la per “idealista”.

Nota: A la part superior del questionari hi figura com a titol enquesta andnima,
en lletra més gran i negreta per donar més garantia de privacitat d’opinio a la
persona que respongui les preguntes.
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Tot seguit, podem observar una de les enquestes.

ENQUESTA ANONIMA

Home X
Dona []
Edat

18-24 [25-35 [36-55 [56-75
NN

Localitat Vic
Professid Professor a la UVic
Formacioé Titulacié Universitaria

Ha contractat mai cap asseguranga? Sl NO
X | [
A través de qui les ha contractat? Corredor/Correduria

Si n’ha contractat mai cap per Internet, per que? no
En cas negatiu, per qué no? No em dona confianga

Qué és el que més valora d’'un servei d’assegurances?
1. BON SERVEI

2. BON PREU

3. BONES COBERTURES

4.

5

Qué és el minim que ha de tenir un servei d’'assegurances?
QUE EL QUE M'HO PORTI SIGUI UN PROFESSIONAL

Queé és allb que més |i molesta o li podria molestar d’'un servei
d’assegurances?
LA LLETRA PETITA

Que podria provocar que voste decidis canviar d’un servei d’assegurances?
QUE NO COMPLISSIN

Com creu que hauria de ser un servei d’assegurances ideal?
QUE COMPLISSIN SEMPRE | A BON PREU
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2.1

2.2.

Fitxa técnica de I'’enquesta a clients finals

La investigacio realitzada es de tipus qualitatiu

Técniques d’entrevista: a clients finals questionari estructurat, omplert
majoritariament mitjangant I'entrevista personal, directament al carrer, a
les botigues i negocis, als domicilis, alguna per teléfon i també algunes
per Internet via e-mail.

Ambit: estatal, tot i que al final per proximitat amb el meu domicili
habitual a Vic, I'he restringit a Catalunya, provincia de Barcelona i
principalment a la comarca d’Osona.

Univers: poblacioé espanyola, d’ambdods generes, majors de 18 anys i no
vinculats laboralment al sector assegurador.

Mida de la mostra: dissenyada a priori per 200 enquestes. Al final només
n’he pogut obtenir 197 de valides

Punts de mostreig: aprofitant la riquesa humana de la ciutat de Vic i el
increment notable de poblacié vinguda d’arreu de Catalunya durant els
dissabtes, quan vénen de visita turistica al mercat setmanal, es realitzen
les entrevistes tot passejant pel casc antic. Davant la Universitat de Vic,
al barri del Remei - Estadi i al poligon industrial Sot dels Pradals. A les
veines Vvilles d'Hostalets de Balenya, Tona, Manlleu, Torelld i
Calldetenes. També a Sabadell, Hospitalet i Barcelona ciutat.
Procediment: sense cap altra seleccié que la indicada en el punt de
mostreig, s’han realitzat de forma totalment aleatoria tant pel que fa a les
rutes, quotes d’edat i génere dels individus.

Dates de realitzacio: del 16 al 30 de Juny, de I'1 al 13 de juliol i del 14 al
20 d’agost del 2008. Quasi sempre en dissabtes.

Caracteristigues de la Mostra

Tot seguit es fa un breu resum grafic, a partir de les variables d’identificacio
degudament codificades (nombre de I'esquerra a les taules) per coneixer millor
gui ens ha contestat I'enquesta, on viu, de qué treballa o quina formacio té.

Geénere

CARACTERISTIQUES DE LA
MOSTRA (per genere)

Homes
53%
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CARACTERISTIQUES DE LA MOSTRA (per génere)

Cod| Variable Freq.

Dones 92 46 7%

Total 197 100%

Edat

CARACTERISTIQUES DE LA
MOSTRA (per edat)

De56a75
anys
13% De 36 a 55
De 18 a 24 [ anys

anys \ 49%
14%

De 25 a 35
anys
24%

CARACTERISTIQUES DE LA MOSTRA (per edat)

Variable

De 36 a 55 anys
De 25 a 35 anys

De 18 a 24 anys
De 56 a 75 anys

Localitat

CARACTERISTIQUES DE LA
MOSTRA (per localitat)

. De 50.000
T a1%0.000  h 44 000
. habitants -
hablt?nts\ [ 1% a 5Q.OOO
11% —— habitants
\‘/46%

Menys de
10.000
habitants
39%
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CARACTERISTIQUES DE LA MOSTRA (per localitat)

Variable

De 10.000 a 50.000 habitants
Menys de 10.000 habitants

Més de 150.000 habitants
De 50.000 a 150.000 habitants

Professié
CARACTERiSTIQUES DE LA
MOSTRA (per professio)
Mestressa
Estudian de casa Empleat
8% /% basic
ol T 31%
Comercial ____~ \/
12% { \ ‘ ‘3
Funcionari_~ G 2 Executiu //
/[ Jubilat Directiu
13% 29%
CARACTERISTIQUES DE LA MOSTRA (per professio)
Variable
Empleat basic
Executiu // Directiu
Funcionari // Jubilat
Comercial
Estudiant
Mestressa de casa
Formacio

CARACTERISTIQUES DE LA
MOSTRA (per formacid)

Batxillerat
/| FP Basica
29% 37%

Universitan
a
34%
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CARACTERISTIQUES DE LA MOSTRA (per formacio)

Codi Variable Freq.

%
1 Basica 73 37,1%
Universitaria 66 33,5%
2 Batxillerat // FP 58 29,4%

Total 197 100%

On compra

CARACTERISTIQUES DE LA
MOSTRA (per on compra)

Directe Internet
Cia./l 3%
Consorci

7% \ e - _""““"“—- ~
Corredor__— H
13% \
e //)\é/\
Banc “

60%
17%

CARACTERISTIQUES DE LA MOSTRA (per on compra)

Variable
Agent
Caixes // Banc

Corredor
Directe Cia. // Consorci
Internet

2.3. Taules d'Atributs

En les taules seguents, podem observar els distints atributs resultants,
degudament codificats que han emergit de les enquestes. Es amb totes elles
que podrem fer les multiples combinacions necessaries per aconseguir
extreure’n el resultat buscat.

En tot moment s’ha procurat respectar les mateixes expressions que els
individus enquestats han donat a les seves respostes.
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TAULES D'ATRIBUTS. QUE ES EL MES VALORA

Codi Atribut Codi Atribut

1 Preu 14 Que siguin conegudes
2 Garantia 15 Bona oferta
3 Resposta eficag // compliment 16 Bon servei
4 Atencio al client 17 Fiabilitat
5 Professionalitat 18 Transparéncia
6 Rapidesa 19 Sinceritat
7 Atencio personalitzada 20 Qualitat
8 Confianga amb I'assegurador 21 Proximitat
9 Solidesa companyia / solvéncia / prestigi 22 S'adapti a les meves necessitats
10 Experiéncia de la Companyia 23 Utilitat
11 Bona cobertura 24 Les 24 hores
12 Seguretat 25 No tenir problemes
13 Facilitat de tracte

TAULES D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MiNIM

Codi Atribut Codi Atribut

1 Atencio al client 12 Cobriment necessitats basiques
2 Eficacia 13 Prestigi
3 Atencio personal // bon tracte 14 Fiabilitat
4 Teléfon atencio // assisténcia 24 hores 15 Confianga
5 Preu 16 Resposta rapida
6 Bon servei 17 Relacié qualitat / preu
7 Garantia (responsabilitat) 18 Compliment
8 Seguretat 19 Solvéncia
9 Professionalitat 20 Transparéncia

10 Bona organitzacio 21 Qualitat

11 Bones cobertures 22 Llibertat per escollir

TAULES D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES

Codi Atribut Codi Atribut

1 Trucades renovacio 11 Complicacio tramits
2 No complir 12 Lletra petita // Transparéncia
3 Obligatori 13 Poca credibilitat (optica client)
4 Preu alt 14 Ofertes
5 Temps d'espera solucionar 15 Lentitud
6 Desatencio // Mal servei 16 Poca informacio
7 Resposta desfavorable 17 Haver de pagar
8 Engany 18 Paperassa
9 Insisténcia de que I'oferta és la millor 19 Massa competéncia
10 Poca professionalitat 20 Variacié de preus

TAULES D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI

Codi Atribut Codi Atribut
1 Preu 9 Desconfianga
2 No complir 10 Seguretat
3 Millor oferta 11 Servei
4 Qualitat 12 Augment de preu desproporcionat
5 Mala atencio 13 Solvéncia
6 Tancament de I'agent 14 Coneixenga de I'agent
7 Mala organitzacio 15 Transparéncia
8 Mala gestié en cas d'incident 16 Canvis sobtats
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TAULES D'ATRIBUTS. SERVEI IDEAL

Codi Atribut Codi Atribut

1 Baix cost 15 Gratis

2 Moltes prestacions 16 Bon tracte // atencid

3 Cobreixi tot bé // Bones garanties 17 Confianga

4 Sempre responguin 18 Eficient

5 Rapidesa 19 Cobertura total

6 Bon servei 20 Solvéncia

7 Seguretat 21 Amplitud d'horaris

8 No estar pendent de res 22 Atencio al client

9 Professionalitat 23 Practic // Senzill
10 Personalitzat 24 Informacié actualitzada
11 Servei On-line 25 Facilitats de pagament
12 Relacioé qualitat / preu 26 Unificacio d'assegurances en una tarifa plana
13 Tranquil-litat 27 No existeix
14 Transparéncia

2.4. Traspas i codificacio de les dades

Un cop obtingudes les 197 enquestes, s’ha traspassat les dades al programa
de gestié Excel, codificant cada dada numéricament per tenir-les en tot moment
identificades i poder-hi operar amb garantia de tragabilitat.

Taula 1. (Format obert Excel. Fulla “2.4. Enquesta clients”)

VARIABLES L QUIN ES EL [eISSYI=M MOTIUS DE

DIDENTIFICACIO HABITS DE COMPRA QUE MES VALORA MDY VOILESTA SERVEI IDEAL
< . © o "é Posicio o o Posicio Posicio Posicio Posicié Posicid
= £ % 8|8 s 9 5
53¢ 2 € ¢ E|8)|:1]2|z1E€ 8 Blil2lalalsleflalals 2|3 2 3| a
= ) e o = (=} c = 3
L %] w ) a L E 8; &, 3-,
1[4 [ 11 ]1]n 6 1 1 1 1 1
201 3|2 2|1]1]4 7 1 2 3
31333 [3]1]1 7 1 12 3 1 12
4224|4111 7 1 3 4 1 5
51|l 2|5]5|2]1]3 7 1 4 5 3 3 1
61| 1]6]6|2]1]n1 7 1 5 2 1 3
72|37 7|2]2 2 5 6 6 1.2 6 1
g1 2|88 1] 1] 7 3 5 7 4 1 5
9l 13|78 [2]1]H1 7 4 7 6 5 1 6
10001399l 1] 1] 7 5 1 4 5
112477 [1]1]2 7 4 3 8 2 5 7
2024|557 [1]1]1 7 4 9 2 6 1
1302 |3|7]7][2]2 6 4 8 1 7 2 8
141 2)10]10[ 1] 1] 7 5 4 3 10 11 6 5 1 7|1
513|711 1] 7 7 3 8 6 4 1 9 10
62 3|11]122]1]1 3 7 118 9 10 9 9 8 9 1 1
1724|107 [1]1]1 3 7 3 5 2 1 6 12
1823|412 2]1]1 7 211 6 12 12 7 3 13 1
1901 3|41 1] 1] 7 2 13 2 2 14
20l 2| 3]12[{11]2|1]1 3 7 114 8 15 12 8 2 3 6 5 7

Es important remarcar que, en les respostes a les 5 preguntes on busquem
identificar els atributs, els clients finals enquestats, sovint han fet esment a més
d’un atribut. A I'hora de traspassar aquestes dades, s’ha tingut molta cura de no
perdre mai aquest ordre, perqué es considera que, parlant per exemple del
preu, quan una pregunta és de resposta espontania, no és el mateix fer
esment del preu en primer lloc que en el cinqué, ja que, tot i que la definicio
de I'atribut preu no varia, si que té i ha de tenir un significat diferent.
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3. Analisi d’Atributs. Distribucio de frequencies

Tal i com es pot veure en la taula 2, Analisi d’atributs. Qué és el que més
valora, en aquest capitol realitzarem una primera aproximacio, analitzant el
nombre de vegades que ha estat mencionat espontaniament en primer
lloc, cada atribut (al-lusions), ordenant-los per ranquing.

Ja que no tothom té les mateixes escales de valors ni fa les mateixes
apreciacions, a continuacio, tal com es pot observar, per exemple, en la taula 3,
Analisi d'atributs per genere pag.21, separarem el nombre d’al-lusions
corresponents a cada un dels segments de la mostra enquestada. Es a dir,
mirarem qué li succeeix a cada un dels ranquings quan el creuem amb les
variables d’identificacid, génere, edat, poblacid, professio i estudis.

En aquesta primera fase i a efectes il-lustratius de les diferéncies entre
segments de la poblacio, només detallarem els primers atributs de la llista.

Tanmateix, si es volen consultar les taules senceres per aprofundir en el seu
estudi, es troben totes al final de la tesi en I'apartat annexes, pagina 68.

3.1. “Qué és el gue més valora”
Taula 2. (Format obert Excel. Fulla “3.1. Qué és el que més valora”)

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA

Atributs Freqguéncia Percentatge % Acumulat
Preu 36 18,3% 18,3%
Resposta eficag // compliment 33 16,8% 35,0%
Bona cobertura 24 12,2% 47,2%
Atenci6 al client 18 9,1% 56,3%
Transparéncia 12 6,1% 62,4%
Rapidesa 11 5,6% 68,0%
Bon servei 11 5,6% 73,6%
Atencioé personalitzada 11 5,6% 79,2%
Confianga amb I'assegurador 8 4,1% 83,2%
Seguretat 5 2,5% 85,8%
Professionalitat 5 2,5% 88,3%
Garantia 4 2,0% 90,4%
Bona oferta 4 2,0% 92,4%
Facilitat de tracte 3 1,5% 93,9%
Solidesa companyia // Solvencia // Prestigi 2 1,0% 94,9%
Qualitat 2 1,0% 95,9%
Utilitat 2 1,0% 97,0%
Que siguin conegudes 1 0,5% 97,5%
Fiabilitat 1 0,5% 98,0%
Sinceritat 1 0,5% 98,5%
Proximiitat 1 0,5% 99,0%
S'adapti a les meves necessitats 1 0,5% 99,5%
No tenir problemes 1 0,5% 100,0%
Experiéncia de la companyia 0 0,0% 100,0%
Les 24 hores 0 0,0% 100,0%
Total 197 100%
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D’aquesta primera pregunta, sobre qué és el que més es valora d’'un servei
d’assegurances, en resulta que dels 25 atributs totals, un 80% esta concentrat
en 8 atributs. | d’'aquests vuit, només quatre, ja s’emporten gairebé el 60%. Es
a dir, que, en primera instancia i només prenent I'observacié de la primera
posicié en la resposta, els clients valoren en aquest ordre:

el preu (18,3%)

I'eficacia en el compliment d’alld pactat (16,8%)
cobertures (12,2%)

i per ultim, el servei (9,1%)

PwpdPE

En el posterior analisi d’atributs, a partir del capitol 3, inclourem totes les
respostes en les distintes posicions i es podra observar que no obtindrem el
mateix resultat. Perd, en qualsevol cas, aquesta primera valoracid ja ens
permet coneixer que el client és molt sensible a aquests 4 atributs.

Genere
Taula 3. Annex pag. 68

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per génere)

Dones Total general

Atributs F )
Preu 18,3%

1 ) )

] ] ]
Resposta eficag / compliment ! i i 16,8%
Bona cobertura E E 24 E 12,2%
Atenci6 al client i i 18 | 91%
Transparéncia i i 12 ¢ 6,1%
Rapidesa ! ! 11 | 56%
Bon servei E ! 11 | 56%

| | |

Una de les diferencies per génere a destacar és que, mentre per als homes el
més important és el preu (21,9%), per a les dones és la resposta eficag i el
compliment (19,6%).

Edat
Taula 4. Annex pag. 68

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per edat)

Del18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs
Preu
Resposta eficag // compliment
Bona cobertura

Atenci¢ al client
Transparéncia

Bon servei

Atenci6 personalitzada

F % % % %
12,0%
8,0%
12,0%
16,0%
0,0%
8,0%

8,0%

%

NN O A wN wi
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Per edat, es pot observar que fins a 25 anys valoren sobretot el preu. Aixd
coincideix amb la hipotesi que he tingut sempre que en aquesta edat encara no
han tingut oportunitat de viure massa experiencies en les prestacions de
sinistres. Entre 25 i 35 anys també valoren molt el preu, perd, quasi al mateix
nivell d’'importancia, ja hi trobem la resposta efica¢ / compliment. Entre 36 i 55
anys el més important és el compliment. El preu ja ens passa a un segon pla
igualat amb I'atencié al client. | a partir de 56 anys les valoracions s’equilibren,
perd guanya l'atencié al client i la rapidesa.

Per tant, segons aquest quadre, sembla que a mesura que ens anem fent
grans, les prioritats pel que fa al servei assegurador també canvien. El preu es
torna relatiu i el client ens demanara ser més ben atés, amb eficacia i
compliment i, finalment, preu.

Localitat
Taula 5. Annex pag. 69

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000

< 10.000 hab 50.000 150.000 hab Total general

%

Atributs % % %
Preu

Resposta eficag / compliment
Bona cobertura

Atencio al client
Transparéncia

Rapidesa

Atenci6 personalitzada

O —=~00 = 0o -~
WN W= w-=

La forta localitzacié de recollida de dades a localitats de menys de 50.000
habitants dificulta aquesta analisi. Tanmateix, es pot observar que, en les
poblacions mitjanes i petites, es valoren I'eficacia / compliment, el preu, les
cobertures i I'atencio al client, per sobre dels altres atributs, mentre que, a les
ciutats més grans trobem més dispersio en la valoracié d’atributs en favor de la
rapidesa, la confianga, etc.

Professio
Taula 6. Annex pag. 69

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per professi6)

Empleat . Mestressa Executiu/  Funcionari/d
s Estudiant ] . -

basic casa Directiu ubilat

F % F %
11 77% 3 1 12,0%
3 ! 231% 2} 80%
0! 00% 4 | 16,0%
4 3
0 1
1 3
1 1

Comercial Total general

Atributs
Preu
Resposta eficag // Compliment
Bona cobertura

Atenci6 al client
Transparencia

Rapidesa

Atencié personalitzada

| 30,8% | 12,0%

P40%
i 12,0%
Po40%

[ 00%
I 7%

F
5
4
8 1 127%
4
4
3
3 I7T%

F F F
6 9 2

0 | 0 4 |

10 67% 6 | 103% 51 21,7%
0 3 4 |

1 5 1

2 2 0

0 5 1
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En l'apartat de professio s'observa com els individus que desenvolupen
tasques en llocs de treball amb un nivell d’exigéncia més baix pel que fa a
qualificacio o especialitzaciod, el preu i el compliment son els dos atributs que
més valoren. L'exponent n’és I'estudiant, que basicament només valora preu. A
mesura que el lloc de treball requereix més especialitzacid, i presumiblement
també millora la seva remuneracio, el preu perd importancia en favor de la
resposta eficag // compliment, i I'atencid al client.

Formacio
Taula 7. Annex pag. 70

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per formacio)

.. Batxillerat / Univer-
Basica s Total general
FP sitaria

Atributs F ) F ) F ) F )

Preu 14 0 2 i 18,3%
Resposta eficag // compliment 13 | 1 4 9 | i 16,8%
Bona cobertura 8 i 6 i 0 i i 12,2%
Atencio al client 9 E 4 E 5 E E 9,1%
Transparéncia 5 i 2 5 i i 6,1%
Rapidesa 3 6 | 2 i i 5,6%
Atencié personalitzada 6 | 0 | 5 | ! 56%

I I I I

Tots tres valoren en primer el preu i la resposta eficag / compliment. Si el client
té formacié basica, després valora l'atenciéo al client, i si no té estudis
universitaris, la rapidesa. En canvi, en el moment que I'enquestat ja té estudis
universitaris o superiors, la bona cobertura guanya protagonisme.

3.2. “Quin és el minim”
Taula 8. (Format obert Excel. Fulla “3.2. Quin és el minim”)

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM

Atributs Frequéncia Percentatge % Acumulat
Cobriment necessitats basiques 22 11,5% 11,5%
Bones cobertures 22 11,5% 23,0%
Atencio personal // Bon tracte 20 10,5% 33,5%
Resposta rapida 20 10,5% 44,0%
Teléfon atencid // Assisténcia 24 h. 14 7,3% 51,3%
eficacia 12 6,3% 57,6%
Compliment 12 6,3% 63,9%
Atencio client 10 5,2% 69,1%
Garantia (responsabilitat) 10 52% 74,3%
Preu 9 4,7% 79,1%
Seguretat 6 3,1% 82,2%
Professionalitat 6 3,1% 85,3%
Confianga 6 3,1% 88,5%
Bon servei 5 2,6% 91,1%
Relacié qualitat / preu 5 2,6% 93,7%
Transparéncia 4 2,1% 95,8%
Prestigi 3 1,6% 97,4%
Bona organitzacié 1 0,5% 97,9%
Fiabilitat 1 0,5% 98,4%
Solvencia 1 0,5% 99,0%
Qualitat 1 0,5% 99,5%
1

Llibertat per escollir 0,5% 100,0%
Total 191 100%
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En aquesta segona pregunta buscarem conéixer els atributs dels minims a
partir dels quals es pot comencgar a parlar amb el client amb certes garanties
que estigui disposat a escoltar-nos. Dit d’'una altra manera, seria el minim “sine
qua non”, que, si no compleixo, segur que el client no tindra disposicid
d’escoltar-me.

El 50% d'importancia d’aquest minim resideix en 4 atributs. El primer i més
important, encara que sigui del tot logic, és que es pugui oferir cobertura a allo
que ell basicament necessita (13%) amb unes bones cobertures (13%). Aixo
s’ha de fer amb bon tracte i atencié personal (11%) i en el termini de temps que
ho demana. Un cop ha fet el pas, no el podem fer esperar, és a dir, li hem de
donar resposta rapida (11%).

Génere
Taula 9. Annex pag. 70

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per génere)

Homes Dones Total general

Atributs F )

e

% F %

Bones Cobertures 12 13,3%
Cobriment necessitats basiques 9 10,0%
Atencié personal // bon tracte 8 8,9%
Resposta rapida 10 11,1%
Teléfon atencid6 // assisténcia 24 hores 9 10,0%
Eficacia 5 5,6%
Compliment 2 2,2%
| | | | |

Si mirem quin és el minim per génere, observem que els homes necessiten,
com a minim, cobrir els ambits basics (13%) i reclamen que I'atencid sigui
bona i personal (12%). Les dones valoren més les bones cobertures (13%) i la
rapidesa (11%).

Edat
Taula 10. Annex pag. 71

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per edat)

De18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs
Bones cobertures
Cobriment necessitats basiques
Atencio personal // bon tracte
Resposta rapida

Telefon atencid // assisténcia 24 hores
Eficacia

Compliment

% % % % %

N w oo o N w il
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Pel qué fa al minim que ha de tenir el servei d’assegurances per edat,
s’observa que, a mesura que augmenta, la prioritat passa de cobertures
minimes basiques per als més joves (fins a 24 anys) (22%), a bones cobertures
per als més grans (12%). L’excepcid apareix a la franja de 25 a 35, on sembla
que la vida porta a valorar molt el temps i demanen resposta rapida (20%).

Localitat
Taula 11. Annex pag. 71

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000
50.000 150.000 hab
% F % F % F %

< 10.000 hab Total general

F %

T

Atributs

Bones cobertures 15 20,5% 7 7,9% 0,0% 0,0% 22 11,5%
Cobriment necessitats basiques 6 8,2% 1 12,4% 0,0% 5 22,7% 22 11,5%
Atencio personal // bon tracte 3 4,1% 13 14,6% 2 28,6% 2 9,1% 20 10,5%
Resposta rapida 6 8,2% 9 10,1% 0,0% 5 22,7% 20 10,5%
Teléfon atencid // assisténcia 24 hores 7 9,6% 4 4,5% 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Eficacia 6 8,2% 4 4,5% 1 14,3% 1 4,5% 12 6,3%
Compliment 0,0% 10 11,2% 0,0% 2 9,1% 12 6,3%
Atencio al client 8 11,0% 2 2,2% 0,0% 0,0% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 4 5,5% 5 5,6% 0,0% 1 4,5% 10 5,2%
Preu 6 8,2% 2 2,2% 1 14,3% 0,0% 9 4,7%

Si mirem qué succeeix per poblacions, observem que, mentre a les localitats
petites es busca com a minims la bona cobertura (21%), a I'altre extrem, en les
meés habitades, es tendeix a buscar cobertura de necessitats basiques (23%) i
rapidesa (23%).

Professié
Taula 12. Annex pag. 72

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per professid)

Empleat . Mestressa Executiu/  Funcionari/d
N Estudiant . . .
basic casa Directiu ubilat

% % F % % % %

Comercial Total general

Atributs
Bones cobertures
Cobriment necessitats basiques
Atencio personal // bon tracte
Resposta rapida

Telefon assistéencia // Atenci6 24 hores
Eficacia

Compliment

F
7
34
@ |
o |
7
7
4

w2 s w N ol

4
1
6 ]
5
3
3
3

Per professions, els empleats basics demanen, sobretot, rapidesa (15%). Els
estudiants, cobertures basiques (21%) i atencié personal (21%). Els directius i
empresaris, cobertura de necessitats basiques (20%). Les mestresses de casa,
bones cobertures (15%) i assisténcia (15%). Els funcionaris i jubilats, rapidesa
(17%). Els comercials, especialment, busquen bones cobertures (26%) sense
valorar gaire cap meés atribut.
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Formacié
Taula 13. Annex pag. 72

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per formaci6)

Batxillerat / Univer-

asi N Total general
B FP sitaria 9

Atributs

n

% % F %

F 5
Bones cobertures 3 1 8
Cobriment necessitats basiques 5 7.1% 8 9
Atenci6 personal // bon tracte 8 11,4% 4 8
Resposta rapida 5 7,1% 8 7
Telefon assisténcia // Atencié 24 hores 4 5,7% 7 3
Eficacia 5 71% 6 1
Compliment 3 4,3% 4 5

El minim per formacid, ens diu que a menys nivell de coneixements valoren,
especialment les bones cobertures (19%) en combinacié d’una bona atencid
personal (11%). Els de nivell mitja, la cobertura de necessitats basiques (14%),
combinat amb resposta rapida (14%) i assistencia telefonica (12%).

Per ultim, els que tenen estudis universitaris o superiors, valoren, quasi per
igual, els quatre primers atributs de la taula en un percentatge tan alt que
concentren un 50%.

3.3. “Queéli molesta més”

En aquesta tercera pregunta de I'enquesta es pretén buscar quin son aquells
atributs que provoquen moléstia als clients. Aquest tipus d’atributs estan molt

Taula 14. (Format obert Excel. Fulla “3.3. Qué li molesta més”)

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES

Atributs Frequencia Percentatge % Acumulat
No complir 63 32,6% 32,6%
Desatenci6 // mal servei 32 16,6% 49,2%
Engany 15 7,8% 57,0%
Temps d'espera solucionar 14 7,3% 64,2%
Lletra petita // Transparéncia 13 6,7% 71,0%
Resposta desfavorable 13 6,7% 77,7%
Preu alt 9 4, 7% 82,4%
Insisténcia de qué la oferta és la millor 8 4,1% 86,5%
Complicacio tramits 6 3,1% 89,6%
Poca professionalitat 6 3,1% 92,7%
Haver de pagar 3 1,6% 94,3%
Lentitud 2 1,0% 95,3%
Paperassa 2 1,0% 96,4%
Trucades renovacié 1 0,5% 96,9%
Obligatori 1 0,5% 97,4%
Poca credibilitat (optica client) 1 0,5% 97,9%
Ofertes 1 0,5% 98,4%
Poca informacié 1 0,5% 99,0%
Massa competéncia 1 0,5% 99,5%
Variacié de preus 1 0,5% 100,0%
ota 9 00%
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en funcio de la percepcio que el client té de la nostra gestio, tracte o relacio en
general. Per tant, s’ha de tenir en compte que pot tractar-se perfectament de
petits detalls (per a nosaltres), que per al client tenen molta importancia.

Caldra estar molts atents a que no succeeixin aquestes situacions, perd si no
podem evitar-ho, hem de reaccionar rapidament per mirar de corregir-ho, ja que
aquests atributs de moléstia poden actuar com un sumatori i, per acumulacio, el
client pot decidir trencar la relacié amb nosaltres.

Com podem observar en la taula anterior, el no complir és el principal atribut de
moléstia que el client final esmenta en I'enquesta (33%). El segueix, pero ja a
mitja distancia i per tant amb la meitat d'importancia, la desatencid¢ i el mal
servei (17%). Si a més, hi afegim I'’engany, el temps d'espera i la lletra petita,
arribem al 71% del percentatge acumulat.

Geénere

Taula 15. Annex pag. 73

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per génere)

Dones Total general

Atributs ) F )

T

No complir 35

Desatenci6 // Mal servei 19 18,4%
Engany 5 4,9%
Temps d'espera solucionar 9 8,7%
Resposta desfavorable 7 6,8%
Lletra petita // Transparéncia 8 7,8%
Preu alt 4 3,9%

| | | | |

Per génere es pot destacar que els homes concentren els atributs de moléstia,
basicament, en no complir (34%), i la desatencio / mal servei (18%), mentre
que les dones penalitzen una mica menys I'incompliment (31%) i la desatenci6 /
mal servei (14%), perd augmenten la intolerancia a I'engany (11%). La resta
d’atributs evolucionen molt parells.

Edat

Taula 16. Annex pag. 73

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per edat)

De18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Totalgeneral

% F % %
32,6%
16,6%
7,8%
7,3%
6,7%
6,7%

4,7%

Atributs
No complir
Desatenci6 // Mal servei
Engany

Temps d'espera solucionar
Resposta desfavorable
Lletra petita // Transparéncia
Preu alt

% %
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Per edats, I'atribut “no complir” també n’és el lider indiscutible. A destacar, que
el tram més baix d’edat, de 18 a 24 anys (42%), i el tram més alt, > 56 anys
(54%), son els més sensibles amb aquest atribut. Els trams centrals d’edat
també, pero ja hi trobem altres atributs com la desatencié (19%), el mal servei
(16%) i la lletra petita (10%).

Localitat
Taula 17. Annex pag. 74

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000
50.000 150.000 hab
% F %

< 10.000 hab Total general

F %

T

Atributs % F %

No complir ] 29 i ] ] i 32,6%
Desatenci6 // Mal servei ! 15 | 16,5% ! ! 32 | 16,6%
Engany 5% 55% 15 | 7,8%
Temps d'espera solucionar i 9 1 99% i i 14 & 7,3%
Resposta desfavorable i 51 55% i : 13 | 6,7%
Lletra petita // Transparéncia i 6 ! 6,6% i i 13 | 6,7%
Preu alt : 6 | 6,6% : : 9 i 47%
| | | | |

El no complir torna a ser el més molest. S’'observa que a poblacions més grans
el que més molesta és la desatencio i el mal servei (22%) per davant de
'incompliment (13%). Els clients finals de serveis d’assegurances de les grans
ciutats sbn més sensibles a la desatenci6é. En canvi, a les petites i mitjanes,
I'atribut no complir encara va molt lligat a nivell de compromis personal.

Professio
Taula 18. Annex pag. 74

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per professi6)

Empleat Mestressa Executiu/  Funcionari/

basic Estudiant casa Directiu Jubilat Comercial Total general
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
No complir 22 7 4 8 ! 5
Desatenci6 // Mal servei 14| 226% 1 14 5 | 6 |
Engany 3 4,8% 1 1 3 2,
Temps d'espera 4 1 65% 3 2 2 1
Resposta desfavorable 4 1 65% 1 2 i
Lletra petita // Transparéncia 6 | 97% 1 1]
Preu alt 11 1.6% 0,0% 1] 43%

Per professions, I'atribut “no complir”, també les el més molest. A més, també
s’observa que l'empleat basic (22%) i el comercial (26%) destaquen Ia
desatencio i el mal servei quan, en canvi, els estudiants (20%) i les mestresses
de casa (16%) han valorat molt I'atribut temps d’espera. L’'executiu canvia el
temps d’espera per la resposta desfavorable (20%) i el funcionari valora
negativament I'engany (18%).
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Formacio
Taula 19. Annex pag. 75

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per formacio)

< Batxillerat / Univer-
Basica Total general

FP sitaria
% % F %

n

%

n
n

Atributs

No complir 26 9 8 32,6%
Desatencio // Mal servei 11 15,5% 3 22,8% 8 12,3% 32 16,6%
Engany 6 8,5% 3 5,3% 6 9,2% 15 7,8%
Temps d'espera 6 8,5% 5 8,8% 3 4,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 5,6% 5 8,8% 4 6,2% 13 6,7%
Lletra petita // Transparéncia 3 4,2% 1 1,8% 9 13,8% 13 6,7%
Preu alt 2 2,8% 1 1,8% 6 9,2% 9 4,7%
| | | | | |

Quasi no caldria aprofundir en I'estudi de la freqiencia de qué és el que més
molesta i com interactua amb les variables professié i formacio, perque
s’observa el mateix resultat: el no complir en el servei d’assegurances és de
forma clara, el principal atribut de moléstia. Sempre acompanyat de la
desatencio / mal servei i 'engany.

3.4. “Motius de canvi”

Amb la quarta pregunta de I'enquesta, busquem conéixer quins son els atributs
de fracas. Sera atribut de fracas qualsevol cosa que, segons la percepcio del
client, li signifiqui tanta importancia negativa com perqué no estigui disposat a
tolerar-la, de cap de les maneres ni a cap preu. Aquest fet li genera un refus
immediat cap al nostre servei que li provoca la ruptura en la vinculacié o relacié
existent fins aleshores, amb independéncia del temps d’antiguitat que tingui.

Taula 20. (Format obert Excel. Fulla “3.4. Motius de canvi”)

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI

Atributs Frequencia Percentatge % Acumulat
No complir 62 31,6% 31,6%
Mala atencio 34 17,3% 49,0%
Millor oferta 28 14,3% 63,3%
Preu 25 12,8% 76,0%
Servei 10 5,1% 81,1%
Mala gesti6 en cas d'incident 9 4,6% 85,7%
Augment de preu desproporcionat 8 4,1% 89,8%
Tancament de I'agent 6 3,1% 92,9%
Desconfianga 6 3,1% 95,9%
Coneixenca de I'agent 3 1,5% 97,4%
Qualitat 2 1,0% 98,5%
Seguretat 1 0,5% 99,0%
Solvencia 1 0,5% 99,5%
Transparencia 1 0,5% 100,0%
Mala organitzacio 0 0,0% 100,0%
Canvis sobtats 0 0,0% 100,0%
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L’atribut “no complir” torna a guanyar la partida amb escreix als altres amb un
(31%). Per tant, podem afirmar que tot allo que el client percebi com un
incompliment és una porta que li obrim de bat a bat perqué marxi. Haurem,
doncs, d’estar molt atents. El segueixen, a distancia, la mala atencié (17%),
una millor oferta (14%) i el preu (12%).

Geénere

Taula 21. Annex pag. 75

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per génere)

Dones Total general

Atributs % F %
No complir
Mala atencié

Millor oferta

Preu

Servei

Mala gestio en cas d'incident
Augment de preu desproporcionat

Quan mirem que passa entre homes i dones respecte a aquests atributs de
fracas, hem de significar que per a les dones, el “no complir’ (36%), encara és
molt més important que per als homes (28%). En canvi, els homes s6n més
sensibles a la mala atencidé (18%) i al preu (14%) que les dones (16% i 10%
respectivament).

Edat

Taula 22. Annex pag. 76

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per edat)

De 18a24 De25a35 De36ab5 De56 a 75 Total general

Atributs % % % % %
No complir
Mala atencié

Millor oferta

Preu

Servei

Mala gestié en cas d'incident
Augment de preu desproporcionat

Per a totes les edats, “no complir” repeteix el mateix patré de gran importancia
com a atribut de fracas. Només destacar que, a major edat, el preu perd
importancia i en guanya el mal servei.
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Localitat
Taula 23. Annex pag. 76

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per localitat)

10.000 < 50.000 <
50.000 150.000

Atributs % % % F % %
No complir
Mala atencié

Millor oferta

Preu

Servei

Mala gestié en cas d'incident
Augment de preu desproporcionat

< 10.000 hab > 150.000 hab Total general

=
1
1
3

1

Per localitats, es repeteix la importancia de l'atribut “no complir’ en totes,
excepte a les ciutats 50.000 < 150.000 persones, que prioritzen la millor oferta
(42%). (A aquest resultat li resto validesa perqué també pot donar-se per la
falta d’observacions de la mostra en aquesta franja).

Professié
Taula 24. Annex pag. 76

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per professio)

Mestressa Executiu/ Funcionari/
casa Directiu Jubilat
% %

Empleat

Y Estudiant Comercial Total general
basic

Atributs
No complir
Mala atencié

Millor oferta

Preu

Servei

Mala gestié en cas d'incident
Augment de preu desproporcionat

! 31,6%
| 17.3%
| 14,3%
| 12,8%
10 | 51%

9 | 46%

8 | 41%

F F
6 2
2 4 3 i
3! 3!
3 3
1

Per professions hem de destacar com a més critics amb I'atribut “no complir” el
segment de funcionaris i jubilats (48%), d'estudiants (40%), seguits del
comercial (34%) i de I'executiu / directiu (32%). Pel que fa a la mestressa de
casa, amb independencia que la falta de gruix de la mostra ens alteri el resultat,
s’observa també com a molt sensible a altres atributs com la mala atenci6 o
una millor oferta.
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Formacié
Taula 25. Annex pag. 77

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per formacio)

Batxillerat / Univer-
FP sitaria
Atributs % % F %

Total general

T

No complir 31,9% 25,9% 4

Mala atencié 15 20,8% 11 19,0% 8 12,1% 34 17,3%
Millor oferta 6 8,3% 12 20,7% 10 15,2% 28 14,3%
Preu 10 13,9% 10 17,2% 5 7,6% 25 12,8%
Servei 3 4,2% 1 1,7% 6 9,1% 10 5,1%
Mala gestio6 en cas d'incident 1 1,4% 3 5,2% 5 7,6% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 3 4,2% 2 3,4% 3 4,5% 8 4,1%

| | | | | |

Observem que “no complir” també és I'atribut més valorat en els tres nivells de
formacio, sobretot, els de formacioé universitaria (36%). Després la gent amb
formacio basica valora la mala atencid (20%), mentre que la gent de batxillerat /
FP valoren la millor oferta amb un (21%), la mala atencié (19%) i el preu
(17%).

3.5. “Quin és l'ideal”

Per ultim, estudiem quines son les respostes a com creu el client final que
hauria de ser el servei d’assegurances ideal.

Com si es tractés d’'una sessio de brainstorming, s’ha intentat deixar aflorar
qualsevol atribut que a ell li vingués al cap sense posar cap mena de fre o
coaccio a la imaginacio del entrevistat per veure que desitjaria.

El risc d’aquesta pregunta és que potser hauriem d’obviar alguna resposta i
descartar-la per exageracio. Tanmateix, val la pena observar com, a pesar de
la forta dispersio en les respostes, existeixen coincidéncies.

Ja que ens trobem davant d’'un producte-servei considerat com un bé no
buscat, sembla logic, que en primer lloc, hi trobem el baix cost (22,5%), seguit
del fet que ho cobreixi tot bé amb bones garanties (10,2%).

Aquesta resposta anterior sembla avalar la hipotesi inicial que molts clients
desitgen d’entrada el maxim pel minim preu.
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Taula 26. (Format obert Excel. Fulla “3.5. Quin és 'ideal”)

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL

Atributs

Baix cost

Cobreixi tot bé // Bones garanties
Moltes prestacions
Personalitzat

Rapidesa
Transparéncia
Cobertura total

Bon servei

Relacié qualitat / preu
Sempre responguin
Professionalitat

Bon tracte // atencio
Eficient

No estar pendent de res
Confianga

Gratis

Atencié client

Unificacio d'assegurances en una tarifa plana
Amplitud d'horaris
Practic // Senzill
Facilitats de pagament
Seguretat

Tranquil-litat

Solvéncia

No existeix

Servei On-line
Informacié actualitzada

De totes maneres, val la pena recollir i conéixer el reguitzell d’atributs de la
resta de la distribucio, per si algun dia ens interessa ampliar o millorar el nostre

servei d’assegurances

Geénere

Freqlencia

44
20
13
15
14
1

QO O - = =2 N DNMNNNWOWRAROOONOLOI NN

[EEN
©

Percentatge

22,6%
10,3%
6,7%
7,7%
7,2%
5,6%
4,1%
3,6%
3,6%
2,6%
2,6%
3,6%
3,1%
3,1%
2,1%
1,5%
3,1%
1,5%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
0,5%
0,5%
0,5%
0,0%
0,0%
100%

Taula 27. Annex pag. 77

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per génere)

% Acumulat
22,6%
32,8%
39,5%
47 .2%
54,4%
60,0%
64,1%
67,7%
71,3%
73,8%
76,4%
80,0%
83,1%
86,2%
88,2%
89,7%
92,8%
94,4%
95,4%
96,4%
97,4%
98,5%
99,0%
99,5%

100,0%
100,0%
100,0%

Atributs
Baix cost
Cobreixi tot bé // Bones garanties
Personalitzat

Rapidesa

Moltes prestacions
Transparéncia

Cobertura total

De les relacions del valor ideal amb la variable génere, el més rellevant és
observar com les dones valoren més el baix cost (26%) que els homes (19%).
Per a la resta d’atributs no hem trobat res d’especial rellevancia per significar.

T

A NNNO -0

10,6%
7,7%
6,7%
6,7%
6,7%
4,8%

Dones

e

WhOoONNOD

%

9,9%
7,7%
7,7%
6,6%
4,4%
3,3%

Total general

F %




Edat
Taula 28. Annex pag. 78

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per edat)

De18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs
Baix cost
Cobreixi tot bé // Bones garanties
Personalitzat

Rapidesa

Moltes prestacions
Transparencia

Cobertura total

% F % % % %

O O N T1

Si observem les respostes dels individus per edats, també és significativa
I'acumulacio i concentracié de valor amb el baix cost, o preu, per a totes les
edats, fet que ens confirma la seva importancia observada fins ara. De la resta
de valoracions d’atributs no en destacariem cap en especial perqué torna a
presentar-se en forma de reguitzell decreixent.

Localitat
Taula 29. Annex pag. 78

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000

< 10.000 hab 50.000 150.000 hab Total general

% % %

Atributs %
Baix cost
Cobreixi tot bé // Bones garanties
Personalitzat

Rapidesa

Moltes prestacions
Transparencia

Cobertura total

Tm

N

-
WHhOONNO

Si mirem com valoren els clients finals enquestats els atributs ideals per
localitats, destacariem el fet de que a les grans ciutats valoren més el servei
personalitzat (18%) que el baix cost (13%) quan en totes les altres és a
I'inrevés. En poblacions petites el fet que el servei d’assegurances cobreixi bé i
les bones garanties (15%) el trobem com a segona opcio.

Professio
Taula 30. Annex pag. 79

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per professi6)

Empleat . Mestressa Executiu/  Funcionari/ .
N Estudiant ) A . Comercial Total general
basic casa Directiu Jubilat

Atributs F ) F ) F ) F ) F ) F ) F )
Baix cost 12 1 19,0% 6 | 40,0% 5 1 41,7% 3 1 22,4% 2 9,1%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 8 | 127% 3 1 20,0% i 0,0% 5 8,6% 4} 182%
Personalitzat 40 63% | 11 67% | 00% | 6 103% 1] 45%
Rapidesa 6 | 95% 11 67% i 00% 2 1 34% 3 | 13,6%
Moltes prestacions 10 | 159% i 0,0% i 0,0% 1 17% 2 1 91%
Transparéncia 3 4,8% ! i 0,0% 31 52% 3 | 13,6%
Cobertura total 3 48% P 00% | 31 52% 1] 45%
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Pel que fa a I'ideal creuat per professions, observem que el baix cost és el més
valorat, perd sobretot, pels segments d’estudiants (40%) i mestresses de casa
(41%).

Formacio

Taula 31. Annex pag. 79

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per formacio)

L. Batxillerat / Univer-
Basica N Total general
FP sitaria

% % F %

Atributs
Baix cost
Cobreixi tot bé // Bones garanties

n

%

T
n

[

11,3% 3,0%

Personalitzat
Rapidesa

Moltes prestacions
Transparencia
Cobertura total

G oO~NO -0,

1,4%
8,5%
9,9%
8,5%
7,0%

=
WhwhoNO

15,2%
6,1%
4,5%
6,1%
4,5%

El creuament amb la formacié ens repeteix en primera posicio la valoracio del
baix cost, a tots tres segments. A destacar que mentre els individus sense
formacio universitaria valoren molt les bones cobertures, els universitaris es
decanten més per 'assessorament personalitzat.
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4. Analisi d’Atributs. Agrupacio per conceptes

Fins aqui hem analitzat qué pensa el client del servei d’assegurances, només
en una primera aproximacio a la realitat de qué valora i a qué és sensible en
positiu i en negatiu.

A partir d’aquest punt, introduirem dos canvis substancials en I'estudi de les
dades de I'enquesta perqué ens aportin profunditat d’analisi i alhora realisme
de sector.

Un canvi substancial és que hem agrupat tots els atributs resultants en tres
grups homogenis pel que fa a significat semblant o complementari dins del
servei d’assegurances, pero prou diferents entre ells per justificar propostes de
valor diferents. D’aquesta manera podrem fer observacions amb una millor
perspectiva i donar-hi aplicacié immediata a companyies i mediacio.

Els grups resultants son:

Taula 32.
SERVEI D’ ASSEGURANCES
/" PRESTACIO I
DEL SERVEI OFERTA PREU
(7 NV N4 )
Eficacia Producte
| Servei ofert
: ‘ Preu ’
Comunicacié Imatge de

& personal JQ companyia WAG J

1. Prestacié del servei. Entenem per prestacié de servei el conjunt
d’activitats que realitzem per aconseguir transformar el servei pactat en
valor per al client. En aquest grup hi hem inclds I'eficacia, que engloba
tot allo que Ii signifiqui compliment, resposta eficag, rapidesa, bon
servei, etc... i un altre grup, anomenat comunicacio personal, format
pels atributs més personals d’atencié al client, transparéncia, proximitat,
professionalitat, etc.

2. Oferta. Integrat pel Producte/Servei ofert i Imatge de companyia. Dins el

gque anomenem producte / servei ofert inclourem tots els atributs que
tenen relacié directa amb alldo que és el producte assegurador, polissa,
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cobertures, garanties, exclusions, etc. i en imatge de companyia, tot el
que fa referencia a la qualitat o utilitat, i atributs intrinsecs de la imatge
de companyia com garantia, solidesa, etc.

3. Preu. Inclou tots els atributs que facin referéncia al preu que estan
disposats a pagar els clients o millores d’oferta que puguin rebre o

percebre, sempre relacionades amb el preu.

L’altre canvi és la incorporacié a I'analisi de totes respostes donades pels
clients a 'enquesta, en segona i tercera posicié. A partir de la quarta posicio,
nomeés seria correcte estimar un atribut com a valor de tendéncia, pero en el
nostre cas s’han ponderat i utilitzat per obtenir un millor resultat. Per exemple,
quan a la pregunta “qué valora més”, un entrevistat ens respon que: el
compliment, l'atencié al client i el preu, fins ara només hem valorat el
compliment (posicié 1). A partir d’ara també hi valorarem I'atencié al client
(posicid 2) i el preu (posicié 3) en aquest ordre.

4.1.

“Que és el que més valora”

Com es pot veure en la Taula 33 seguent, la introduccié d’aquest doble canvi
ens fa variar substancialment el resultat obtingut fins ara. El nou resultat ens
porta a aquesta nova i interessant matriu de dades.

Taula 33. (Format obert Excel. Fulla “4.1. Agrupat valora”)

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS PER CONCEPTES. QUE ES EL QUE MES VALORA

Atributs

. posicié

. posicié

Respost en...

3a.

posicié

4a.

Total
Ponderat

posicié  5a. posicié

| % | % Fl % Fl| % Fl % | %
Eficacia 57 , 289% | 37 , 257% | 13 | 17,3% | 11 , 40,7% 1, 100% | 99 | 26,8%
- Compliment // Resposta eficag 33, 168% | 19 | 13,2% 4, 53% 7 259% 0, 00% || 53 | 144%
i Rapidesa 1M1 1 56% | 111 76% 41 53% 4 1 14,8% 11 .100% || 24 1+ 65%
E Bon servei 1 1 56% 5 1 35% 41 53% 0 ' 00% 0 00% || 17" 47%
w Fiabilitat 1, 05% 1 07% 1 13% 0| 00% 0, 00% 2, 06%
»n No tenir problemes 1 0,5% 1 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,5%
1 1 I I 1 1
d Comunicacié Personal 51 1 25,9% 41 1 28,5% 24 1 32,0% 7 1 259% 2 1 20,0% 101 1 27,4%
Atenci6 al client 181 91% | 12 1 83% 71 93% 4 1 148% 01 00% || 33 ' 90%
n 1 1 I I 1 1
Transparéncia 12 6,1% 4 2,8% 3 4,0% 1 3,7% 0 0,0% || 17 4,7%
] 1 1 1 1 1 1
5 Atenci6 personalitzada 1, 56% 7 4% 7, 93% 1, 37% 0, 00% || 21 , 57%
< Professionalitat 51 25% 51 35% 11 1,3% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 10 1 2,6%
= Facilitat de tracte 31 15% 6 | 42% 11 1,3% 0 ' 00% 2 1 20,0% 9 1 24%
(4 Proximitat 1" 05% 6 ' 42% 3 40% 1 37% o' 00% 8 ' 22%
¥ Sinceritat 1,05 | 1, 07% | 1, 13% | o, 00% | o, 00% | 2, o6%
o Les 24 hores 0 1 0,0% 0 1 0,0% 10 13% 0 1 00% 0 1 00% 11 02%
Total Prestacié del Servei 108! 54,8%| 78 | 54,2%| 37 | 49,3%| 18 | 66,7%| 3 |30,0%( 200} 54,2%
1 1 Y | 3 | 3 1 3 1 9
Product rvei ofertat ! ! ! ! ! !
ucte // Servei oferta 29 | 14,1% | 15 | 104% | 13 | 17,3% 3 | 11,1% 1 | 10,0% || 50 ' 13,6%
Bona cobertura 24 122% | 12 | 83% 9 | 120% 0, 00% 0, 00% [[ 39 | 105%
Qualitat 2, 1,0% 1, 07% 2, 27% 1, 37% 1, 10,0% 5, 12%
Utilitat 2 1 1,0% 2 1 14% 21 27% 11 37% 01 00% 51 14%
S'adapti a les meves necessitats 1 1 05% 0! 0,0% 0! 00% 1 1 37% 0! 0,0% 11 04%
ﬁ Imatge de Companyia 20 | 102% | 13 ) 90% | 7 | 93% | 1| 37% | 2 | 200% [| 35 | 96%
(4 Confianga amb l'assegurador 8 4,1% 4 2,8% 2 2,7% 1 3,7% 1 10,0% 13 3,5%
w 1 1 I I 1 1
Seguretat 5 1 25% 2 1 14% 3 1 40% 0 1 00% 11 10,0% 9 1 23%
“ 1) B ) i) i) 3
o Garantia 41 2,0% 6 | 42% 0! 00% 0 ' 00% 0! 00% 9 1 24%
Solidesa companyia / Solvéncia / Prestigi 2 : 1,0% 1 : 0,7% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 3 : 0,8%
Que siguin conegudes 1, 05% 0, 0,0% 0, 00% 0, 0,0% 0, 0,0% 1, 03%
Experiéncia de la companyia 0 1 0,0% 0 1 0,0% 2 | 27% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 1 1 0,3%
Total Oferta 49 ,24,9%| 28 ;19,4%| 20 26,7%| 4 | 14,8%| 3 30,0%| 86 23,1%
) Preu 36 | 18,3% | 36 | 250% | 17 | 22,7% 3 A1,1% 4 1 40,0% || 77 ' 20.8%
E Bona oferta 4 ' 20% 2 ' 14% 1 13% 2 ' 74% 0 ' 00% 7 ' 1,9%
o |Total Preu 40 1 20% | 38 126,4% | 18 1 24,0%| 5 1 18,5% | 4 140,0% | 84 1 22,7%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 197 100% 144 100% 75 100% 27 100% 10 100% | 370 100%
TOTAL GENERAL 197 43% 144 32% 75 17% 27 6% 10 2% 370 100%
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Es molt significatiu i crida poderosament I'atencié que el preu, com a grup
d’atributs de significat “preu” per al client, ja no és el que més valoren els clients
finals com ens passava en la primera analisi de frequéencies que hem fet en el
capitol anterior. Ni en primera posicio, ni segona, ni tercera. Tanmateix, el preu
continua essent considerat important en les altres posicions.

Interpretem que aix0 significa que no podem menysprear la seva importancia,
ja que, encara que el primer que ve al cap del client no és el preu, si que li va
venint de forma repetitiva en un moment o altre li va passant pel cap. Sembla
logic, si tenim en compte que és el parametre de referéncia del valor de
contraprestacio.

Fent un simil amb la dicotomia historica d’esbrinar si és primer I'ou o la gallina,
sempre m’he preguntat que era el primer de la relacié qualitat-preu.

Bé, aixd no té una férmula de resolucido exacta. A vegades és el preu i a
vegades la qualitat. En el cas que ens ocupa, al grafic seguent Figura 33, que
resumeix el de la pagina anterior, reflecteix clarament que el preu no ha arribat
a rebre ni una quarta part d’al-lusions, el que ens permet afirmar que el client
final del servei d’assegurances de la mostra analitzada valora el binomi
qgualitat preu, pero prefereix en primer lloc la qualitat del servei i després
el preu.

Figura 33.

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS PER
CONCEPTES. QUE ES EL QUE MES
VALORA

Preu
23%

Prestacio del
Servei
54%

Oferta
23%

Tot i que I'oferta ha resultat valorada de manera molt semblant al preu (23%),
amb un component principal que és la bona cobertura (10%), la prestacio del
servei amb un 54% es manifesta com el valor essencial per als clients
entrevistats. Dins de la prestacio del servei, els dos atributs corresponents a la
comunicacio personal (28%) i a I'eficacia (26%) a acaben obtenint un valor molt
semblant.

De totes maneres, dintre dels subgrups comunicacioé personal i eficacia, queda
clar que el compliment (14%) emergeix com un valor d’'importancia cabdal,
sense deixar de tenir en compte I'atencio6 al client (9%) i la rapidesa (7%) com a
valors rellevants.
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4.2. Analisi de Sensibilitats

En els propers quatre punts analitzarem la sensibilitat dels clients entrevistats
davant el conjunt d’atributs i components declarats com a més valorats. Es a
dir, aprofundirem en la classificacié de les respostes donades pels clients finals
per destriar i identificar aquells atributs i components que esdevenen claus per
al servei dassegurances. Aquests atributs clau serviran d’eixos de
posicionament i, per tant, parametres de mesura de la qualitat dels diferents
nivells de servei oferts en el sector.

Aquest instrument procedent del mateix mercat, si tingués valor representatiu
suficient, seria I'eina necessaria per classificar els diferents nivells de qualitat
dels serveis d’assegurances com si fossin diferents categories d’hotel i alhora
construir els mapes de posicionament de les diferents companyies i serveis per
als diferents segments de poblacié estudiats.

4.2.1. “Quin és el minim”

Tal com s’ha dit anteriorment, quan preguntem quin é€s el minim que ha de tenir
un servei d’assegurances, busquem congixer quins son els valors minims que
ha de percebre el client final perqué estigui disposat a escoltar-nos.

Taula 34. (Format obert Excel. Fulla “4.2. Agrupat minim”)

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS PER CONCEPTES. QUIN ES EL MINIM

Total
posicié Ponderat

Respost en...

Atributs . posici6  2a. posicio  3a.

I % Fl % Fl % | %

Eficacia | 267% | 15 | 44,1% | 4 | 50,0% | 28,8%

E Resposta rapida 20 1 10,5% 3 1 88% 0 1 0,0% 22 1 10,2%
S Compliment 12 : 6,3% 2 : 5,9% 2 : 25,0% 14 : 6,5%
[ Eficacia 12 |, 6,3% 5 1 147% 1 12,5% 16 | 7,2%
g Bon servei 5 : 2,6% 3 : 8,8% 0 : 0,0% 7 : 3,2%
o Bona organitzacié 1, 05% 0, 00% 1, 12,5% 1, 06%
w Fiabilitat 1 1 05% 2 1 5% 0 1 0,0% 2 1 1,1%
Q Comunicacié Personal 55 : 28,8% 11 : 32,4% 2 : 25,0% 63 : 29,1%
‘9 Atencio personal / Bon tracte 20 |, 10,5% 4 11,8% 0, 0,0% 23 | 10,5%
(T Teléfon atencid / Assisténcia 24 hores 14 : 7,3% 2 : 5,9% 0 : 0,0% 15 : 7.1%
ﬁ Aten0|olcl|en.t 10 |, 52% 1, 29% 0, 0,0% 1M1, 49%
0 Professionalitat 6 1 31% 3 1 88% 2 1 25,0% 9 1 4,0%
w Transparéncia 4 : 2,1% 1 : 2,9% 0 : 0,0% 5 : 2,2%
E Llibertat per escollir 1 1 0,5% 0 ;1 0,0% 0 | 0,0% 1 1 0,5%

Total Prestacié del Servei 106, 55,5% | 26 | 76,5% | 6 | 75,0% || 125 57,9%

Producte // Servei ofertat 45 | 23,6% 2 . 59% 0 . 00% 46 | 21,4%

Bones cobertures 22 : 11,5% 2 : 5,9% 0 : 0,0% 23 : 10,8%
Cobriment necessitats basiques 22 : 11,5% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 22 : 10,2%

< Qualitat 1, 05% 0, 00% 0, 0,0% 1, 05%
= Imatge de Companyia 26 | 13,6% 3 1 88% 2 | 25,0% 29 ' 133%
E Garantia (responsabilitat) 10 | 52% 0, 00% | o, 00% [| 10, 46%
Seguretat 6 1 31% 3 1 88% 0 1 0,0% 8 1 3,7%

I'OI- Confianga 6 : 3,1% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 6 : 2,8%
Prestigi 31 1,6% 0 00% 0, 0,0% 31 1,4%
Solvéncia 1 ' 0,5% 0 ' 0,0% 2 ' 250% 2 ' 0,8%

Total Oferta 71 1 37,2%| 5 '14,7%| 2 ' 25,0% || 75 ' 34,7%
=) Preu 9 1 47% 2 1 59% 0 1 0,0% 10 1+ 4,8%
E Relacio qualitat / preu 5 ' 26% 1 ' 29% 0 ' 0,0% 6 ' 26%
o |Total Preu 14 ' 73% | 3 ' 88% | 0 ' 0,0% || 16 ' 7,4%
i 8

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 191 100% 34 100% 100% | 216 100%
TOTAL GENERAL 191 82% 34 15% 8 3% 216 100%
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En comparacié amb la Taula 33 de la pagina 37, que resumeix qué és el que
més valora, si ara mirem que succeeix a la taula anterior 34, veurem que en el
moment inicial d’oferir un servei d’assegurances:

1. La prestacid de servei continua essent I'atribut més important i que, a
més, augmenta el seu valor en cinc punts, passant del 54% al 58%.

Dins de la prestacid de servei, cal mencionar que l'eficacia passa del
26% al 29%.

2. L'oferta es valora molt més que abans, passant d’'un 23% a un 35%.

3. Finalment, resulta impressionant veure com, per poder comencgar a
parlar amb el client, I'exigéncia en relacié al preu pateix una davallada
tan important que el converteix practicament en irrellevant, passant d’un
23% a un 7%.

Figura 34.

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS
PER CONCEPTES. QUIN ES EL MINIM

Preu

Prestacio
del Servei
58%

4.2.2. “Quéli molesta més”

Ja sabem que en aquesta nova taula busquem saber qué és allé que li genera
o li pot generar sensacio de moléstia al client final en relacié al nostre servei
assegurador.

Per posar un exemple clarificador, si parléssim en termes futbolistics, els
atributs de moléstia serien I'equivalent a les targetes grogues. Una sap greu,
perd no passa res, pots seguir jugant. Dues en un mateix partit comporta
expulsio, i per acumulacié en diversos partits també pot provocar I'expulsio.
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Taula 35. (Format obert Excel. Fulla “4.3. Agrupa molesta”)

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS PER CONCEPTES. QUE LI MOLESTA MES

Respost en... Total
J— . posici6  2a.posici6  3a. posicio Ponderat
: ) F : % F : ) : )
Eficacia | 689% | 10 , 52,6% 1, 50,0% . 67,9%
- No complir 63 1 32,6% 2 1 10,5% 0 1 0,0% 64 1 31,2%
w Desatenci6 / Mal servei 32 | 16,6% 4 211% 0, 00% [| 35 | 16,8%
E Temps d'espera solucionar 14 1 7,3% 11 53% 0 00% 15 1 71%
Resposta desfavorable 13 ' 6,7% 2 ' 10,5% 0 ' 00% 14 ' 6,9%
w | 1 1 |
("/] Complicacio tramits 6 , 3,1% 0, 0,0% 0, 00% 6 |, 29%
d Lentitud 2 1 1,0% 11 53% 0 ' 0,0% 3 1 1,3%
Paperassa 2" 1,0% 0 ' 00% 0 ' 00% 2 1,0%
=) p ; ; \ ;
o Poca credibilitat (optica client) 1 : 0,5% 0 : 0,0% 1 : 50,0% 1 : 0,6%
a Comunicaci6 Personal 31 : 16,1% 2 : 10,5% 1 : 50,0% 33 : 15,8%
Engany 15, 7,8% 1, 53% 0, 00% 16 | 7,6%
ﬁ Insisténcia de que I'oferta és la millor 8 1 41% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 8 1 3,9%
o Poca professionalitat 6, 31% 1 53% 1| 50,0% 7, 34%
Poca informacié 11 05% 0 1 0,0% 01 00% 11 05%
o
o Trucades renovacio 1 ' 05% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 1 ' 05%
Total Prestacio del Servei 164 ' 85,0% | 12 1 63,2%| 2 ' 100% ||173 ' 83,7%
Producte/Servei Ofertat 16 1 83% 3 1 158% 0 ' 0,0% 18 1 87%
< Lletra petita / Transparéncia 13 : 6,7% 3 : 15,8% 0 : 0,0% 15 : 7.3%
= Ofertes 11 05% 0, 0,0% 0 00% 11 05%
-4 Massa competencia / Oferta 1 1 05% 0! 0,0% 0! 0,0% 1 1 05%
w Obligatori 1| 05% 0 | 0,0% 0 | 00% 1| 05%
L . | 1 1 |
() Imatge de Companyia 0 1 0,0% 0 1 00% 0 1 0,0% 0 ' 0,0%
Total Oferta 16  8,3% | 3 158%| 0 . 0,0% || 18  8,7%
Preu alt 9 | 47% 4, 21.1% 0, 00% 12, 57%
a Haver de pagar 3 1 1,6% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 3 1 1,5%
o Variacio de preus 1. 05% 0 ! 0,0% 0 ! 0,0% 1. 05%
& [Total Preu 13 ' 6,7% 4 '21,1%| 0 ' 0,0% 16 ' 7,6%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 193 100% 19 100% 2 100% | 206 100%
TOTAL GENERAL 193 90% 19 9% 2 1% 206 100%

També en comparaciéo amb el quadre Taula 33 Qué és el que més valora, de la
pagina 37, si observem qué molesta o pot molestar més a un client en
qualsevol moment i, per tant, ens la podem comengar a jugar, comprovem que
en el cas d’incérrer en molésties al client:

1. La importancia de la prestacio de servei es dispara de 54% en general
a 84%. Especialment si fallem en eficacia, que passa de 26% a 68% i
dintre de l'eficacia, si caiem en incompliment (de 14% a 31%) o
desatenci6 i mal servei (de 4% a 17%).

Tot i la importancia de la prestacio de servei, en el cas de molésties, la
comunicacio personal cedeix molt protagonisme a l'eficacia passant
d’un 28% a un 16%.

De totes maneres, dins de la comunicacié personal apareix I'engany com
a principal component negatiu, que no podem oblidar, amb un 8%.

2. La importancia de I'oferta cau en picat d’'un 23% a un 9%. No obstant
aixo, cal tenir en compte que apareix amb un 7% la lletra petita com a
font de moléstia, que provoca malestar per desconfianca.

3. El preu pateix una davallada molt semblant a I'apartat anterior i es torna
a convertir practicament en irrellevant, passant d’'un 23% a un 8%.
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Figura 35.

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS
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4.2.3. “Motius de canvi”

En la taula seguient analitzarem a quins atributs és sensible el client, perqué si
no els complim, fracassem. Es a dir, que es alld que el client no esta disposat a
perdonar-nos.

Aixo vol dir que, si fallem al client en algun atribut o component que ell valora
com a motiu de fracas, trencara les relacions amb nosaltres i ens substituira per
un altre proveidor. Qualsevol cosa que, segons la percepcié del client, li
signifiqui tanta importancia negativa com perqué no estigui disposat a tolerar-la
de cap de les maneres ni a cap preu. Aquest fet li genera un refus tant gran cap

Taula 36. (Format obert Excel. Fulla “4.4. Agrupat canvi”)

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS PER CONCEPTES. MOTIUS DE CANVI

Respost en... Total

ib . posici6  2a.posici6  3a. posicié Ponderat

Atributs i oo i % A i oo

o Eficacia 1 587% | 24 | 43,6% 2 | 50,0% ! 56,3%
> No complir 62 | 31,6% 9 |, 16,4% 0, 00% 68 | 29,1%
E Mala atencié 34 1 17,3% 8 1 14,5% 01 00% 39 1 16,8%
7] Servei 10 : 51% 5 : 9,1% 1 : 25,0% 14 : 5,8%
-l Mala gestioé en cas d'incident 9 , 4,6% 2, 3,6% 0, 0,0% 10 | 4,4%
g Mala organitzacié 01 0,0% 0 ' 0,0% 1 1 25,0% 0! 0,1%
o Comunicacié Personal 16 : 8,2% 7 : 12,7% 0 : 0,0% 21 : 8,8%
a Desconfianga 6 ;1 3,1% 3 55% 0, 0,0% 8 | 34%
< Tancament de I'agent 6 I 3,1% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 6 | 2,6%
= Coneixenga de I'agent 3, 15% | 2, 36% | 0, 00% 4, 19%
w Transparéncia 1 1 0,5% 2 | 36% 0 | 00% 2 1 1,0%
& [Total Prestacié del Servei 131, 66,8% | 31 | 56,4% | 2 | 75,0% || 152, 65,2%
Producte / Servei ofertat 2 : 1,0% 2 : 3,6% 0 : 0,0% 3 : 1,4%
Qualitat 2, 1,0% 2 , 36% 0, 00% 3, 1,4%

ﬁ Imatge de Companyia 2 1 1,0% 1 18% 1 1 250% 31 13%
E Solvéncia 1 05% 0 00% 0 00% 1 04%
™ Seguretat 1, 05% 1, 1,8% 0, 00% 2, 07%
o Canvis sobtats 0 I 0.0% 0 | 0,0% 1 | 250% 0 | 01%
Total Oferta 4  20%| 3 55%| 0 00%| 6 27%
Millor oferta 28 | 14,3% 9 | 16,4% 0, 00% || 34 | 146%

B Preu 25 | 12,8% | 10 | 18,2% 1 1 250% 32 | 13,7%
o Augment de preu desproporcionat 8 ! 41% 2 | 3,6% 0 ' 0,0% 9 | 4,0%
& |Total Preu 61 131,1% ]| 21 138,2% | 1 1 25,0% || 75 | 32,2%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 196 100% 55 100% 4 100% 234 100%
TOTAL GENERAL 196 77% 55 22% 4 2% 234 100%
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al nostre servei que provoca la ruptura de la vinculacié o relacié existent fins
aleshores amb independéencia de I'antiguitat de la mateixa.

També en comparacié amb la Taula 35 Que li molesta més de la pagina 41,
observem que:

1. La prestacio de servei continua tenint la maxima importancia (65%) i un
comportament molt semblant que en el cas de les molésties, a pesar que
laugment de protagonisme que agafa el preu li resta importancia
relativa.

L’eficacia també es comporta de manera semblant. Tanmateix, els seus
components dincompliment (29%) i mala atencié (17%) si es
manifestaven perillosos com a factors de moléstia, ara es confirmen com
a letals, la qual cosa significa que no podem distingir si en qualsevol
moment esdevindran targeta groga o vermella directa.

La importancia de la comunicacié personal cau en picat a un 9%, pero,
de totes maneres, no podem oblidar que la desconfianga continua sent el
més important.

2. Si la importancia de I'oferta queia en picat en el cas de les molésties,
aqui practicament desapareix, i queda al descobert la poca incidéncia
que té I'oferta en el moment de decidir un canvi de proveidor del servei.

3. L’augment del preu d'un 23% en el quadre del qué més valoren els
clients en general, a un 33% en la Taula 36 de motius de canvi i només
en un 8% en la taula 35 de moléstia, ens diu que en el motiu de canvi, és
molt important en el cas del preu i no avisa. Es a dir, que si en el tema
preu esperem a rebre queixes per reaccionar, perillem d’arribar tard.

Nota: En el cas dels motius de canvi, considero necessaria una lectura
addicional per tenir presents els tipus d’atributs i components de l'analisi
general que acabo de fer, ja que, si el client percep com a negatiu qualsevol
dels atributs o dels seus components, ni que tingui una importancia
relativament baixa, ens pot fer fora igualment.

Figura 36.
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4.2.4. “Quin és I'ideal”

En aquest apartat, es demana als enquestats que ens diguin quin és el seu
ideal de servei, que traduit a aquests atributs que han resultat claus, permet
veure quin és el seu concepte de posicionament ideal.

Evidentment, en funcié dels segments enquestats pot variar I'expectativa del
servei ideal i, per tant, de classificacié de nivells de qualitat. Per exemple, el
segment de gent jove pot valorar com a ideals uns atributs diferents del
segment de la gent gran.

Taula 37. (Format obert Excel. Fulla “4.5. Agrupat ideal”)

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS PER CONCEPTES. QUIN ES L'IDEAL

Total
Ponderat

%

Respost en...

. posicio
%

. posici6  3a. posicié
% % %

. 4a. posicio
Atributs P

n
n

| | | |
Eficacia 17194% | 26 ' 193% | 17 ' 370% | 1 ' 12,5% ' 20,5%
- Rapidesa 14, 71% | 7, 52% | 7, 152% | o 00% || 23, 7.0%
w Bon servei 70 36% | 61 44% 1 22% 11125% || 12 1 38%
E No estar pendent de res 6 : 3,1% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 6 : 1,9%
w Sempre responguin 5, 26% 7, 52% 3, 65% 0, 00% 12 | 36%
() Eficient 41 20% | 3 22% 21 43% 0 1 00% 70 22%
d Informacio actualitzada 2 : 1,0% 2 : 1,5% 1 : 2,2% 0 : 0,0% 4 : 1,2%
a Servei On-line 0, 00% 1, 07% 3, 65% 0, 00% 2, 07%
o Comunicaci6 Personal 37 | 18, 9% 15 | 11,1% 5 1 10,9% 3 1 37,5% 52 | 15,9%
5 Personalitzat 151 77% | 91 67% 0! 00% 0! 00% || 22 67%
Transparéncia 1 56% | 3, 22% 0, 00% 2, 250% || 14| 43%
IE Profespsionalitat 5. 26% | 0. 00% 2| 43% 0 00% 6 | 19%
i Bon tracte // Atencié 301 15% | 01 00% 0! 00% 0 ' 00% 31 09%
© Atenci6 client 2 10% | 3, 22% | 3, 65% | 1, 125% 6, 19%
o Amplitud d'horaris 1 1 05% 0 1 00% 0 1 00% 0 i 00% 1 1 03%
Total Prestacioé del Servei 75 | 38,3% | 41 | 30,4% | 22 |, 47,8% | 4 | 50,0% || 118 36,5%
Producte / Servei ofertat 47 | 240% | 34 ' 252% | 6 ' 130% | 1 ' 125% || 76 ' 235%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 20 , 102% | 8, 59% | 3, 65 | 0, 00% || 28 | 85%
Moltes prestacions 13 1 6,6% 16 1+ 11,9% 0 1 00% 0 1 0,0% 25 1 177%
Cobertura total 6! 31% | 81 59% 1 22% 0! 00% || 13" 39%
< Practic / Senzil 6, 31% | 1, 07% | 2, 43% | 0o, 00% 8 | 24%
= Unificacié d'assequrances en una tarifaplany 2 | 1,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 2 1 06%
E Facilitats de pagament 0 ' 0,0% 11 07% 0 ' 0,0% 1 1 12,5% 11 03%
s Imatge de Companyia 18 | 9.2% 6 | 44% 6 | 13,0% 3 | 375% 26 | 81%
o Solvéncia 8 1 41% | 3 1 22% 20 43% 10 125% || 12 1+ 36%
Confianga 70 36% | 31 22% 31 65% 0! 00% || 11 33%
Seguretat 2 10% | 0 00% | 1, 22% | 2, 250% 3, 09%
Tranquil-litat 1. 05% ] 0 . 00% 0 . 00% 0 . 00% 1. 03%
Total Oferta 65 | 33,2% | 40 | 29,6% | 12 | 26,1% | 4 | 50,0% || 102 31,6%
= Baix cost 44 1 224% | 42 1 311% 7 1152% | 31 375% || 80 | 24.7%
r Relacié qualitat / preu 7, 36% | 5, 37% 2, 43% 0, 00% || 12, 36%
[ Gratis 5 1 26% | 7 1 52% 3.1 65% 0 1 00% || 12 1 36%
& ITotal Preu 56 | 28,6% | 54 , 40,0% | 12 | 26,1% | 3 | 37,5% || 103 32,0%

323 100%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 196 100% 135 100% 46 100% 11 138%
46 11

196 51% 135 35% 12% 3%

TOTAL GENERAL

323 100%

En aquest quadre de servei ideal per la mostra entrevistada, veiem un
repartiment practicament igual entre els tres grans atributs:

e Prestacio del servei 36%

o Oferta 32%

e Preu 32%
La distribucié de percentatges entre els components, manifesta molta dispersio
i 'abséncia de cap component destacat.

45



En resum, interpretem que hem obtingut una resposta més de [lideal
impossible: “bueno, bonito y barato”. Tanmateix, remarquem la prestacié del
servei la seguim trobant per davant del preu i I'oferta.

Taula 37.

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS
PER CONCEPTES. QUIN ES L'IDEAL

— Prestacio
H\\\_del Servei
36%

32%
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5. Creuament d’Atributs agrupats amb variables
identificatives

En aquest capitol hem creuat els atributs agrupats per conceptes amb totes les
variables identificatives per conéixer millor a qué son sensibles els individus de
la mostra. Primer per les agrupacions i després per les variables.

Com que del creuament en resulten 25 taules, (valora, minim, moléstia, canvi i
ideal, versus, genere, edat, localitat, professio i formacio), només posarem les
dues primeres. Per consultar-les, la resta es poden trobar al capitol d’annexes.

5.1.

Per génere

“Que és el gue més valora”

Taula 38. (Format obert Excel. Fulla “5.1. Creuament valora”)

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per génere)

Atributs

T

Dones

%

Total general

F %

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES

105 100%

1 1 1
1 1 1
Eficacia 31 : 26 : 28,3% : 28,9%
- Compliment / Resposta eficag 15 1+ 14,3% 18 1+ 19,6% 33 1 16,8%
g Rapidesa 8 ! 76% | 3! 33% | 11! 56%
Bon servei 6 ' 57% 5 1 54% 11 1 5,6%
= Fiabilitat 1 10% | ol oo% | 11 os%
n No tenir problemes 17 1,0% 0, 00% 1 05%
-l Comunicaci6 Personal 23 1 21,9% 28 1 30,4% 51 1 259%
u Atencié al client 8 1 76% | 10 1 109% | 18 | 9,1%
o) Transparéncia 2 19% 10 | 10,9% 12 | 6,1%
G Atenci6 personalitzada 5 1 48% 6 ' 6,5% 11 1 56%
) Professionalitat 4 | 3.8% 17 11% 5 25%
= Facilitat de tracte 2 19% 17 1,1% 3, 1,5%
ﬂ Proximitat 1 : 1,0% 0 : 0,0% 1 : 0,5%
o Sinceritat 11 1,0% 0+ 0,0% 1 1 05%
a Les 24 hores 0 ! 0,0% 0 ! 0,0% 0 ! 0,0%
Total Prestacié del Servei 54 | 51,4%| 54 ,58,7%|108 54,8%
Producte // Servei ofertat 13 124% | 16 .« 17,4% | 29 | 147%
Bona cobertura 10 |, 95% | 14 | 152% | 24 | 12,2%
Quialitat 2 : 1,9% 0 : 0,0% 2 : 1,0%
Utilitat 11 1,0% 1T+ 11% 2 1 1,0%
< S'adapti a les meves necessitats 0, 0,0% 17 1,1% 1 1 05%
= Imatge de Companyia 12 : 11,4% 8 : 8,7% 20 : 10,2%
-4 Confianga amb l'assegurador 6 + 57% 2 0 22% 8  4,1%
e Seguretat 30 29% | 20 22% | 5! 25%
(o] Garantia 11 1,0% 3 v 33% 4 1 2,0%
Solidesa companyia / Solvéncia / Prestigi 2 0 19% 0 . 00% 2 . 1,0%
Que siguin conegudes 0, 00% 17 1,1% 1, 05%
Experiéncia de la companyia 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0%
Total Oferta 25 23,8%| 24 1 26,1%| 49 '24,9%
) Preu 23 | 21,9% | 13 | 141% | 36 | 18,3%
E Bona oferta 3 ' 2,9% 11 1,1% 4 1 2,0%
a |Total Preu 26 : 24.8% | 14 : 15,2% | 40 : 20,3%

197 100%
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Observem que les dones mostren més sensibilitat per la prestacié del servei
(59%) que el homes (51%). En canvi, el preu és més valorat pels homes (25%)
que les dones (15%).

Per edat

Taula 39. (Format obert Excel. Fulla “5.1. Creuament valora”)

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per edat)

Del18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Total general

Atributs F, % F, % F, % F, % F, %
Eficacia 5  17,9% | 15 |, 31,9% | 29 , 29,9% 8 | 32,0% | 57 . 289%

- Compliment / Resposta eficag 2 : 7.1% 11 : 23,4% 18 : 18,6% 2 : 8,0% 33 : 16,8%
w Rapidesa 2 1 71% 11 21% 41 41% 4 1160% | 111 56%
E Bon servei 1] 36% 3 | 64% 5| 52% 2, 80% | 11| 56%
w Fiabilitat 0, 0,0% 0, 0,0% 1, 1,0% 0, 00% 1, 05%
(7] No tenir problemes 0 1 0,0% 0 1 0,0% 11 1,0% 0 1 00% 1 1 05%
| Comunicacio Personal 5 | 17,9% 7 ! 14,9% 32 ! 33,0% 7 ' 28,0% 51 | 25,9%
- Atenci6 al client 2, 71% | 3, 64% | 9, 93% | 4, 160% | 18 | 91%
o Transparéncia 2 71% 2 | 43% 8 | 82% 01 00% |12 | 61%
— Atenci6 personalitzada 0 ! 0,0% 0 ! 0,0% 9 I 93% 2 1 80% 11 1 56%
2 Professionalitat 0 : 0,0% 1 : 2,1% 3 : 3,1% 1 : 4,0% 5 : 2,5%
= Facilitat de tracte 0, 00% 1, 21% 2, 21% 0, 00% 3, 15%
3 Proximitat 0 1 0,0% 0 1 0,0% 11 1,0% 0 1 0,0% 11 05%
[ Sinceritat 1! 36% 0 ' 0,0% o' 00% 0 ' 00% 1 05%
o Les 24 hores 0 . 00% | 0. 00% | 0. 00% | 0. 00% | 0 | 00%
Total Prestacio del Servei 10 :35,7% 22 :46,8% 61 :62,9% 15 :60,0% 108: 54,8%
Producte // Servei ofertat 6 | 21,4% | 10 | 21,3% 9 | 93% 4 16,0% | 29 | 14,7%

Bona cobertura 4 1 14,3% 9 | 19,1% 8 | 82% 3 1 120% | 24 ' 12,2%

Qualitat 1, 36% | 0, 00% | 0, 00% | 1| 40% | 2, 10%

Utilitat 1, 3,6% 0 | 0,0% 1, 1,0% 0, 0,0% 2 1,0%

< S'adapti a les meves necessitats 0 I 0,0% 11 2,1% 0 I 0,0% 0 1 0,0% 1 1 05%
= Imatge de Companyia 2 ' 71% 2 ' 43% 13 ' 13,4% 3 ' 120% | 20 ' 10,2%
[ Confianga amb I'assegurador 1, 36% | 0, 00% | 5, 52% | 2, 80% | 8, 41%
i Seguretat 0 1 0,0% 11 21% 31 31% 11 40% 5 1 25%
o Garantia 0 ' 0,0% 11 21% 31 31% 0!I 00% 4 1 2,0%
Solidesa companyia / Solvéncia / Prestigi 1 : 3,6% 0 : 0,0% 1 : 1,0% 0 : 0,0% 2 : 1,0%

Que siguin conegudes 0, 0,0% 0, 0,0% 1, 1,0% 0, 00% 1, 05%
Experiéncia de la companyia 0 I 0,0% 0 | 0,0% 0 1 00% 0 I 00% 0 | 00%
Total Oferta 8 28,6%| 12 25,5%| 22 22,7%| 7 28,0%| 49  24,9%

o Preu 10 1 357% | 12 | 255% [ 11 | 11.3% 3] 120% | 36 | 183%
E Bona oferta 0, 0,0% 1., 21% 3, 31% 0, 00% 4 . 20%
a |Total Preu 10 ' 35,7% | 13 1 27,7% | 14 1 14,4%| 3 ' 12,0% | 40 ' 20,3%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 97 23 197 100%

El que més valoren els majors de 25 anys és la prestacio del servei (47%, 63%
i 60%). La valoracié del preu disminueix a mesura que augmenta I'edat, mentre
que l'oferta queda entre un 23% i un 29% en totes les edats.

Per localitat

No aporta variabilitat a destacar perque, excepte entre 50.000 < 150.000
habitants per probable falta de mostra, totes valoren la prestacié del servei com
el que més i el preu com el que menys. (Taula 40. Annex pag. 80)

Per professio

La mestressa de casa valora gairebé unicament la prestacio del servei (92%),
seguit d’executius (60%). Qui valora el preu son els estudiants (15%). L'oferta
és especialment valorada pels comercials (41%), els funcionaris i jubilats
(40%). (Taula 41. Annex pag. 80)
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Per formacio

S’ha de destacar la relacio de, com a mesura que augmenta el nivell de
formaciéo disminueix la valoracié de la prestacio del servei, mentre que
augmenta la de I'oferta. (Taula 42. Annex pag. 81)

5.2. “Quin és el minim”

Per génere

L’ordre de valoracions entre homes i dones és el mateix: prestacio de servei,
oferta i preu. (homes: 59%, 35% i 6% respectivament. Dones: 51%, 40% i 9%
respectivament). (Taula 43. Annex pag. 81)

Per edat

L’ordre de valoracié també és el mateix, prestacié de servei, oferta i preu, pero
a destacar que, a més edat, I'oferta va guanyant importancia a la prestacio del
servei, mentre que el preu es manté. (Taula 44. Annex pag. 82)

Per localitat
Observem que com més habitants, més es valora la prestacié del servei i
menys el preu. L’'oferta es manté. (Taula 45. Annex pag. 82)

Per professio

Inicialment les mestresses de casa valoren més I'oferta (54%) que la prestacio
de servei (23%) i son les que valoren més el preu (23%). El comercials igualen
'oferta i la prestacio (48%). La prestacié del servei és més valorada per

funcionaris/jubilats, estudiants (64%) i empleats basics (63%). (Taula 46. Annex
pag. 83)

Per formacio
La prestacio del servei torna a ser el més valorat com el minim necessari que

ens cal, per comengar a parlar, juntament amb l'oferta i molt poc, el preu. (Taula
47. Annex pag. 83)

5.3. “Queé li molesta més”

Per génere
La prestacio del servei pot arribar a molestar un 4% més a les dones (83%). A
destacar, que les dones valoren I'oferta amb un 6% que recau tot en la lletra

petita/transparéncia. El menys valorat és el preu (homes 6%. dones 8%). (Taula
48. Annex pag. 84)

Per edat

El que més molesta a tothom és la mala prestacié del servei, especialment a
les persones grans (96%). La resta de persones d’aquest grup es valora el preu
en un 4%. En aquest cas, la imatge de la companyia no té cap mena
d'importancia. (Taula 49. Annex pag. 84)

Per localitat

Totes les localitats concentren la seva moléstia en un 82% la mala prestacio del
servei i sobretot a la ineficacia. (Taula 50. Annex pag. 85)
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Per professio

El mateix passa amb les professions que també concentren la seva moléstia,
en més del 79% la mala prestacié del servei i la ineficacia. Els executius /
directius també valoren la oferta (11%) i el preu (11%). (Taula 51. Annex pag. 85)

Per formacié
Passa el mateix en tots els nivells de formacié. Els que tenen formacio

universitaria també valoren com a molestia I'oferta (15%) i el preu (11%). (Taula
52. Annex pag. 86)

5.4. “Motius de canvi”

Per génere

Ambdds géneres valoren com a principal motiu de canvi els problemes en la
prestacio del servei (homes 62%, dones 73%), seguit del preu (homes 35%.
dones 27%). Per a les dones, l'oferta no comporta cap moléstia i per als
homes, només un (4%). (Taula 53. Annex pag. 86)

Per edat

Les persones més grans de la mostra estudiada valoren la mala prestacié del
servei com el principal motiu de canvi (80%). El preu és més valorat per les
edats entre 25 i 35 anys (40%). L’oferta no es valora gens com a motiu de canvi
(2%). (Taula 54. Annex pag. 87)

Per localitat
El mateix es pot dir que passa quan observem les valoracions per localitats.
L’oferta continua essent nul-la. (Taula 55. Annex pag. 87)

Per professio

Totes les professions valoren amb més del 50% la mala gestié en la prestacio
del servei, els comercials 78%, funcionaris/jubilats 76%, executius/directius
71%, empleats basics i estudiants 60% i mestresses de casa 54%. Els qui més
valoren el preu son les mestresses de casa (46%). Els executius/directius (5%)
i els empleats basics (2%) sén els unics que contemplen els problemes de
I'oferta com a possibilitat de canvi. (Taula 56. Annex pag. 88)

Per formacié

Les persones amb estudis universitaris sén les que més valoren la prestacio del
servei (71%). Les persones amb estudis de batxillerat/FP contemplen
especialment el preu (41%). (Taula 57. Annex pag. 88)

5.5. “Quin és I'ideal”

Per génere

Mentre que els homes valoren més la prestacié de servei (50%) que les dones
(35%), amb I'oferta i el preu és a l'inrevés, dones (32% i 33%) i homes (26% i
23%), respectivament. (Taula 58. Annex pag. 89)
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Per edat
La sensibilitat a la prestacidé del servei augmenta amb I'edat. El preu és més

valorat per persones menors de 35 anys (38% de 25 a 35 i 30% de 18 a 24).
(Taula 59. Annex pag. 89)

Per localitat
La valoracid de la prestacié del servei també augmenta amb la quantitat de
poblacio. (Taula 60. Annex pag. 90)

Per professio

Els funcionaris i els jubilats consideren que el més important és la prestacio del
servei (64%), especialment la comunicacié personal (40%). Qui déna meés
importancia al preu son les mestresses de casa i els estudiants (42% i 40%) i
els qui menys, els comercials (14%). En canvi, aquests ultims valoren molt
I'oferta (41%). (Taula 61. Annex pag. 90)

Per formacié

Pel que fa a I'ideal, independentment del nivell d’estudis, la prestacié del servei
torna a ser el més valorat, especialment per les persones amb estudis
universitaris (52%). La importancia de l'oferta disminueix a mesura que
augmenta el nivell d’estudis. (Taula 62. Annex pag. 91)

5.6. Resum grafic per variables

A efectes practics i per recuperar més perspectiva, es resumeixen graficament
les tres variables que considerem més interessants: génere, edat i formacio.

5.6.1. Geénere

Figura 63.
ANALISI DE SENSIBILITATS PER GENERE
(Home)
90,0%
80,0% 8%
70,0% 59% / \ 6%
60,0% V/ \\. 50%
50,0%
40,0% 35% 35%
30,0% 25% N 26%
20,0% — N 239,
/e 240/ 11%
10,0% "
0,0%
Valora Minim Moléstia Canvi Ideal
| —e—Prestacié del servei —#—Oferta Preu |
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Taula 63. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER GENERE (Home)

Home

Atributs Valora | Moléstia |
Prestaci6 del servei

Oferta
Preu

Total

Figura 64.
ANALISI DE SENSIBILITATS PER GENERE
(Dona)
0,

'500% 7%
80,0% //' ~
70,0% 0 I3%
s 59% 51% N
50‘0% \ / \\ =
40,0% —e40% i)
30.0% 26.%/ L 27% "R a0,
20.0° 329,
100% AN R
-10,0%

Valora Minim Moléstia Canvi Ideal

| —e—Prestacid del servei —e—Oferta Preu |

Taula 64. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER GENERE (Dona)

Dona

Atributs Valora | Moléstia; Canvi
Prestaci6 del servei

Oferta
Preu

Total

5.6.2. Edat
Figura 65.
ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT
(de 18 a 24)
100,0%
89%
80,0%
’ 67%
o / \ 61%
60,0% 1%
e 36% 39% _
sV /0 0, 0,
36 /u._ 26% 30 D/u
20,0% 29% . 7% =l
7% -~ _
0,0%
-20,0%
Valora Minim Molestia Canvi Ideal
—e—Prestacié del servei —e—Oferta Preu
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Taula 65. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 18 a 24)

Edat (de 18 a 24)
Moléstia, Canvi

Atributs Valora | Minim |
Prestaci6 del servei 1
Oferta :
Preu 1
Total !

Figura 66.

ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT
(de 25 a 35)
90,0%

80,0% e 3%%

0,
& N
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%
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Valora Minim Moléstia Canvi Ideal

| —e—Prestacio del servei —e—Oferta Preu |

Taula 66. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 25 a 35)

Edat (de 25 a 35)

Atributs Valora Minim ! Moléstia! Canvi
Prestaci6 del servei

Oferta
Preu

Total

Figura 67.

ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT

(de 36 a55)
90,0% .
80,0% '!'—8%\‘
70,0% 63% 70%
60.0% [ 51% / \
— i 45%
40.0% e 43% e 33%
30.0% o N 27% »
y (] L9770 \ /
20,0% 13% 7 22%
10,0% ﬁ
0,0%
Valora Minim Molestia Canvi Ideal
| —o—Prestacid del servei ——Oferta Preu |
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Taula 67. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 36 a 55)

Edat (de 36 a 55)
Atributs ' Minim ' Moléstia!' Canvi
Prestaci6 del servei

Oferta
Preu

Total

Figura 68.

ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT

(de 56 a 75)
120,0%
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Taula 68. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 56 a 75)

Edat (de 56 a 75)
Atributs i Minim 1 Moléstia' Canvi
Prestacié del servei

Oferta
Preu

Total

5.6.3. Formacio

Figura 69.
ANALISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIO
(Basica)
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Taula 69. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIO (Basica)

Basica
Atributs Valora Moléstia, Canvi
Prestacio del servei

Oferta
Preu

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Figura 70.

ANALISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIO
(Batxillerat / FP)
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Taula 70. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIO (Batxillerat / FP)

Batxillerat / FP

Atributs Valora Minim | Moléstia: Canvi

Prestaci6 del servei

Preu
Total 100% 100%

100% 100% 100%

1
1
Oferta :
1
1
1

Figura 71.

ANALISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIO
(Universitaria)
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Taula 71. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Analisi sensibilitats”)

ANALISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIO (Universitaria)

Universitaria
' Moléstia' Canvi

Atributs
Prestaci6 del servei
Oferta

Preu

Total

Valora ' Minim
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6. Enquesta al Sector

Per comencar a dissenyar I'enquesta al sector, i com que la finalitat era
comparar-la amb la dels clients, hem esperat a obtenir els primers resultats de
'enquesta dirigida als clients finals per conéixer quins atributs resultaven ser
més rellevants. D’aquesta manera hem pogut concentrar al maxim I'objectiu i
preguntar al sector, només sobre els atributs més interessats.

Con que l'enquesta anava dirigida a directius i empleats en actiu de
companyies asseguradores, el sistema d’enquestar ha estat diferent. Per evitar
que la posicid que ocupen a lI'empresa fos un condicionant a I'hora de
respondre, hem tingut molt present que no haguessin de respondre preguntes
obertes.

Els atributs de I'enquesta s’han de valorar de I'1 al 10. També hem reduit al
maxim les variables identificatives perqué només ens interessava |'opinié en

general, perd si que hi hem inclos una pregunta relativa als anys d’experiéncia
al sector de la persona entrevistada.

6.1. Questionari

A continuacio es pot veure el questionari que han respost els professionals del
sector via e-mail.
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ENQUESTA ANONIMA

Home X

Dona |:|

Saat 1824 [25-35 |36-55 |56-75
X L] L] L]

Localitat BCN
Anys en el sector 2

Valori la importancia que creu que tenen els atributs seglents en el servei
d’assegurances. (1=gens important, 10= molt important)

Compliment / Resposta eficag

Rapidesa

Complicacio en els tramits

Bon servei

Confianga amb el mediador

Atencié al client

Atenci6 personalitzada

Atencié les 24 hores

Transparéncia

Professionalitat

Insisténcia en ofertar

Bona cobertura

Moltes cobertures

Lletra petita

Solvéncia / Solidesa companyia

Imatge / Prestigi companyia

Preu
Altre
Altre
Altre
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6.2.

6.3.

Fitxa tecnica de I’enquesta

Ambit: a priori estatal, tot i que per facilitat de relacions professionals ha
quedat molt centrada a Catalunya.

Univers: poblacié espanyola, d'ambdds géneres, majors de 18 anys i
que estiguin en actiu en alguna de les companyies asseguradores
espanyoles, preferentment directius i quadres intermedis.

Mida de la mostra: 200 enquestes

Punts de mostreig: directament a les centrals, a les direccions territorials,
centres de tramitacio i sucursals de qualsevol companyia asseguradora
espanyola que utilitzés el canal mediadors per a la distribucié.

Técnica d’entrevista: questionari estructurat, omplert majoritariament via
e-mail per Internet, via fax i algunes mitjancant I'entrevista personal.
Procediment: amb la seleccio indicada en els punts de mostreig, s’han
realitzat de forma totalment aleatoria, tant pel que fa a les companyies,
quotes d’edat, génere i anys d’antiguitat dels individus.

Els questionaris s’han enviat i rebut.

Dates de realitzacio: del 28 de Juliol 2008 al 18 d’agost del 2008.

Traspas i codificaci6é de dades

Hem traspassat les dades de les dues-centes enquestes al programa de gestio
Excel, només codificant huméricament les variables d’identificacio, perque al
ser valoracions, les altres respostes ja estaven degudament numerades.

VARIABLES
D'IDENTIFICACIO

Taula 72. (Format obert Excel. Fulla “6.3. Enquesta Sector”)

ATRIBUTS ALTRES

>
i e 5 ER
o = = =
5 = 3 © s &
© = o - o =
@ » g © o a < £
2 a E 5 8 £ " 2 3
g @ T . & O . 5 4 @ = 3
s W= o g & & 3 = £ ¢ 5 2 s =
2 5 © s o5 2 © & § © £ & g 2 3
= @ & S 'S @ 2 @ ] 3 c < 5] Q = = =
< - n = © @ g & © o « et o =} Q o @ o} a
z AN £ ¢ S 5 £ 2 ¢ 2 & 7 £ 8 ° & & 3
o = = = = » < ] ] S @ = 3 a 2 © & g
= ] = © 2 S =1 S = = c c c = = 17} c = = > P =
R - & o o o & & ¢ €& ©° 9 5 o & 5 g ¢
w (%] w = < O o O m O < < < = o = m = - n = o
1 2 3 15 35 ].10 9 1010 8 10 9 5 5 10 9 9 8 5 10 10 9
2 2 2 15 8 10 9 6 10 7 8 6 7 7 6 5 6 5 5 7 7 10
3 1 3 47 20 | 10 7 3 7 8 8 10 5 5 8 8 7 7 3 5 8 5
4 1 4 47 38 8 8 1 10 9 10 7 1 5 10 5 7 7 9 8 8 6
5 1 3 47 20 | 10 9 4 10 8 10 8 7 9 9 7 8 8 8 6 7 8
6 1 1 36 1 9 8 7 8 10 9 9 8 8 8 5 7 7 6 7 5 9
7 1 4 15 45 7 6 6 8 9 7 8 5 7 8 8 7 6 4 9 8 5
8 1 3 15 20 |_10 10 1010 3 5 7 6 10 2 2 2 3 1 1 1 10
9 2 2 36 8 10 8 7 8 9 6 8 5 8 8 8 9 8 6 8 7 8
10 2 2 22 3 9 8 7 10 10 8 8 5 8 8 8 9 7 9 9 9 7
11 2 3 22 12 9 9 10 10 10 9 7 10 9 7 9 9 10 10 10 8 9
12 2 3 48 23 1 10 8 9 9 9 10 10 8 10 10 8 10 10 10 10 10 9
13 2 3 48 15 110 8 9 9 9 9 8 8 10 10 5 10 7 4 10 9 7
14 1 3 48 12 1 10 9 8 9 10 8 9 8 10 10 6 10 9 5 10 9 8
15 1 4 4 33 8 8 8 9 10 8 8 6 8 8 10 7 7 7 8 9 10
16 1 3 46 22 | 10 8 8 9 10 10 8 10 10 10 10 9 8 9 9 9 8 9 9
17 1 3 15 34 1 10 8 9 10 6 9 7 6 10 9 1 10 8 10 10 9 9
18 1 3 22 13 8 4 5 8 9 8 7 4 3 5 7 8 7 3 4 3 8
19 1 3 15 5 8 5 8 7 7 9 9 5 5 6 2 7 5 5 5 5 8
20 1 3 4 18 9 9 9 10 10 9 9 4 9 10 5 9 5 5 10 9 5 9 9
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6.4. Ranquing d’Atributs

Taula 73. (Format obert Excel. Fulla “6.4.- 6.5 Atributs sector”)

RANQUING D'ATRIBUTS (sector)

Valoraci6

10|98 7]|6|5]4]3|21]1

Posici6 Atributs : : : : | Fl F| F|] F|F
1 Bon servei 95 54 37 13 0 1 0 0 0 0 9,14
2 Compliment / Resposta eficag 95 52 38 10 4 1 0 0 0 0 9,11
2 Atenci6 al client 69 58 41 21 9 2 0 0 0 0 8,76
4 Professionalitat 66 51 54 17 8 3 0 0 1 0 8,68
5 Rapidesa 52 60 52 24 5 4 3 0 0 0 8,53
6 Solvéncia / Solidesa Cia. 62 46 41 28 12 8 2 0 0 1 8,40
7 Bona cobertura 37 61 53 37 9 2 0 0 1 0 8,34
8 Preu 60 39 38 41 11 9 1 1 0 0 8,30
9 Confianga amb el mediador 55 42 49 31 13 7 1 1 1 0 8,30
10 Imatge / prestigi Cia. 54 51 40 23 14 11 3 2 0 2 8,20
11 Atencid personalitzada 41 38 50 40 22 6 1 1 1 0 8,02
12 Transparéncia 41 35 47 29 27 15 1 5 0 0 7,80
13 Complicacié en els tramits 25 47 54 31 16 15 1 5 2 4 7,60
14 Atencio les 24 hores 40 20 51 29 28 25 6 0 0 1 7,55
15 Moltes cobertures 11 31 52 46 22 27 5) 4 1 1 7,15
16 Lletra petita 20 17 28 31 19 39 19 18 6 3 6,24
17 Insiténcia en ofertar 14 16 28 34 25 37 21 9 11 5 6,10

Mitjana

Com es pot veure en el quadre anterior, el bon servei obté la millor nota mitjana
com atribut individual (9,14), per davant del compliment / resposta eficag (9,11)
i de I'atenci¢ al client (8,76).

6.5. Analisi d’Atributs agrupats

Taula 74. (Format obert Excel. Fulla “6.4.- 6.5 Atributs sector”)

ANALISI D'ATRIBUTS AGRUPATS (sector)

Valoraci6

m &

m w

m N

n o

Ponderacio

5
%

3

1 1
E Eficacia 4 5 2 4 1 22,5% !
> Bon servei 95 1 54 1 37 1131 0! 11 0! o! o! o] 183 I I
o Compliment / Resposta eficag 95 '"52 '3 '10'" 4" 1" o' o! o' o] 182 ! !
m Rapidesa 52 |60 52|24, 5, 4, 3, 0, 0, 0] : :
o Complicacié en els tramits 25 | 47 , 5 , 3 ,16 15, 1, 5, 2, 4 152 | |
w Comunicacié Personal 271 218 271 170 119 88 29 15 13 6 938 | 156 1 20,5% |
a Professionalitat 66 I 51 1 54 1 17 1 8 1 31 01 O 11 0 174 ! !
o) Atencio al client 69 ! 58 ' 41 1 21! 9! 21 9! o! o! o] 175 ! !
o Transparéncia 4 : 35 : 47 : 29 : 27 : 15 : 1 : 5 : 0 : o | 156 : :
E Atencié personalitzada 41,38 5 40 22 6, 1, 1, 1, 0 160 | |
ry Atenci6 les 24 hores 4 , 20 , 51 , 29 ;28 [ 25, 6, 0, 0, 1| 151 | |
w Insiténcia en ofertar 14 1 16 | 28 | 34 1 25 1 37 1 211 9 I 11 1 5 122 | |
& [Total Prestacic del Servei 538 431|452 | 248|144/ 109| 33 | 20 | 15 | 10 [ 1625 : 164, 35%
Producte/Servei ofertat 48 92 105 83 31 29 5 4 2 1 310 |103 ! 13,5% !
Bona cobertura 37 'e1 53137z 1 9! 201 ol ol 11 0 167 ! !
< Moltes cobertures 1 : 31 : 52 : 46 : 22 : 27 : 5 : 4 : 1 : 1] 143 : :
) Lletra petita 20 , 17 , 28 , 31 , 19 , 39 19 , 18 , 6 , 3 | 125 X X
4 Imatge de Companyia 171 139 130 82 39 26 6 3 1 3 | 498 |166 | 21,7% |
E Solvencia / Solidesa Companyia 62 1 46 1 41 1 28 112 1 81 21 01 01 1 168 1 1
(=) Imatge / Prestigi Companyia 54 1 51 1 40 1 23 114 1 111 31 21 01 2 164 ! !
Confianga amb el mediador 55 ! 42 ! 49 ''31 ' 13! 7! 11 11 11 o] 166 ! !
Total Oferta 219 231/235/165 70 55 11| 7 3 4 | 807 | 135, 29%
2 Preu 60 39 38 41 11 9 1 1 0 0 | 166 | 166 , 21,7% .
& |Preu 60 39 38,41 ,11, 9 1, 1,0, o |1e6 : 166, 36%

817'701' 725' 454! 225! 173
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Al igual que ha succeit en I'enquesta a clients finals, un cop hem agrupat tots
els atributs resultants en els mateixos tres grups homogenis pel que fa a
significat semblant o complementari dins del servei d’assegurances, perd prou
diferents entre ells per justificar propostes de valor diferents el resultat ja no és
el mateix.

El qué més valora el sector és el preu (36%) seguit de prop per la prestacié de
servei (35%) i I'oferta (29%). Ben diferent del que valoren els clients finals.

6.6. Analisi per anys d’antiguitat en el sector

Figura 75.

ANALISI PER ANYS D'ANTIGUITAT EN EL SECTOR ASSEGURADOR
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Figura 75.

ANALISI PER ANYS D'ANTIGUITAT EN EL SECTOR ASSEGURADOR

Finsa5 De6al2 De 13a20 Més de 21

Atributs

anys anys anys ays

Transparéencia 7,97 7,86 7,53 7,82
Solvéncia / Solidesa Cia. 8,10 8,24 8,24 8,93
Rapidesa 8,29 8,68 8,73 8,50
Professionalitat 8,74 8,59 8,37 8,93
Preu 8,17 8,54 8,39 8,20
Moltes cobertures 7,02 6,97 7,24 7,30
Lletra petita 6,21 5,81 5,67 7,05
Insiténcia en ofertar 5,95 5,76 5,88 6,66
Imatge / prestigi Cia. 7,66 8,35 8,31 8,55
Confianga amb el mediador 8,17 8,03 8,29 8,61
Compliment / Resposta eficag 8,93 9,32 9,35 8,93
Complicacio en els tramits 7,45 8,19 7,57 7,39
Bona cobertura 8,26 8,30 8,24 8,54
Bon servei 8,78 9,46 9,27 9,20
Atenci6 personalitzada 7,86 7,78 7,94 8,39
Atencid les 24 hores 7,84 7,84 7,44 7,20
Atencio al client 8,67 8,59 8,65 9,04
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Per aprofundir una mica més en l'analisi del sector hem cregut necessari
segmentar la mostra per anys d’antiguitat al sector. S’ha de tenir en compte,
que la suma de tots els anys d'experiéncia dels 200 enquestats, supera els
3.000 anys.

Com es desprén del quadre anterior, els diferents segments d'edat valoren
totes les variables, de manera sorprenentment semblant, a excepcio de la
solvéncia/solidesa de companyia, lletra petita, insisténcia en oferir, confianga
en el mediador, atencio personalitzada i atencio el client, que en tots els casos
qui ho valora mes son els de > 21 anys.

També és de destacar que les valoracions més baixes per als quatre
segments corresponen per aquest ordre a la lletra petita, insisténcia en oferir i
moltes cobertures.

En la lletra petita i la insisténcia en oferir és on hi trobem més distancia entre
la manera de pensar dels que porten més de 21 anys al sector i la resta.

El segment de 6 a 12 anys valoren més que els altres la complicaci6 en els
tramits i I'atencio 24h.

També és de destacar que qui valora menys la imatge / prestigi de la
companyia son els <5 anys d’experiéncia.

Salvant les excepcions esmentades anteriorment, i quan s’observa a la figura
75 de la pagina anterior, hom es pregunta si la transmissié de coneixements i
valors que, del nostre sector, fan o haurien de fer, els més experimentats cap
el més joves, deixa gaire marge a la innovacio, creativitat i aportacions de les
noves generacions.
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7.Comparativa d’enquestes

7.1. Comparacio6 de valoracions

Com que en el cas de I'enquesta als directius, les preguntes no son obertes
siné tancades, no son espontanies siné suggerides, i les puntuacions estan
valorades de 1 a 10, els resultats obtinguts no son directament i estrictament
comparables. ('enquesta a clients és basicament qualitativa i la del sector no)

De totes maneres, amb la ponderacio feta, s’obté una visié molt clara del que
pesa cada un dels atributs i components més rellevants per als clients, segons
la mentalitat dels directius i empleats enquestats.

També, tenint en compte la falta de coincidencia entre I'aproximacio de tot el
conjunt de valoracions dels quatres segments i la dispersiéo que apareix en el
cas dels clients, es podria deduir que tots plegats des del sector escolten poc el
seu mercat.

Figura 76. (Taula 76. Annex pag. 91)

ATRIBUTSAGRUPATS. VALORACIO
DELS CLIENTS

Preu
23%

Prestacio del
Servei
54%

Oferta
23%

Figura 77. (Taula 77. Annex pag. 91)

ATRIBUTSAGRUPATS. VALORACIO DEL
SECTOR

Prestaci6 del
Servei
35%

Oferta
29%
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La conclusié general és que els directius valoren, practicament per igual, els
tres grans atributs, prestacié de servei, oferta i preu, fet que no coincideix en
absolut, amb l'analisi de clients sobre qué és el que més valora, i encara
menys amb el de sensibilitats.

La coincidéncia a destacar és que, els directius valoren molt per sobre el bon
servei (9,14) i el compliment (9,11) dels altres atributs sense agrupar.

Les principals diferéncies de les entrevistes a clients, consisteixen en qué els
directius valoren, quasi tant com el compliment, el bon servei, la rapidesa, la
professionalitat, I'atencio al client i la bona cobertura i tots els atributs d’imatge
de la companyia.

Per contra, donen poquissima importancia a la lletra petita, quan en 'analisi de
sensibilitat sobre qué molesta més a clients, hem pogut observar que la lletra
petita era la molestia principal de I'atribut oferta.

Pel significat especial que té el preu, cal destacar la diferent apreciacié que en
tenen els clients i els directius. Els directius hi donen una importancia de
notable alt (8,30), mentre que els clients, en el millor dels casos, li donen un
33% quan pensen en canviar (mentre la prestacié obté un 64%), o en un servei
ideal amb un 32%, (quan la prestacio obté un 36%) i només un 7% en el qué un
servei d’assegurances ha d’aportar, com a minim per comengar a parlar, (quan
la prestacio obté un 59%).



8. Conclusions

Els tres grans atributs clau, que constitueixen eixos o barres de mesura de la
qualitat, des de la perspectiva dels clients entrevistats son: Prestacié de servei,
Oferta (producte / servei ofert) i Preu.

Figura 78.

Encara que la resposta a “quée és el qué més valora” i sense agrupar els
atributs per conceptes, el preu és el més valorat, amb un 18%, seguit del
compliment (17%), i la cobertura (12%), una vegada agrupats els atributs per
conceptes, el preu només obté un 23% del total de les al-lusions, quan la
prestacio n’obté un 54% i I'oferta un 23%.

Dins de la prestacio de servei, també agrupat per conceptes, la comunicacio
personal obté un 27,4% i I'eficacia un 26,8%, ambdds per sobre del propi preu.

PRESTACIO DEL SERVEI

Figura 79.

ANALISI DE SENSIBILITATS (client)
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Taula 79. (Format obert Excel. Fulla “8.0. Sensibilitats client”)

ANALISI DE SENSIBILITATS (client)

Moléstia: Canvi

Atributs
Prestaci6 del servei
Oferta
Preu
100% 100% 100% 100% 100%

En aquest quadre resum es pot confirmar com en tots el casos la prestacié de
servei és el que s’emporta el pes maxim, arribant al punt més alt quan es tracte
d’atribut de molestia o de canvi. Aixd ens diu que per valorar les estrelles
“d’hotel” del servei d’assegurances, la principal barra de mesura es diu
prestacio del servei.

Si ara ens preguntem quins son els indicadors de la qualitat de la prestacio del
servei, hem de posar la lupa en els dos grups que el conformen, eficacia i
comunicacio personal.

Eficacia

Qualsevol percepcio, en positiu 0 en negatiu per part del client, tant si es
certa com si no, dels components de I'eficacia que tinguin a veure amb
compliment, aportara moltes estrelles. Tanmateix, si caiem per qualsevol
motiu, en incompliment, aquest portara davant un factor negatiu i
multiplicador molt alt, tenint en compte el percentatge que té com a
factor de moléstia i fracas. Es a dir, estrelles negres, encara que
metaforicament les creus negres serien més representatives.

Encara que amb no tanta influéncia, passa exactament el mateix amb la
percepcio de la rapidesa i el bon o mal servei, que estan directament
relacionats amb les seves expectatives. Per tant, cal tenir molta cura
amb concretar-li molt bé al client, en el moment de la venda, quines
expectatives reals li oferim.

Comunicaci6 personal

Tot el conjunt de conceptes i xifres van a raure a dues bascules de
mesura, I'atencio al client i la confianga en el prestador del servei. Dintre
de latencidé al client, destaca el tracte i, especialment, el tracte
personalitzat. La confianga es recolza en la percepcio de transparéncia,
sinceritat, professionalitat i honestedat (no engany).

OFERTA

Encara que l'oferta s’ha convertit en una altra barra de mesura de les estrelles
de servei, cal tenir en compte, que en cap cas ha obtingut una puntuacié que
s’acosti a la de prestacié del servei.
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Igual que en la prestacio de servei, també han emergit dos grups significatius,
producte / servei ofert, i imatge de companyia.

e Producte / Servei ofert

El més important del producte servei / oferta és que la quantitat de lletra
petita molesta molt i actua com a factor negatiu i multiplicador.

En aquest mateix grup, cal tenir en compte la cobertura a I’hora de fer
I'oferta. Al marge de I'entrevista, quan m’he trobat davant la resposta
cobertura, he pogut anar confirmant que tenia més a veure amb les
necessitats especifiques del client, que no pas amb el concepte
professional del sector de cobertura.

e Imatge de companyia

En aquest subgrup, l'Unica balanga és diu confianga, en la qual
conflueixen percepcions derivades de seguretat, garantia, solvencia, etc.
El més rellevant, és que només té importancia per poder comencar a
parlar amb el client perqué aquests només han manifestat sensibilitat
cap a ella com un atribut de minims.

A subratllar la poca valoracié de I'oferta que fan els clients quan es plantegen
canviar de proveidor. Aixd mostra la poca sensibilitat del client de la mostra, a
renovar si nomeés se li ofereix més cobertures.

PREU

En aquest atribut, els entrevistats no han desglossat components que
signifiquin més o menys preu, amb excepcio de: millor oferta, variacié de preus
i relacio qualitat preu. Aquests components no tenen valor quantitatiu, pero si
que aporten un significat especial.

Tenint en compte que el preu és una variable objectiva, i que parlem d’un bé no
buscat, ens apareix la variacié de preus i la millora d’ofertes com a motius
més rellevants de moléstia i fracas, perqué el client es plantegi canviar de
proveidor.

L’augment de la valoracié del preu d’'un 23% en el quadre del qué més valoren
els clients en general, a un 33% en la Taula 36 de motius de canvi i només en
un 8% en la taula 35 de moléstia, ens diu que el preu és molt important com a
motiu de canvi i que no avisa. Es a dir, si en el tema preu esperem a rebre
qgueixes per reaccionar, perillem d’arribar tard.

Aixo també ens diu que aquesta variable jugara i intervindra sempre en funcio
dels preus del competidor i de la percepcidé de la qualitat—preu que tingui cada
segment de clients en particular, i ara ja coneixem la importancia cabdal de la
prestacio... (I'altre canto de balancga) és el parametre de referéncia del valor de
contraprestacio.
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Nota: Tal com hem dit a taula 44 de la pagina 37 “Quin és l'ideal”, si no volem
perdre clients, millorar fidelitats i en general, tot el servei d’assegurances, no
podem oblidar la resta d’atributs, especialment en el cas d’atributs de moléstia i
fracas.

De la comparaci6 de les dues enguestes en podrem extreure com a
conclusié general que els directius valoren, practicament per igual, els tres
grans atributs, prestacié de servei, oferta i preu, fet que no coincideix en
absolut, amb I'analisi de clients sobre qué és el que més valora. Es podria
deduir que tots plegats des del sector no escolten massa el seu mercat.

De l'analisi de I'enquesta del sector per segments d’edat, i salvant petites
excepcions vistes, s’observa com els professionals valoren totes les variables
de manera sorprenentment semblant. Tal vegada ens hauriem de preguntar
si la transmissié de coneixements, cultura i valors que fan els més
experimentats cap el més joves, deixa gaire marge a la innovacio, creativitat i
aportacions de les noves generacions al nostre sector

Consideracions personals
El temps és una de les limitacions inevitables, tanmateix crec que es pot seguir
aprofundint, ampliant i millorant aquest estudi del servei d’assegurances

mitjangant I'aportacié d’especialistes en estadistica, economia o marqueting.

També estic convengut de la utilitat general i aplicacio practica d’aquest estudi
per a molts professionals que treballem i sentim el sector assegurador.
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10. Annex

En el fitxer Excel en format obert, a més de totes les taules d’aquest annex, hi
podem trobar totes les taules i grafics de la Tesi. També hi ha les dues
enquestes senceres.

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per génere)

Homes Dones Total general

Atributs F F F %

Preu 23 13 14,1% 36 18,3%
Resposta eficag // compliment 15 14,3% 18 19,6% 33 16,8%
Bona cobertura 10 9,5% 14 15,2% 24 12,2%
Atenci6 al client 8 7,6% 10 10,9% 18 9,1%
Transparéncia 2 1,9% 10 10,9% 12 6,1%
Rapidesa 8 7,6% 3 3,3% 11 5,6%
Bon servei 6 5,7% 5 5,4% 11 5,6%
Atenci6 personalitzada 5 4,8% 6 6,5% 11 5,6%
Confianga amb I'assegurador 6 5,7% 2 2,2% 8 4,1%
Professionalitat 4 3,8% 1 1,1% 5 2,5%
Seguretat 3 2,9% 2 2,2% 5 2,5%
Bona oferta 3 2,9% 1 1,1% 4 2,0%
Garantia 1 1,0% 3 3,3% 4 2,0%
Facilitat de tracte 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Qualitat 2 1,9% 0,0% 2 1,0%
Solidesa companyia // Solvéncia // Prestigi 2 1,9% 0,0% 2 1,0%
Utilitat 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
No tenir problemes 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Que siguin conegudes 0,0% 1 1,1% 1 0,5%

105! 100% 100% 197 : 100%

Taula3. Punt 3.1. “Qué és e que mésvalora’ pag. 21

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per edat)

Del18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs F % % % F % %

Preu 10 35,7% 12 25,5% 11 11,3% 3 12,0% 36 18,3%
Resposta eficag / compliment 2 7,1% 11 23,4% 18 18,6% 2 8,0% 33 16,8%
Bona cobertura 4 14,3% 9 19,1% 8 8,2% 3 12,0% 24 12,2%
Atencio al client 2 7,1% 3 6,4% 9 9,3% 4 16,0% 18 9,1%
Transparencia 2 7.1% 2 4,3% 8 8,2% 0,0% 12 6,1%
Bon servei 1 3,6% 3 6,4% 5] 5,2% 2 8,0% 11 5,6%
Atencio personalitzada 0,0% 0,0% 9 9,3% 2 8,0% 11 5,6%
Rapidesa 2 7,1% 1 2,1% 4 4,1% 4 16,0% 11 5,6%
Confianga amb l'assegurador 1 3,6% 0,0% 5] 5,2% 2 8,0% 8 4,1%
Seguretat 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 1 4,0% 5 2,5%
Professionalitat 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 1 4,0% 5 2,5%
Bona oferta 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 0,0% 4 2,0%
Garantia 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 0,0% 4 2,0%
Facilitat de tracte 0,0% 1 2,1% 2 2,1% 0,0% 3 1,5%
Utilitat 1 3,6% 0,0% 1 1,0% 0,0% 2 1,0%
Qualitat 1 3,6% 0,0% 0,0% 1 4,0% 2 1,0%
Solidesa companyia // Solvéncia // Prestigi 1 3,6% 0,0% 1 1,0% 0,0% 2 1,0%
No tenir problemes 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 0,0% 1 2,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 1 3,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Que siguin conegudes 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%

100% 100% 197 : 100%

Taula4. Punt 3.1. “Qué és e que mésvalora’ pag. 21
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ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000
50.000 150.000 hab

< 10.000 hab Total general

Atributs % = % = %
Preu 15 4 18,2% 36 18,3%
Resposta eficag // compliment 14 1 4,5% 33 16,8%
Bona cobertura 9 3 13,6% 24 12,2%
Atenci¢ al client 7 1 4,5% 18 9,1%
Transparencia 2 3 13,6% 12 6,1%
Rapidesa 5 2 9,1% 11 5,6%
Atenci6 personalitzada 6 3 13,6% 11 5,6%
Bon servei 4 0,0% 11 5,6%
Confianga amb l'assegurador 3 0,0% 8 4,1%
Professsionalitat 2 2 9,1% 5 2,5%
Seguretat 2 2 9,1% 5 2,5%
Garantia 1 0,0% 4 2,0%
Bona oferta 1 0,0% 4 2,0%
Facilitat de tracte 2 0,0% 3 1,5%
Solidesa companyia // Solvéncia // Prestigi 0,0% 2 1,0%
Qualitat 0,0% 2 1,0%
Utilitat 1 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 1 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 0,0% 1 0,5%
Proximitat 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 1

No tenir problemes 1

Taula5. Punt 3.1. “Qué és e que mésvalora’ pag. 22

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per professi6)

Empleat Mestressa Executiu/  Funcionari/d

basic Estudiant casa Directiu ubilat Comercial Total general

Atributs F % % F % F F % F %
Preu 15 9 3 2 36

Resposta eficag // Compliment 14 22,2% 0,0% 3 23,1% 10 17.2% 2 8,0% 4 17,4% a3 16,8%
Bona cobertura 8 12,7% 1 6,7% 0,0% 6 10,3% 4 16,0% 5 21,7% 24 12,2%
Atencio al client 4 6,3% 0,0% 4 30,8% 3 5.2% 3 12,0% 4 17,4% 18 9,1%
Transparencia 4 6,3% 1 6,7% 0,0% 5 8,6% 1 4,0% 1 4,3% 12 6,1%
Rapidesa 3 4,8% 2 13,3% 1 7% 2 3.4% 3 12,0% 0,0% 11 5,6%
Atencio personalitzada 3 4,8% 0,0% 1 7,7% 5 8,6% 1 4,0% 1 4,3% 11 5,6%
Bon servei 2 3.2% 1 6,7% 1 7% 6 10,3% 1 4,0% 0,0% 11 5,6%
Confianga amb l'assegurador 2 3,2% 1 6,7% 0,0% 1 1,7% 2 8,0% 2 8,7% 8 4,1%
Professionalitat 1 1,6% 0,0% 0,0% 1 1.7% 1 4,0% 2 8,7% 5 2,5%
Seguretat 2 3.2% 0,0% 1 7% 2 3.4% 0,0% 0,0% 5 2,5%
Garantia 0,0% 0,0% 1 7% 1 1.7% 1 4,0% 1 4,3% 4 2,0%
Bona oferta 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3.4% 1 4,0% 0,0% 4 2,0%
Facilitat de tracte 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3.4% 0,0% 0,0% 3} 1,5%
Solidesa companyia // Solvéncia // Prestigi 0,0% 1 6,7% 0,0% 1 1.7% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Qualitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2 8,0% 0,0% 2 1,0%
Utilitat 0,0% 1 6,7% 0,0% 1 1.7% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Sinceritat 0,0% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
No tenir problemes 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%

100% 100% 13 | 100% 100% 100% 100% 197 | 100%

Taula 6. Punt 3.1. “Qué és e que mésvalora’ pag. 22
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ANALISI D'ATRIBUTS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per formacio)

Batxillerat / Univer-

Basica Fp sitaria Total general

Atributs F % F % F % = %

Preu 14 10 2 36 18,3%
Resposta eficag // compliment 13 17,8% 11 19,0% 9 13,6% 33 16,8%
Bona cobertura 8 11,0% 6 10,3% 10 15,2% 24 12,2%
Atencio al client 9 12,3% 4 6,9% 5 7,6% 18 9,1%
Transparéncia 5 6,8% 2 3,4% 5 7,6% 12 6,1%
Rapidesa 3 4.1% 6 10,3% 2 3,0% 11 5,6%
Atencid personalitzada 6 8,2% 0,0% 5 7,6% 11 5,6%
Bon servei 2 2,7% 5 8,6% 4 6,1% 11 5,6%
Confianga amb l'assegurador 3 4.1% 3 5,2% 2 3,0% 8 4,1%
Professsionalitat 3 4.1% 0,0% 2 3,0% 5 2,5%
Seguretat 1 1,4% 2 3,4% 2 3,0% 5 2,5%
Garantia 1 1,4% 1 1,7% 2 3,0% 4 2,0%
Bona oferta 0,0% 1 1,7% 3 4,5% 4 2,0%
Facilitat de tracte 1 1,4% 2 3,4% 0,0% 3 1,5%
Solidesa companyia // Solvéncia // Prestigi 1 1,4% 1 1,7% 0,0% 2 1,0%
Qualitat 1 1,4% 0,0% 1 1,5% 2 1,0%
Utilitat 0,0% 1 1,7% 1 1,5% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
No tenir problemes 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%

66 | 100% 197 100%

Taula7. Punt 3.1. “Qué és e que mésvalora’ pag. 23

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per génere)

Homes Total general

Atributs F ) F )

T

Bones Cobertures 2 22 11,5%
Cobriment necessitats basiques 13 12,9% 9 10,0% 22 11,5%
Atencio6 personal // bon tracte 12 11,9% 8 8,9% 20 10,5%
Resposta rapida 10 9,9% 10 11,1% 20 10,5%
Teléfon atencio // assisténcia 24 hores 5 5,0% 9 10,0% 14 7,3%
Eficacia 7 6,9% 5 5,6% 12 6,3%
Compliment 10 9,9% 2 2,2% 12 6,3%
Atenci6 al client 7 6,9% 3 3,3% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 7 6,9% 3 3,3% 10 5,2%
Preu 4 4,0% 5 5,6% 9 4,7%
Seguretat 0,0% 6 6,7% 6 3,1%
Professionalitat 2 2,0% 4 4,4% 6 3,1%
Confianga 2 2,0% 4 4,4% 6 3,1%
Bon servei 2 2,0% 3 3,3% 5 2,6%
Relacié qualitat / preu 2 2,0% 3 3,3% 5 2,6%
Transparéncia 3 3,0% 1 1,1% 4 2,1%
Prestigi 1 1,0% 2 2,2% 3 1,6%
Bona organitzacio 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Solvéncia 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Llibertat per escollir 1 1,0% 0,0% 1 0,5%

101} 100% 90 : 100% 191 100%

Taula9. Punt 3.2. “Quin ése minim” pag. 24
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ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per edat)

De 18 a 24 De 25 a 35

Atributs F %

Bones cobertures 3

Cobriment necessitats basiques 6 22,2% 2 4,3% 12
Atencio personal // bon tracte 5] 18,5% 5] 10,9% 8
Resposta rapida 1 3,7% 9 19,6% 8
Telefon atencio // assistencia 24 hores 3 11,1% 5] 10,9% 6
Eficacia 0,0% 3 6,5% 8
Compliment 4 14,8% 2 4,3% 5]
Atenci6 al client 3 11,1% 0,0% 5]
Garantia (responsabilitat) 0,0% 3 6,5% 6
Preu 2 7,4% 2 4,3% 4
Seguretat 0,0% 0,0% 5]
Professionalitat 1 3,7% 1 2,2% 3
Confianga 0,0% 2 4,3% 2
Bon servei 0,0% 2 4,3% 2
Relacié qualitat / preu 0,0% 2 4,3% 2
Transparéncia 0,0% 1 2,2% 1
Prestigi 1 3,7% 1 2,2% 1
Bona organitzacio 0,0% 1 2,2%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 1
Solvéncia 0,0% 1 2,2%
Qualitat 0,0% 1 2,2%
Llibertat per escollir 1 3,7% 0,0%

Taula 10. Punt 3.2. “Quin ése& minim” pag. 24

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per localitat)

De 36 a 55

=
5
2
2
2

N = a2 N = a ) a a

De 56 a 75

Total general

%

11,5%

22 11,5%
20 10,5%
20 10,5%
14 7,3%
12 6,3%
12 6,3%
10 5,2%
10 5,2%
9 4,7%
6 3,1%
6 3,1%
6 3,1%
5 2,6%
5 2,6%
4 2,1%
3 1,6%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%

191

10.000 <
50.000
% F

<10.000 hab

Atributs F %

Tn

Bones cobertures 7

Cobriment necessitats basiques 6 8,2% 11 12,4%
Atenci6 personal // bon tracte 3 4,1% 13 14,6% 2
Resposta rapida 6 8,2% 9 10,1%
Teléfon atencio // assisténcia 24 hores 7 9,6% 4 4,5%
Eficacia 6 8,2% 4 4,5% 1
Compliment 0,0% 10 11,2%
Atencio al client 8 11,0% 2 2,2%
Garantia (responsabilitat) 4 5,5% 5 5,6%

Preu 6 8,2% 2 2,2% 1
Seguretat 3 4,1% 3 3,4%
Professionalitat 3 4,1% 3 3,4%
Confianga 1 1,4% 5) 5,6%

Bon servei 1 1,4% 3 3,4% 1
Relacié qualitat / preu 2 2,7% 2 2,2% 1
Transparéncia 0,0% 1 1,1% 1
Prestigi 0,0% 2 2,2%

Bona organitzacio 1 1,4% 0,0%
Fiabilitat 1 1,4% 0,0%
Solvencia 0,0% 1 1,1%
Qualitat 0,0% 1 1,1%
Llibertat per escollir 0,0% 1 1,1%

50.000 <
150.

(0[0]0]
%

0,0%
28,6%
0,0%
0,0%
14,3%
0,0%
0,0%
0,0%
14,3%
0,0%
0,0%
0,0%
14,3%
14,3%
14,3%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

> 150.000

hab

%

22,7%
9,1%
22,7%
13,6%
4,5%
9,1%
0,0%
4,5%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
9,1%
4,5%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

Total general

%

11,5%

22 11,5%
20 10,5%
20 10,5%
14 7,3%
12 6,3%
12 6,3%
10 5,2%
10 5,2%
9 4,7%
6 3,1%
6 3,1%
6 3,1%
5 2,6%
5 2,6%
4 2,1%
3 1,6%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%

Taula1l. Punt 3.2. “Quin éseé minim” pag. 25
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ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per professid)

Empleat . Mestressa Executiu/  Funcionari/d .
A Estudiant I ; Comercial Total general
basic casa Directiu ubilat

Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Bones cobertures 7 11,7% 0,0% 2 15,4% 4 71% 3 12,0% 6 26,1% 22 11,5%
Cobriment necessitats basiques 3 5,0% 3 21,4% 1 7,7% 11 19,6% 2 8,0% 2 8,7% 22 11,5%
Atencié personal // bon tracte 6 10,0% 3 21,4% 0,0% 6 10,7% 3 12,0% 2 8,7% 20 10,5%
Resposta rapida 9 15,0% 0,0% 0,0% 5 8,9% 4 16,0% 2 8,7% 20 10,5%
Telefon assisténcia / Atencio 24 hores 7 11,7% 0,0% 2 15,4% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 14 7,3%
Eficacia 7 11,7% 0,0% 0,0% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 12 6,3%
Compliment 4 6,7% 2 14,3% 0,0% 3 5,4% 3 12,0% 0,0% 12 6,3%
Atencio al client 2 3,3% 3 21,4% 0,0% 2 3,6% 0,0% 3 13,0% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 4 6,7% 0,0% 0,0% 4 71% 2 8,0% 0,0% 10 52%
Preu 2 3,3% 2 14,3% 3 23,1% 2 3,6% 0,0% 0,0% 9 4,7%
Seguretat 1 1,7% 0,0% 3 23,1% 1 1.8% 0,0% 1 4,3% 6 3,1%

rofessionalitat 7% ,0% 7% 4% 0% ,0% ,1%
Professionali 1 1,7% 0,0% 1 7.7% 3 5,4% 1 4,0% 0,0% 6 3,1%
Confianga 1 1,7% 0,0% 1 7% 2 3.,6% 1 4,0% 1 4,3% 6 3,1%
Bon servei 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 3,6% 2 8,0% 0,0% 8 2,6%
Relacié qualitat / preu 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 8 2,6%
Transparéncia 0,0% 0,0% 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 4 2,1%
Prestigi 3 5,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3 1,6%

ona organitzacio 7% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,5%
B gani i6 1 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%

olvéncia ,0% ,0% ,0% 8% ,0% ,0% ,5%
Solvenci 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Llibertat per escollir 0,0% 1 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%

100% 14 | 100% 13 | 100% 100% 100% 100% 191 100%

Taula12. Punt 3.2. “Quin éseé minim” pag. 25

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES EL MINIM (per formaci6)

Batxillerat / Univer-

Basica Fp sitaria Total general

Atributs F % F % F % F %

Bones cobertures 3 1 8 22 11,5%
Cobriment necessitats basiques 5 7,1% 8 14,0% 9 14,1% 22 11,5%
Atencio personal // bon tracte 8 11,4% 4 7,0% 8 12,5% 20 10,5%
Resposta rapida 5 7,1% 8 14,0% 7 10,9% 20 10,5%
Telefon assisténcia // Atencié 24 hores 4 5,7% 7 12,3% 3 4.7% 14 7,3%
Eficacia 5 71% 6 10,5% 1 1,6% 12 6,3%
Compliment 3 4,3% 4 7,0% 5 7,8% 12 6,3%
Atencio al client 8 11,4% 1 1,8% 1 1,6% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 2 2,9% 4 7,0% 4 6,3% 10 5,2%
Preu 4 5,7% 3 5,3% 2 3,1% 9 4,7%
Seguretat 4 5,7% 1 1,8% 1 1,6% 6 3,1%
Professionalitat 1 1,4% 3 5,3% 2 3,1% 6 3,1%
Confianga 1 1,4% 2 3,5% 3 4.7% 6 3,1%
Bon servei 0,0% 1 1,8% 4 6,3% 5 2,6%
Relacio qualitat / preu 2 2,9% 1 1,8% 2 3,1% 5 2,6%
Transparéncia 0,0% 1 1,8% 3 4.7% 4 2,1%
Prestigi 2 2,9% 1 1,8% 0,0% 3 1,6%
Bona organitzacié 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 1 1,6% 1 0,5%
Solvéncia 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Llibertat per escollir 0,0% 1 1,8% 0,0% 1 0,5%

100% 100% 191 100%

Taula 13. Punt 3.2. “Quin ése& minim” pag. 26

75



ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per génere)

Dones Total general

Atributs F )

No complir 34,0% 31,1%

Desatencio // Mal servei 19 18,4% 13 14,4% 32 16,6%
Engany 5 4,9% 10 11,1% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 9 8,7% 5 5,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 7 6,8% 6 6,7% 13 6,7%
Lletra petita / Transparéncia 8 7,8% 5 5,6% 13 6,7%
Preu alt 4 3,9% 5 5,6% 9 4,7%
Insisténcia en qué l'oferta és la millor 3 2,9% 5 5,6% 8 4,1%
Poca professionalitat 2 1,9% 4 4,4% 6 3,1%
Complicacio tramits 2 1,9% 4 4,4% 6 3,1%
Haver de pagar 2 1,9% 1 1,1% 3 1,6%
Lentitud 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Trucades renovacio 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (optica client) 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Ofertes 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Poca informacio 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competéncia 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Variacio de preus 0,0% 1 1,1% 1 0,5%

103} 100% 90 : 100% 193 : 100%

Taula 15. Punt 3.3. “Qué li molesta més’ pag. 27

ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per edat)

Del18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs F F % F %

No complir 42,9% 32,6% 24,2% 54,2% 32,6%
Desatencio // Mal servei 3 10,7% 9 19,6% 16 16,8% 4 16,7% 32 16,6%
Engany 2 7,1% 2 4,3% 10 10,5% 1 4,2% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 3 10,7% 3 6,5% 8 8,4% 0,0% 14 7,3%
Resposta desfavorable 1 3,6% 4 8,7% 7 7,4% 1 4,2% 13 6,7%
Lletra petita // Transparéncia 1 3,6% 2 4,3% 10 10,5% 0,0% 13 6,7%
Preu alt 2 7,1% 4 8,7% 3 3,2% 0,0% 9 4,7%
Insisténcia de que I'oferta és la millor 1 3,6% 2 4,3% 4 4,2% 1 4,2% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 3,6% 0,0% 4 4,2% 1 4,2% 6 3,1%
Complicacio tramits 1 3,6% 3 6,5% 1 1,1% 1 4,2% 6 3,1%
Haver de pagar 0,0% 1 2,2% 1 1,1% 1 4,2% 3 1,6%
Lentitud 1 3,6% 0,0% 1 1,1% 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 0,0% 2 2,1% 0,0% 2 1,0%
Trucades renovacio 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,2% 1 0,5%
Obligatori 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (optica client) 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Ofertes 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Poca informacid 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Massa competencia 0,0% 1 2,2% 0,0% 0,0% 1 0,5%

1

Variacio de preus 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,5%
Total 28 | 100% 46 ! 100% 95 i 100% 24 : 100% 193 100%

Taula 16. Punt 3.3. “Qué li molesta més’ pag. 27
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ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000

< 10.000 hab 50.000 150.000 hab Total general

Atributs % F % % F % F %

No complir 29 3 32,6%
Desatencio // Mal servei 12 16,2% 15 16,5% 0,0% 5] 22,7% 32 16,6%
Engany 6 8,1% 5 5,5% 1 16,7% 3 13,6% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 2 2,7% 9 9,9% 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 6 8,1% 5 5,5% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Lletra petita // Transparéncia 5 6,8% 6 6,6% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Preu alt 3 4,1% 6 6,6% 0,0% 0,0% 9 4,7%
Insistencia de que l'oferta és la millor 3 4,1% 5] 5,5% 0,0% 0,0% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,4% 2 2,2% 1 16,7% 2 9,1% 6 3,1%
Complicacio tramits 2 2,7% 4 4,4% 0,0% 0,0% 6 3,1%
Haver de pagar 1 1,4% 2 2,2% 0,0% 0,0% 3 1,6%
Lentitud 2 2,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Trucades renovacio 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (optica client) 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,5% 1 0,5%
Ofertes 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca informacid 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competéncia 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Variacio de preus 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%

100% 100% 193! 100%

Taula17. Punt 3.3. “Quéli molesta més’ pag. 28

ANALIS|I D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per professi6)

Empleat ) Mestressa Executiu/  Funcionari/J . X
A Estudiant I ; Comercial Total general
basic casa Directiu ubilat
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
No complir 22 35,5% 7 46,7% 4 33,3% 17 30,4% 8 32,0% 5 21,7% 63 32,6%
pl
Desatenci6 // Mal servei 14 22,6% 1 6,7% 1 8,3% 5 8,9% 5 20,0% 6 26,1% 32 16,6%
Engany 3 4,8% 1 6,7% 1 8.3% 5 8,9% 3 12,0% 2 8,7% 15 7,8%
Temps d'espera 4 6,5% 3 20,0% 2 16,7% 2 3,6% 2 8,0% 1 4,3% 14 7,3%
P P
Resposta desfavorable 4 6,5% 0,0% 1 8,3% 6 10,7% 0,0% 2 8,7% 13 6,7%
Lletra petita // Transparéncia 6 9,7% 0,0% 0,0% 5 8,9% 1 4,0% 1 4,3% 13 6,7%
Preu alt 1 1,6% 0,0% 0,0% 5 8,9% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,7%
Insisténcia de qué l'oferta és la millor 1 1,6% 1 6,7% 0,0% 2 3,6% 3 12,0% 1 4,3% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,6% 1 6,7% 0,0% 3 5,4% 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Complicacié tramits 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 2 8,7% 6 3,1%
Haver de pagar 1 1,6% 0,0% 1 8,3% 1 1.8% 0,0% 0,0% 3 1,6%
Lentitud 1 1,6% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 0,0% 2 16,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Trucades renovacio 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 0,0% 0,0% 0,0% 1 1.8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (dptica client; 0,0% 0,0% 0,0% 1 1.8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
p

Ofertes 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Poca informacié 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competéncia 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Variacié de preus 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%

100% 15 12 ; 100% 25 ;| 100% 100% 193] 100%

Taula 18. Punt 3.3. “Qué li molesta més’ pag. 28
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ANALISI D'ATRIBUTS. QUE LI MOLESTA MES (per formacio)

< Batxillerat / Univer-
Basica Total general

FP sitaria
% % F %

Atributs

n

%

n
n

No complir 26 19 8 63 32,6%
Desatencio // Mal servei 11 15,5% 13 22,8% 8 12,3% 32 16,6%
Engany 6 8,5% 3 5,3% 6 9.2% 15 7,8%
Temps d'espera 6 8,5% 5 8,8% 3 4,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 5,6% 5 8,8% 4 6,2% 13 6,7%
Lletra petita // Transparéncia 3 4.2% 1 1,8% 9 13,8% 13 6,7%
Preu alt 2 2,8% 1 1,8% 6 9.2% 9 4,7%
Insistencia de qué l'oferta és la millor 3 4.2% 4 7,0% 1 1,5% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,4% 1 1,8% 4 6,2% 6 3,1%
Complicacio tramits 2 2,8% 2 3,5% 2 3,1% 6 3,1%
Haver de pagar 1 1,4% 1 1,8% 1 1,5% 3 1,6%
Lentitud 0,0% 1 1,8% 1 1,5% 2 1,0%
Paperassa 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Trucades renovacio 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Poca credibilitat (Optica client) 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Ofertes 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca informacid 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competéncia 0,0% 1 1,8% 0,0% 1 0,5%
Variacié de preus 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%

65 | 100% 193 100%

Taula 19. Punt 3.3. “Quéli molesta més’ pag. 29

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per génere)

Dones Total general

Atributs F %

No complir 62 31,6%
Mala atencié 19 18,3% 15 16,3% 34 17,3%
Millor oferta 15 14,4% 13 14,1% 28 14,3%
Preu 15 14,4% 10 10,9% 25 12,8%
Servei 6 5,8% 4 4,3% 10 5,1%
Mala gestié en cas d'incident 4 3,8% 5 5,4% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 6 5,8% 2 2,2% 8 4,1%
Tancament de I'agent 1 1,0% 5 5,4% 6 3,1%
Desconfianga 3 2,9% 3 3,3% 6 3,1%
Coneixenga de l'agent 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Qualitat 2 1,9% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Solvéncia 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Transparéncia 0,0% 1 1,1% 1 0,5%

104 ! 100% 100% 196: 100%

Taula21. Punt 3.4. “Motius de canvi” pag. 30

78



ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per edat)

De18a24 De25a35 De 36 a 55 De 56 a75 Total general

Atributs % F % % F % F %

No complir 7 31,6%
Mala atencié 4 14,3% 10 21,3% 15 15,6% 5 20,0% 34 17,3%
Millor oferta 6 21,4% 8 17,0% 11 11,5% 3 12,0% 28 14,3%
Preu 4 14,3% 10 21,3% 9 9,4% 2 8,0% 25 12,8%
Servei 0,0% 1 2,1% 6 6,3% 3 12,0% 10 5,1%
Mala gestié en cas d'incident 0,0% 3 6,4% 5 5,2% 1 4,0% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 1 3,6% 1 2,1% 6 6,3% 0,0% 8 4,1%
Tancament de I'agent 0,0% 0,0% 5 5,2% 1 4,0% 6 3,1%
Desconfianga 2 71% 0,0% 3 3,1% 1 4,0% 6 3,1%
Coneixenca de I'agent 0,0% 0,0% 1 1,0% 2 8,0% 3 1,5%
Qualitat 0,0% 1 2,1% 1 1,0% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Solvéncia 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Transparéncia 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%

47 | 100% 96 100% 196 : 100%

Taula22. Punt 3.4. “Motius de canvi” pag. 30

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per localitat)

10.000 < 50.000 <
50.000 150.000

< 10.000 hab > 150.000 hab Total general

Atributs % F % F % F %

No complir 1 8 31,6%
Mala atencio 13 17,3% 15 16,3% 1 14,3% 5 22,7% 34 17,3%
Millor oferta 9 12,0% 14 15,2% 3 42,9% 2 9,1% 28 14,3%
Preu 12 16,0% 11 12,0% 0,0% 2 9,1% 25 12,8%
Servei 2 2,7% 3 3,3% 1 14,3% 4 18,2% 10 5,1%
Mala gestié en cas d'incident 5 6,7% 4 4,3% 0,0% 0,0% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 3 4,0% 4 4,3% 0,0% 1 4.5% 8 4,1%
Tancament de I'agent 4 5,3% 2 2,2% 0,0% 0,0% 6 3,1%
Desconfianga 2 2,7% 3 3,3% 1 14,3% 0,0% 6 3,1%
Coneixenga de I'agent 1 1,3% 2 2,2% 0,0% 0,0% 3 1,5%
Qualitat 2 2,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvéncia 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Transparéncia 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%

92 | 100% 7 100% 100% 196 : 100%

Taula23. Punt 3.4. “Motius de canvi” pag. 31

ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per professid)

Empleat . Mestressa Executiu/ Funcionari/ " )
. Estudiant I - Comercial Total general
basic casa Directiu Jubilat

Atributs F % F % F % F % F % F % F %
No complir 15 24,2% 6 40,0% 2 15,4% 19 32,8% 12 48,0% 8 34,8% 62 31,6%
Mala atencié 10 16,1% 2 13,3% 3 23,1% 1 19,0% 3 12,0% 5 21,7% 34 17,3%
Millor oferta " 17,7% 3 20,0% 3 23,1% 3 5.2% 5 20,0% 3 13,0% 28 14,3%
Preu 9 14,5% 3 20,0% 3 23,1% 8 13,8% 0,0% 2 8,7% 25 12,8%
Servei 1 1,6% 0,0% 1 77% 7 12,1% 0,0% 1 4,3% 10 5,1%
Mala gestié en cas d'incident 3 4,8% 0,0% 0,0% 3 5,2% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 4 6,5% 0,0% 0,0% 3 5.2% 1 4,0% 0,0% 8 4,1%
Tancament de I'agent 4 6,5% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Desconfianga 2 3.2% 0,0% 1 7.7% 1 1,7% 1 4,0% 1 4,3% 6 3,1%
Coneixenga de l'agent 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,0% 1 4,3% 3 1,5%
Qualitat 1 1,6% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Transparéncia 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvencia 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Seguretat 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%

100% 100% 13 | 100% 100% 100% 100% 100%
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ANALISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per formacio)

Basica Batxillerat / Univer- Total general

FP sitaria
Atributs ) ) )

T

No complir 4 31,6%
Mala atencio 15 20,8% 1 19,0% 8 12,1% 34 17,3%
Millor oferta 6 8,3% 12 20,7% 10 15,2% 28 14,3%
Preu 10 13,9% 10 17,2% 5 7,6% 25 12,8%
Servei 3 4,2% 1 1,7% 6 9,1% 10 5,1%
Mala gesti6 en cas d'incident 1 1,4% 3 5,2% 5 7,6% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 3 4,2% 2 3,4% 3 4,5% 8 4,1%
Tancament de I'agent 2 2,8% 2 3,4% 2 3,0% 6 3,1%
Desconfianga 3 4,2% 2 3,4% 1 1,5% 6 3,1%
Coneixenca de I'agent 2 2,8% 0,0% 1 1,5% 3 1,5%
Qualitat 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvéncia 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Transparéncia 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%

100% 196

Taula25. Punt 3.4. “Motius de canvi” pag. 32

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per génere)

Homes Total general

Atributs

T

%

T

F %

Baix cost 20 4 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 11 10,6% 9 9,9% 20 10,3%
Personalitzat 8 7,7% 7 7,7% 15 7,7%
Rapidesa 7 6,7% 7 7,7% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 6,7% 6 6,6% 13 6,7%
Transparéncia 7 6,7% 4 4,4% 11 5,6%
Cobertura total 5 4,8% 3 3,3% 8 4,1%
Bon servei 4 3,8% 3 3,3% 7 3,6%
Relacié qualitat / preu 2 1,9% 5 5,5% 7 3,6%
Bon tracte // atencio 6 5,8% 1 1,1% 7 3,6%
No estar pendent de res 5 4,8% 1 1,1% 6 3,1%
Eficient 6 5,8% 0,0% 6 3,1%
Atenci6 al client 3 2,9% 3 3,3% 6 3,1%
Sempre responguin 3 2,9% 2 2,2% 5 2,6%
Professionalitat 2 1,9% 3 3,3% 5 2,6%
Confianga 3 2,9% 1 1,1% 4 2,1%
Gratis 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Unificacié d'assegurances en una tarifa plana 0,0% 3 3,3% 3 1,5%
Seguretat 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
Practic // Senzill 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Facilitats de pagament 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Tranquil-litat 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Solvéncia 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
No existeix 1 1,0% 0,0% 1 0,5%

104 ; 100% 100% 195; 100%
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ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per edat)

Del18a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs F % % % F % F %

Baix cost 8 17,9% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 4 14,3% 3 6,4% 13 13,7% 0,0% 20 10,3%
Personalitzat 1 3,6% 4 8,5% 8 8,4% 2 8,0% 15 7,7%
Rapidesa 1 3,6% 6 12,8% 5 5,3% 2 8,0% 14 7,2%
Moltes prestacions 2 7.1% 5] 10,6% 6 6,3% 0,0% 13 6,7%
Transparéncia 1 3,6% 3 6,4% 6 6,3% 1 4,0% 11 5,6%
Cobertura total 1 3,6% 1 2,1% 5 5,3% 1 4,0% 8 4,1%
Bon servei 1 3,6% 0,0% 3 3,2% 3 12,0% 7 3,6%
Relacié qualitat / preu 0,0% 5] 10,6% 2 2,1% 0,0% 7 3,6%
Bon tracte // atencid 1 3,6% 2 4,3% 2 2,1% 2 8,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 3,6% 0,0% 3 3,2% 2 8,0% 6 3,1%
Eficient 0,0% 2 4,3% 4 4,2% 0,0% 6 3,1%
Atencio al client 1 3,6% 1 2,1% 4 4,2% 0,0% 6 3,1%
Sempre responguin 1 3,6% 0,0% 3 3,2% 1 4,0% 5 2,6%
Professionalitat 0,0% 0,0% 5 5,3% 0,0% 5 2,6%
Confianga 0,0% 1 2,1% 2 2,1% 1 4,0% 4 2,1%
Gratis 0,0% 0,0% 2 2,1% 1 4,0% 3 1,5%
Unificacié d'assegurances en una tarifa plana 2 7.1% 0,0% 1 1,1% 0,0% 3 1,5%
Seguretat 0,0% 0,0% 1 1,1% 1 4,0% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 0,0% 0,0% 0,0% 2 8,0% 2 1,0%
Practic // Senzill 2 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Facilitats de pagament 0,0% 1 2,1% 1 1,1% 0,0% 2 1,0%
Tranquil-litat 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Solvencia 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
No existeix 1 3,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%

00% 195 100%

Taula28. Punt 3.5. “Quin ésI’ideal” pag. 34

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000

< 10.000 hab 50.000 150.000 hab Total general

Atributs % F % F % F % F %
Baix cost 0 3 13,6%

Cobreixi tot bé // Bones garanties 12 15,8% 7 7,8% 0,0% 1 4,5% 20 10,3%
Personalitzat 3 3,9% 7 7,8% 1 14,3% 4 18,2% 15 7,7%
Rapidesa 2 2,6% 10 11,1% 0,0% 2 9,1% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 9,2% 6 6,7% 0,0% 0,0% 13 6,7%
Transparéncia 5] 6,6% 4 4,4% 0,0% 2 9,1% 11 5,6%
Cobertura total 5] 6,6% 3 3,3% 0,0% 0,0% 8 4,1%
Bon servei 5] 6,6% 1 1,1% 0,0% 1 4,5% 7 3,6%
Relacié qualitat / preu 2 2,6% 5 5,6% 0,0% 0,0% 7 3,6%
Bon tracte // atencié 4 5,3% 1 1,1% 0,0% 2 9,1% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 1,3% 3 3,3% 0,0% 2 9,1% 6 3,1%
Eficient 1 1,3% 4 4,4% 0,0% 1 4,5% 6 3,1%
Atencio al client 0,0% 2 2,2% 2 28,6% 2 9,1% 6 3,1%
Sempre responguin 2 2,6% 3 3,3% 0,0% 0,0% 5 2,6%
Professionalitat 2 2,6% 2 2,2% 0,0% 1 4,5% 5 2,6%
Confianga 2 2,6% 2 2,2% 0,0% 0,0% 4 2,1%
Gratis 1 1,3% 1 1,1% 1 14,3% 0,0% 3 1,5%
Unificacié d'assegurances en una tarifa plana 1 1,3% 2 2,2% 0,0% 0,0% 3 1,5%
Seguretat 1 1,3% 0,0% 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 1 1,3% 1 1,1% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Practic // Senzill 0,0% 2 2,2% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Facilitats de pagament 1 1,3% 1 1,1% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Tranquil-litat 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvéncia 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
No existeix 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%

22 i 100% 195 100%

Taula29. Punt 3.5. “Quin ésI’ideal” pag. 34

81



ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per professic)

Empleat Estudiant Mestressa Executiu/  Funcionari/

basic casa Directiu Jubilat ComereE] |veiEl g

Atributs F % F % F % F % F % F % F %

Baix cost 12 19,0% 6 40,0% 8 41,7% 13 22,4% 6 24,0% 2 9,1% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 8 12,7% 3 20,0% 0,0% 8 8,6% 0,0% 4 18,2% 20 10,3%
Personalitzat 4 6,3% 1 6,7% 0,0% 6 10,3% 3} 12,0% 1 4,5% 15 7,7%
Rapidesa 6 9,5% 1 6,7% 0,0% 2 3,4% 2 8,0% 3} 13,6% 14 7,2%
Moltes prestacions 10 15,9% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Transparencia 3 4,8% 0,0% 0,0% 3} 5,2% 2 8,0% 3} 13,6% 11 5,6%
Cobertura total 3 4,8% 0,0% 0,0% 3} 5,2% 1 4,0% 1 4,5% 8 4,1%
Bon servei 1 1,6% 1 6,7% 2 16,7% 3} 5,2% 0,0% 0,0% 7 3,6%
Relacié qualitat/ preu 3 4,8% 0,0% 0,0% 4 6,9% 0,0% 0,0% 7 3,6%
Bon tracte // atencié 2 3.2% 1 6,7% 0,0% 1 1,7% 3} 12,0% 0,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 0,0% 1 6,7% 1 8,3% 2 3,4% 1 4,0% 1 4,5% 6 3,1%
Eficient 2 3.2% 0,0% 0,0% 3} 5,2% 1 4,0% 0,0% 6 3,1%
Atencio al client 1 1,6% 0,0% 0,0% 3} 5,2% 1 4,0% 1 4,5% 6 3,1%
Sempre responguin 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3,4% 2 8,0% 0,0% 5} 2,6%
Professionalitat 2 3.2% 0,0% 1 8,3% 1 1,7% 0,0% 1 4,5% 5 2,6%
Confianga 2 3.2% 0,0% 0,0% 1 1,7% 1 4,0% 0,0% 4 2,1%
Gratis 1 1,6% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 4,5% 3 1,5%
Unificacié d'assegurances en una tarifa plana 0,0% 0,0% 0,0% 2 3,4% 0,0% 1 4,5% 3 1,5%
Seguretat 0,0% 0,0% 2 16,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 0,0% 0,0% 1 8,3% 0,0% 1 4,0% 0,0% 2 1,0%
Practic / Senzill 0,0% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Facilitats de pagament 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,0% 0,0% 2 1,0%
Tranquil-litat 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvencia 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
No existeix 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%

100% 15 | 100% 12 ; 100% 100% 100% 100% 195; 100%

Taula30. Punt 3.5. “Quin ésI’ideal” pag. 34

ANALISI D'ATRIBUTS. QUIN ES L'IDEAL (per formacio)

Batxillerat / Univer-
FP sitaria
% F F %

Total general

Atributs

n

Baix cost 5 14 24,1% 15 22,7% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 8 11,3% 10 17,2% 2 3,0% 20 10,3%
Personalitzat 1 1,4% 4 6,9% 10 15,2% 15 7,7%
Rapidesa 6 8,5% 4 6,9% 4 6,1% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 9,9% 3 5,2% 3 4,5% 13 6,7%
Transparéncia 6 8,5% 1 1,7% 4 6,1% 11 5,6%
Cobertura total 5 7,0% 0,0% 3 4.5% 8 4,1%
Bon servei 3 4.2% 3 5,2% 1 1,5% 7 3,6%
Relacio qualitat / preu 1 1,4% 4 6,9% 2 3,0% 7 3,6%
Bon tracte // atencio 2 2,8% 3 5,2% 2 3,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 1,4% 2 3,4% 3 4,5% 6 3,1%
Eficient 2 2,8% 0,0% 4 6,1% 6 3,1%
Atencié al client 1 1,4% 1 1,7% 4 6,1% 6 3,1%
Sempre responguin 4 5,6% 0,0% 1 1,5% 5 2,6%
Professionalitat 2 2,8% 2 3,4% 1 1,5% 5 2,6%
Confianga 0,0% 2 3,4% 2 3,0% 4 2,1%
Gratis 0,0% 2 3,4% 1 1,5% 3 1,5%
Unificacié d'assegurances en una tarifa plana 1 1,4% 1 1,7% 1 1,5% 3 1,5%
Seguretat 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Practic // Senzill 1 1,4% 1 1,7% 0,0% 2 1,0%
Facilitats de pagament 1 1,4% 0,0% 1 1,5% 2 1,0%
Tranquil-litat 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%
Solvéncia 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
No existeix 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%

Total 71

58 | 100% 66 ; 100% 195 100%
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per localitat)

10.000 < 50.000 < >150.000

<10.000 hab  “_ " 150.000 hab
X I

Total general

Atributs F % F! % F! % F % %
Eficacia 24 | 31,6% | 29,3% 2 | 286% 4 ] 182% | 28,9%

- Compliment / Resposta eficag 14 | 18,4% 18 | 19,6% 0, 00% 1, 45% 33 | 16,8%
w Rapidesa 5 1 66% 3 1 33% 11 14,3% 20 91% | 111 56%
E Bon servei 4 1 53% 6 ! 65% 11 14,3% 0! 00% | 11" 56%
] Fiabilitat 1, 13% | o) 00% | o 00% | o o00% | 1| 05%
(7] No tenir problemes 0, 00% 0, 0,0% 0, 0,0% 10 45% 17 05%
-l Comunicacié Personal 19 1 25,0% 23 1 25,0% 0 1 0,0% 9 1 40,9% 51 1 259%
""a‘ Atencio al client 71 92% [ 10 ' 10,9% 0 00% 1) 45% | 181 91%
o Transparéncia 2 | 26% 7, 16% 0, 00% 3, 136% | 12 | 61%
- Atencié personalitzada 6 | 79% 2 22% 0, 0,0% 3, 136% | 11 1 56%
'~<’ Professionalitat 2 1 26% 11 1,1% 0! 0,0% 21 91% 51 25%
= Facilitat de tracte 2.1 26% T 1% 0 00% 0 00% 3 1.5%
3 Proximitat 0, 00% 1, 11% 0, 00% 0, 00% 1, 05%
o Sinceritat 0 1 0,0% 11 1,1% 01 0,0% 01 0,0% 11 05%
o Les 24 hores 0 | 00% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 0 | 00% 0 | 00%
Total Prestacio del Servei 43 56,6%| 50 54,3%| 2 | 28,6%| 13 | 59,1%| 108, 54,8%
Producte // Servei ofertat 10 | 132% [ 14 | 152% 2 | 286% 3 | 136% | 29 | 147%

Bona cobertura 9 | 118% | 11 | 12,0% 1, 14,3% 3, 136% | 24 | 122%

Qualitat 01 00% 2 1 22% 0 1 0,0% 01 0,0% 2 1 1,0%

Utilitat 11 13% 0 ' 0,0% 11 14,3% 0 ' 00% 2 1 1,0%

< S'adapti a les meves necessitats 0 | 00% 11 11% 0 | 00% 0 | 00% 11 05%
- Imatge de Companyia 7 1 92% | 10 | 10,9% 1, 143% 2 1 91% | 20 | 102%
© Confianga amb I'assegurador 3 1 39% 5 1 54% 0 I 0,0% 0 I 0,0% 8 I 41%
“u_‘ Seguretat 21 26% 0 00% 1] 143% 2.1 91% 5 25%
o Garantia 1, 13% 3, 33% 0, 00% 0, 00% 4, 20%
Solidesa companyia / Solvéncia / Prestigi 0 | 00% 2 1 22% 0 | 00% 0 | 00% 2 1 1,0%

Que siguin conegudes 11 1,3% 0 ! 0,0% 0 I 0,0% 0 ! 0,0% 11 05%
Experiéncia de la companyia 0 ' 00% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0%
Total Oferta 17 122,4%| 24 26,1%| 3 142,9%| 5 122,7%| 49 24,9%

) Preu 15 | 197% | 16 | 17,4% 1 14,3% 4 | 182% | 36 , 183%
ll.lzl Bona oferta 1.1 1,3% 2 1 22% 11 14,3% 0 | 0,0% 4 1 20%
o [Total Preu 16  21,1%| 18 | 19,6%| 2 | 28,6%| 4 | 18,2% | 40 | 20,3%

L SERVEI D'ASSEGURANCES

Taula40. Punt 5.1. “Qué és & que mésvaora’ pag. 47

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per professié)

Mestressa Executiu/  Funcionari/J
casa Directiu ubilat

Empleat

- Estudiant
basic

Comercial Total general

Atributs F'! % F'! % F! % F! % F! % F! % F'! %
Eficacia 19 | 30.2% 3 | 20,0% 5 | 41,7% | 19 | 31,7% 6 | 240% 5 | 22,7% | 28,9%

- Compliment / Resposta eficag 14 1 22,2% 0 1 0,0% 3 1 250% 10 | 16,7% 2 1 80% 4 1 182% 33 | 16,8%
w Rapidesa 21 32% 11 67% 11 83% 6 1 10,0% 11 40% 01 00% | 111 56%
: Bon servei 31 48% 2 | 13,3% 11 83% 21 33% 3 1 12,0% 01 00% | 111 56%
w Fiabilitat 0 I 0,0% 0 I 0,0% 01 00% 01 00% 0 I 00% 11 45% 11 05%
n No tenir problemes 0 I 0,0% 0 1 00% 01 00% 11 17% 0 I 00% 0 | 0,0% 11 05%
d Comunicacié Personal 15 | 23,8% 2 | 133% 6 | 50,0% 17 | 28,3% 5 |1 20,0% 6 | 27,3% 51 | 259%
Atenci6 al client 41 63% 0 | 0,0% 4 1 333% 31 50% 3 1 12,0% 41 182% | 18 1 91%

a : X k X X , \
o Transparéncia 41 63% 11 67% 01 00% 51 83% 11 40% 11 45% | 12 1 61%
- Atencio personalitzada 31 48% 0! 00% 11 83% 51 83% 11 40% 11 45% | 111 56%
2 Professionalitat 2 1 32% 0! 00% 11 83% 21 33% 0! 00% 0! 00% 5 | 25%
= Facilitat de tracte 11 16% 0! 00% 0! 00% 21 33% 0! 00% 0! 00% 31 15%
ﬁ Proximitat 11 16% o' 00% o' 00% o' 00% o' 00% o' 00% 11 05%
o Sinceritat o ! 00% 1 87% o' 00% o' 00% o ! 00% o ! 00% 11 05%
o Les 24 hores 0 ' 00% 0 ' 00% 0 00% 0" 00% | o' o00%] o! o0o0% 0 ' 00%
Total Prestacio del Servei 34 54,0%| 5 33,3%[ 11 91,7%| 36 60,0%| 11  44,0%| 11 | 50,0%| 108 54,8%
Producte / Servel ofertat 9 | 14,3% 2 | 133% 0 | 00% 7 1 1L,7% 6 | 240% 5 | 22,/% | 29 | 14,7%

Bona cobertura 8 | 12,7% 11 6,7% 01 00% 6 | 100% 4 1 16,0% 5 1 227% | 24 1 122%

Qualitat 0! 0,0% 0 ! 0,0% 01 00% 01 00% 2 1 80% 0 | 00% 2 1 1,0%

Utilitat 0! 00% 11 87% 0! 00% 11 17% 0! 00% 0! 00% 2 1 1,0%

< S'adapti a les meves necessitats 11 1,6% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 11 05%
P Imatge de Companyia 4 63% 2 | 133% o' 00% 6 ! 100% | 4 ! 160% | 4 ' 182% | 20 | 102%
[ Confianga amb |'assegurador 2 1 32% 11 87% 0o 00% 10 17% 2 1 80% 21 91% 8 | 41%
w Se 1 o, 1 o, 1 o, 1 o, | o | o | o
e guretat 1 1,6% o ! 00% 0! 00% 1 17% 1 4,0% 2 9,1% 5 2,5%
o Garantia 11 16% o' 00% o' 00% 2 1 33% 11 40% o' 00% 41 20%
Solidesa companyia / Solvéncia / Prestigi o' 0,0% 11 67% o' 00% 10 17% o' 00% o' 00% 2 1 1,0%

Que siguin conegudes o' 00% o' 00% o' 00% 1 17% o' 00% o' 00% 1 05%

Experiéncia de la companyia 0 ' 00% 0 ' 00% 0 ' 00% 0 00% ]| o' 00%] o' o00% 0 ' 00%
Total Oferta 13 20,6%| 4 26,7%| 0 , 0,0% | 13 ,21,7%| 10 ,40,0%| 9 ,40,9%| 49  24,9%

5 Preu 15 | 23,8% 6 | 40,0% 11 83% 9 | 150% 3 1 12,0% 2 | 91% | 36 | 183%
E Bona oferta 11 16% 0 | 0.0% 0 | 00% 2 | 33% 11 40% 0 ! 00% 4 | 20%
o [Total Preu 16 '254%| 6 '40,0%| 1 ' 83% | 11 '18,3%| 4 '16,0%| 2 ' 9,4% | 40 ' 20,3%

SERVEI D'ASSEGURANCES 100% 100% 100% 100% 25 100% 100% 197 100%
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE ES EL QUE MES VALORA (per formacid)

Batxillerat / Univer-
FP sitaria
) F

Basica Total general

Atributs F % F F %

Eficacia 19 1 26,0% 23 1 39,7% 15 1 22,7% 1 28,9%
Compliment / Resposta eficag 13 ' 17,8% 11 ' 19,0% 9 ! 136% 33 ' 16,8%
-— 1 | 1 1

g Rapidesa 3, 41% 6 | 10,3% 2, 3,0% 11, 56%
Bon servei 2 0 27% 5 1 8,6% 4 1 6,1% 11 1 56%
E Fiabilitat 1, 14% 0, 00% 0, 00% 1, 05%
(7] No tenir problemes 0, 0,0% 17 1,7% 0, 0,0% 1, 05%
-l Comunicaci6 Personal 25 1 34,2% 9 1 155% 17 1 25,8% 51 1 25,9%
“n‘ Atenci6 al client 9 | 123% 4 69% 5 76% | 18, 91%
) Transparencia 5, 68% 2 | 34% 5, 76% 12 | 6,1%
G Atenci6 personalitzada 6 I 82% 0 ' 0,0% 51 76% 11 1 56%
< Professionalitat 3 41% 0, 00% 2] 30% 5 1 25%
5 Facilitat de tracte 10 14% 2 34% 0, 0,0% 31 15%
Proximitat 11 14% 0 ' 0,0% 0! 0,0% 1 1 05%

w ; , , ,
¢ Sinceritat 0, 00% | 1, 1,7% | o, 00% | 1, 05%
o Les 24 hores 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0%
Total Prestacio del Servei 44 ,60,3%| 32 |55,2%| 32 | 48,5%|108, 54,8%
Producte // Servei ofertat 9 : 12,3% 7 : 121% | 13 : 19,7% | 29 : 14,7%
Bona cobertura 8 | 11,0% 6 | 10,3% 10 | 152% 24 | 122%
Qualitat 11 14% 0 ' 0,0% 11 15% 2 1 1,0%
Utilitat 0 ' 00% 1 1,7% 1 15% 2" 1,0%
« S'adapti a les meves necessitats 0 : 0,0% 0 : 0,0% 1 : 1,5% 1 : 0,5%
= Imatge de Companyia 6 1 82% 8 1 13,8% 6 1 91% 20 1 10,2%
-4 Confianga amb I'assegurador 3 41% 3 | 52% 2 ' 3,0% 8 | 41%

1 ’ | ’ 1 ’ 1 ’
e Seguretat 10 14% | 20 34% | 2, 30% | 5. 25%
(o} Garantia 11 14% 117 17% 2 1 3,0% 4 1 20%
Solidesa companyia / Solvencia / Prestigi 1 : 1,4% 1 : 1,7% 0 : 0,0% 2 : 1,0%
Que siguin conegudes 0 0,0% 110 1,7% 0 0,0% 11 05%
Experiéncia de la companyia 0 ! 0,0% 0 ' 0,0% 0 ' 00% 0 ' 00%

T r T T

Total Oferta 15 1 20,5%| 15 25,9%| 19 1 28,8%| 49  24,9%
=) Preu 14, 192% | 10 | 172% | 12 | 182% | 36 |, 18,3%
E Bona oferta 0 | 0,0% 1 1 17% 3 I 45% 4 1 20%
o |Total Preu 14 [ 19,2% | 11 | 19,0% | 15 | 22,7% | 40 | 20,3%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 73 100% 58 100% 66 100% 197 100%

Taula42. Punt5.1. “Qué és & que mésvaora’ pag. 47

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES EL MINIM (per génere)

Homes Dones Total general

Atributs % F %

1 1 I

1 1 |
Eficacia 30 | 29,7% 21 | 233% 51 | 26,7%
E Resposta rapida 10 1+ 9,9% 10 1 11,1% 20 1 10,5%
> Compliment 10 : 9,9% 2 : 2,2% 12 : 6,3%
3 Eficacia 7, 69% 5, 56% | 12, 63%
o Bon servei 20 20% | 31 33% | 51 26%
a Bona organitzacié 1 : 1,0% 0 : 0,0% 1 : 0,5%
w Fiabilitat 0, 00% 1, 1,1% 1, 05%
Q Comunicaci6 Personal 30 1 29,7% 25 1 27,8% 55 1 28,8%
‘2 Atenci6 personal / Bon tracte 12 : 11,9% 8 : 8,9% 20 : 10,5%
(3] Teléfon atencié / Assisténcia 24 hores 5, 50% 9 | 10,0% 14, 73%
< Atencio client 71 69% 31 33% 10 1 52%
5 Professionalitat 2 : 2,0% 4 : 4,4% 6 : 3,1%
E Transparéncia 3, 30% 1, 1,1% 4 21%
o Llibertat per escollir 1 1 1,0% 0 I 0,0% 1 1 05%
Total Prestacio del Servei 60 | 59,4% | 46 | 51,1% | 106 | 55,5%
Producte // Servei ofertat 24 238% | 21 | 233% | 45 | 23,6%
Bones cobertures 10 | 9,9% 12 | 13,3% 22 | 115%
Cobriment necessitats basiques 13 1 12,9% 9 1 10,0% 22 1 11,5%
< Qualitat 1, 1.0% 0 ! 00% 1.1 05%
= Imatge de Companyia 11 , 10,9% 15 |, 16,7% 26 | 13,6%
[+ Garantia (responsabilitat) 71 6,9% 3 1 33% 10 ' 52%
s Seguretat 0! 00% | 6! 67% | 6 ' 31%
(o} Confianga 2 2,0% 4 |\ 4,4% 6 | 31%
Prestigi 11 1,0% 2 1 22% 31 16%
Solvéncia 1 10% 0 ! 00% 1 05%
Total Oferta 35 1 34,7% | 36 1 40,0% | 71 ' 37,2%
] Preu 4 1 4,0% 51 56% 9 1 47%
w Relacio qualitat / preu 2 | 20% 3 ! 33% 5 | 26%
E Total Preu 6  59% | 8 | 89% | 14 7,3%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 101 100% 191 100%
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES EL MINIM (per edat)

De18a24 De25a35 De36ab5 Deb56a75 Total general

Atributs

n

% F %

Tn

% %

1 1 1 1 1
Eficacia 5 , 185% | 17 , 24 | 258% 5 | 20,0% | 26,7%
- Resposta rapida 11 37% 9 1 19,6% 8 | 86% 21 80% | 20 ' 10,5%
S Compliment 41 14,8% 2 43% 5 | 54% 1, 40% | 12 | 63%
o Eficacia 0, 00% 3, 65% 8 | 86% 1, 40% | 12 | 63%
g Bon servei 0! 00% 2 1 43% 2 1 22% 11 4,0% 5 1 26%
a Bona organitzacié 0, 00% 1] 22% 0, 00% 0, 00% 1] 05%
w Fiabilitat 0, 00% 0, 00% 1, 11% 0, 00% 1, 05%
a Comunicacié Personal 13 1 48,1% 12 1 26,1% 23 1 24,7% 7 1 28,0% 55 | 28,8%
he) Atencio personal / Bon tracte 5 : 18,5% 5 : 10,9% 8 : 8,6% 2 : 8,0% 20 : 10,5%
[T} Teléfon atencié / Assisténcia 24 hores 3, 111% 5 , 10,9% 6 , 65% 0, 00% | 14 , 73%
ﬁ Atenci6 client 31 11,1% 0 1 00% 5 1 54% 21 80% | 10 1 52%
" Professionalitat 1" 37% 11 22% 3 ' 32% 1" 40% 6 ' 31%
w Transparéncia 0, 00% | 1, 22% | 1, 11% | 2, 80% | 4, 21%
E Llibertat per escollir 1.1 37% 0 i__00% 0 I 00% 0 1__00% 1.1 05%
Total Prestacioé del Servei 18 | 66,7% | 29 | 63,0% | 47 | 50,5% | 12 | 48,0% | 106 | 55,5%
Producte // Servei ofertat 6 | 222% 6 ' 13,0% 26 | 28,0% 7 ' 28,0% 45 | 23,6%
Bones cobertures 0, 00% | 3, 65% | 14 , 151% | 5 , 200% | 22 |, 115%
Cobriment necessitats basiques 6 1 222% 2 1 43% 12 1 12,9% 2 1 8,0% 22 1 115%
< Qualitat 0 ' 00% 11 22% 0 ' 00% 0 ' 00% 11 05%
P Imatge de Companyia 1] 37% 7 152% | 14 | 151% 41 160% | 26 | 13,6%
© Garantia (responsabilitat) 0 0,0% 3 1 65% 6 | 65% 11 40% 10 | 52%
E Seguretat 0! 00% 0! 00% 5 1 54% 11 40% 6 | 31%
(<) Confianga 0, 00% 2 43% 2 22% 2 80% 6 | 31%
Prestigi 1, 37% 1 22% 1 11% 0, 00% 3, 16%
Solvencia 0 | _00% 11 22% 0 | 00% 0 | _00% 1.1 05%
Total Oferta 7 ,259%| 13 | 28,3% | 40 | 43,0% | 11 | 44,0% | 71 | 37,2%
= Preu 2 | 74% 2 | 43% 4 43% 1, 40% 9 | 47%
Iél Relacio qualitat / preu 0, 00% 2 | 43% 2 | 22% 1, 40% 5 | 26%
o |Total Preu 2 74% | 4 87%| 6  65% | 2 | 80% |14 | 7,3%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 27 100% 46 100% 93 100% 25 100% 191 100%

Taula44. Punt 5.2. “Quin ése minim” pag. 48

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES EL MINIM (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000

< 10.000 hab 50.000 150.000

Total general

Atributs Fi, % Fi % Fi % F | L%
Eficacia 15 | 20,5% 6 | 29,2% 2 | 28,6% 8 | 364% . 26,7%

o Resposta rapida 6 1 82% 9 1 10,1% 01 0,0% 51 227% | 20 1 10,5%
> Compliment 01 00% | 10! 11.2% 0 00% 20 91% | 121 63%
[ Eficacia 6 , 82% 4 . 45% 1, 143% 1, 45% | 12 | 63%
% Bon servei 10 1,4% 3 1 34% 11 14,3% 01 00% 51 26%
a Bona organitzacio 1 : 1,4% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 1 : 0,5%
w Fiabilitat 1, 1.4% 0 00% 0, 00% 0, 00% 1, 05%
a Comunicacié Personal 21 |, 28,8% 24 | 27,0% 3 | 429% 7, 31,8% 55 | 28,8%
‘g Atenci¢ personal / Bon tracte 31 41% 13 | 14,6% 2 | 28,6% 21 91% 20 ' 10,5%
(T) Telefon atencio / Assisténcia 24 hores 7 96% 4 | 45% 0 00% 3, 136% | 14 | 7.3%
ﬁ Atenci6 client 8 | 11,0% 2, 22% 0, 00% 0, 00% | 10 | 52%
0 Professionalitat 31 41% 3 1 34% 0 1 0,0% 01 0,0% 6 1 3,1%
w Transparéncia 0 : 0,0% 1 : 1,1% 1 : 14,3% 2 : 9,1% 4 : 2,1%
E Llibertat per escollir 0, 0,0% 1 11% 0, _00% 0, _00% 1, 05%
Total Prestacio del Servei 36 ! 49,3% | 50 ! 56,2% | 5 ' 71,4%| 15 ' 68,2% [ 106 ' 55,5%
Producte // Servei ofertat 21 1 28,8% 19 1 21,3% 0 ' 0,0% 5 1 227% 45 1 23,6%

Bones cobertures 15 : 20,5% 7 : 7.9% 0 : 0,0% 0 : 0,0% | 22 : 11,5%

Cobriment necessitats basiques 6 , 82% 1 124% 0, 0,0% 5, 227% 22 | 115%

< Qualitat 0 1 00% 11 11% 0 1 00% 0 1 00% 11 05%
= Imatge de Companyia 8 : 11,0% 16 : 18,0% 0 : 0,0% 2 : 9,1% 26 : 13,6%
o Garantia (responsabilitat) 4, 55% 5, 56% 0, 00% 1, 45% 10 , 52%
E Seguretat 31 4,1% 31 34% 01 00% 01 00% 6 1 31%
<) Confianga 11 1,4% 5 1 56% 0 ' 00% 0 ' 00% 6 ' 31%
Prestigi 0, 00% | 2, 22% | o, 00% | 1, 45% | 3, 16%

Solvéncia 0 1__00% 1 11% 0 i __00% 0 1__00% 1 1 05%
Total Oferta 29 ! 39,7% | 35 | 39,3%| 0 | 0,0% | 7 |31,8%| 71 | 37,2%

= Preu 6 ! 82% 2 1 22% 11 14,3% 0 ' 00% 9 ' 47%
Iél Relacio qualitat / preu 2 1 27% 2 | 22% 11 14.3% 0! 00% | 5! 26%
o |Total Preu 8 '11,0%| 4 ' 45% | 2 128,6%| 0 ' 0,0% | 14 ' 7,3%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 73 100% 89 100% 7 100% 22 100% 191 100%
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES EL MINIM (per professi6)

Empleat . Mestressa Executiu/  Funcionari/d
A Estudiant ) ) -
basic casa Directiu ubilat

Comercial Total general

Atributs F! % F! % F! % F! % F! % F! % F! %
Eficacia 22 1 36,7% 2 1 14,3% 0 I 00% | 13 I 232% | 10 ! 40,0% 4 117,4% | 51 | 26,7%

i Resposta rapida 9 | 150% ol 0,0% 0! 00% 51 89% 4 | 16,0% 21 87% | 20 | 105%
S Compliment 41 67% 2 | 143% o 00% 3 ! 54% 3 1 12,0% o! 00% | 12! 63%
© Eficacia 7 " 11,7% o' 00% o' 00% 3 54% 1 40% 1 43% | 12" 63%
u Bon servei 1 : 1,7% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 2 : 3,6% 2 : 8,0% 0 : 0,0% 5 : 2,6%
a B.oné.organnzaclo 1 I 1,7% 0 I 0,0% 0 I 0,0% 0 I 0,0% 0 I 0,0% 0 I 0,0% 1 | 0,5%
w Fiabiltat 0, 00% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 1, 43% 1, 05%
a Comunicacié Personal 16 | 26,7% 7, 50,0% 3, 231% | 16 | 286% 6, 240% 7, 304% | 55 | 28,8%
‘2 Atencio6 personal / Bon tracte 6 | 10,0% 3 | 21,4% 0 | 0,0% 6 | 10,7% 3 | 12,0% 2 | 8,7% 20 | 10,5%
[T) Teléfon atenci6 / Assisténcia 24 hores 7 M7% 0, 00% 2 | 154% 3, 54% 1, 40% 1, 43% 14 73%
E Atencié client 2, 33% 3, 214% 0, 00% 2, 36% 0, 00% 3, 130% | 10 | 52%
0 Professionalitat 10 1,7% 0, 00% 1, 77% 3| 54% 1 40% 0, 00% 6 | 31%
w Transparéncia 0 | 0,0% 0 | 0,0% 0 | 00% 2 | 3,6% 11 40% 11 43% 4 1 21%
E Llibertat per escollir 0 | 00% 1 71% 0 | 00% 0 |__00% 0 I__00% 0 |__00% 1 1 05%
Total Prestacio del Servei 38 ! 63,3%| 9 ! 64,3%| 3 ! 23,1% | 29 ! 51,8% | 16 ! 64,0% | 11 ! 47,8% 106! 55,5%
Producte // Servei ofertat 10 | 16,/% 3| 214% 3 | 231% | 15 | 26,8% 5 | 20,0% 9 | 391% | 45 | 23,6%

Bones cobertures 7, MT7% 0, 00% 2 | 154% 4, 71% 3 120% 6 | 261% | 22 | 115%

Cobriment necessitats basiques 3 50% 3 214% 10 77% 11 | 19,6% 2 80% 2 87% 22 | 11,5%

< Qualitat 0 | 0,0% 0, 0,0% 0 | 00% 0 | 0,0% 0 | 00% 1 43% 1, 05%
- Imatge de Companyia 9 | 150% 0| 00% 4 | 30,8% 8 | 14,3% 3 12,0% 2 87% | 26 | 13,6%
(4 Garantia (responsabilitat) 4 1 6,7% 0 1 0,0% 0 1 00% 41 71% 2 1 80% 0 1 0,0% 10 1 52%
E Seguretat 11 1,7% 01 00% 31 231% 11 18% 01 00% 11 43% 6 1 31%
o Confianga 11 1,7% 0| 00% 11 77% 2 1 36% 11 40% 11 43% 6 1 31%
Prestigi 31 50% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 31 16%

Solvéncia 0 | 00% 0 | 00% 0 | 00% 1 18% 0 | 00% 0 | 00% 1| 05%
Total Oferta 19 31,7%| 3 21,4%| 7 53,8%| 23 41,1%| 8 32,0%| 11 47,8%| 71  37,2%

= Preu 2 1 33% 2 1 14,3% 3 1 231% 21 36% 0 |1 00% 01 00% I 47%
E Relacié qualitat / preu 11 17% 0 I__00% 0 | 00% 2 | 36% 11 40% 11 43% 5 | _26%
a. |Total Preu 3 | 5,0% 2 '14,3%| 3 '231%| 4 ' 7,1% 1 ' 4,0% 1 ' 43% |14 "' 7,3%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 100% 100% 100% 100% 100% 100% 191 100%

Taula46. Punt 5.2. “Quin ése& minim” pag. 48

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES EL MINIM (per formacio)

Batxillerat / Univer-

Basica s Total general
FP sitaria 9

% F % %

Atributs )

T

Eficacia 14 ' 20,0% 9 | 33,3% 18 ' 28,1% I 26,7%

I Resposta rapida 5, 71% 8, 140% | 7 | 109% | 20 | 105%
> Compliment 3 : 4,3% 4 : 7,0% 5 : 7,8% 12 : 6,3%
@ Eficacia 5, 71% 6 |, 10,5% 1, 16% 12 |, 6,3%
% Bon servei 0 : 0,0% 1 : 1,8% 4 : 6,3% 5 : 2,6%
a Bona organitzacio 1, 1,4% 0, 00% 0, 00% 1, 05%
w Fiabilitat 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 1 1 1,6% 1 1 05%
=] Comunicaci6 Personal 21 | 30,0% | 17 | 298% | 17 | 26,6% | 55 | 28,8%
*Q Atencié personal / Bon tracte 8 ' 11,4% 4 1 7,0% 8 I 12,5% 20 ' 10,5%
o Teléfon atencié / Assisténcia 24 hores 4, 57% 71 12,3% 3 47% | 14, 73%
< Atencié client 8 1 11,4% 117 18% 117 1,6% 10 ' 52%
',,', Professionalitat 1, 1,4% 3, 53% 2, 31% 6, 31%
E Transparencia 0 : 0,0% 1 : 1,8% 3 : 4.7% 4 : 2,1%
Llibertat per escollir 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 1 0,5%

a. 1 2 L 2 1 2 1 2

Total Prestacio del Servei 35 | 50,0% | 36 | 63,2% | 35 | 54,7% | 106 | 55,5%
Producte // Servei ofertat 19 | 27,1% 9 | 158% 17 | 26,6% 45 | 23,6%

Bones cobertures 13 1+ 18,6% 11 1,8% 8 1 12,5% 22 1 11,5%

Cobriment necessitats basiques 5 : 7.1% 8 : 14,0% 9 : 14,1% 22 : 11,5%

< Qualitat 1 1 1,4% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 1 1 05%
= Imatge de Companyia 10 : 14,3% 8 : 14,0% 8 : 12,5% 26 : 13,6%
-4 Garantia (responsabilitat) 2 1 29% 4 1 7,0% 4 1 6,3% 10 + 52%
E Seguretat 4 : 5,7% 1 : 1,8% 1 : 1,6% 6 : 3,1%
o] Confianca 11 1,4% 2 1 35% 31 47% 6 1 31%
Prestigi 2 : 2,9% 1 : 1,8% 0 : 0,0% 3 : 1,6%

Solvencia 1 1 1,4% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 1 1 05%
Total Oferta 29 | 41,4% | 17 | 29,8% | 25 | 39,4% | 71 | 37,2%

) Preu 4 | 57% 3 53% 2 7 31% 9 | 47%
E Relacié qualitat / preu 2 ' 2,9% 1 ' 18% 2 ' 31% 5 | 26%
a |[Total Preu 6 86% | 4  70%| 4  63% | 14 7,3%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 191 100%
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE LI MOLESTA MES (per génere)

Homes Dones Total general

Atributs ) ) F )

1 1 1

1 1 1
Eficacia 1 71,8% 1 65,6% 1 68,9%
- No complir 35 | 340% | 28 | 31,1% | 63 | 32,6%
w Desatencio / Mal servei 19 | 184% 13 | 14,4% 32 | 16,6%
E Temps d'espera solucionar 9 1+ 87% 51 56% 14 1+ 7,3%
w Resposta desfavorable 7, 68% 6, 67% | 13 | 67%
n Complicacié tramits 21 19% 4 1 44% 6 | 31%
-l Lentitud 11 1,0% 10 1,1% 2+ 1,0%
g Paperassa 0, 00% 2 22% 2, 10%
Vo) Poca credibilitat (optica client) 1 X 1,0% 0 . 0,0% 1 X 0,5%
G Comunicacié Personal 12 .+ 11,7% 19 + 21,1% 31  16,1%
Engany 5, 49% | 10 , 111% | 15 | 7.8%
ﬁ Insisténcia de qué l'oferta és la millor 3 : 2,9% 5 : 5,6% 8 : 4.1%
m Poca professionalitat 2 0 1,9% 4 1+ 44% 6 1 31%
o Poca informaci6 1, 1,0% 0, 00% 1, 05%
- B Trucades renovacio 1 ' 1,0% 0 ' 0,0% 1 ' 0,5%
Total Prestacio del Servei 86 ; 83.5% | 78 : 86,7% 164: 85,0%
Producte/Servei Ofertat 11 | 10,7% 5! 56% | 16 | 83%
< Lletra petita / Transparéncia 8 ! 7,8% 5 ! 5,6% 13 ! 6,7%
= Ofertes 11 1,0% 0 00% 11 0,5%
-4 Massa competéncia 1 1,0% 0, 00% 1, 05%
E Obligatori 1 ! 1,0% 0 ! 0,0% 1 ! 0,5%
(o) Imatge de Companyia 0 . 0,0% 0 . 0,0% 0 . 0,0%
Total Oferta 11  10,7%| 5 ' 5,6% | 16 | 8,3%
Preu alt 41 39% | 5 56% | 91 47%
= Haver de pagar 2. 19% 1, 11% | 3 16%
o Variacié de preus 0 ! 0,0% 1 ' 1,1% 1 ' 05%
& |Total Preu 6  5,8% 7, 7,8% | 13 | 6,7%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 103 100% 90 193 100%

Taula48. Punt 5.3. “Quéli molesta més’ pag. 48

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE LI MOLESTA MES (per edat)

De18a24 De25a35 De36ab55 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs F! % F! % F! % F! % F! %
Eficacia 21 | 750% | 34 | 739% [ 59 | 621% | 19 | 79.2% [133 | 68,9%

- No complir 12 1 429% | 15 1 32,6% | 23 1 242% | 13 | 542% | 63 | 32,6%
w Desatenci6 / Mal servei 3 1 107% 9 1 196% | 16 ' 16,8% 4 1 16,7% | 32 ' 16,6%
E Temps d'espera solucionar 3, 107% | 3, 65 | 8, 84% | 0, 00% | 14 | 7.3%
w Resposta desfavorable 11 36% 4 87% 70 74% 11 42% 13 1 6,7%
(7] Complicacié tramits 11 36% 31 65% 10 11% 11 42% 6 ' 3,1%
o Lentitud 1, 36% | 0, 00% | 1, 11% ] 0o 00% | 2, 10%
a Paperassa 0, 0,0% 0 0,0% 2 0 21% 0, 0,0% 2 7 1,0%
0 Poca credibilitat (optica client) 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 11 1,1% 0 ' 0,0% 11 05%
- Comunicaci6 Personal 4 | 143% 4 87% | 19 | 200% 4 1 167% | 31 | 161%
2 Engany 20 71% 2 1 43% | 10 | 105% 11 42% | 15 1 7.8%
= Insisténcia de qué l'oferta és la millor 1 1 3,6% 2 1 43% 4 1 42% 11 42% 8 ' 41%
ﬁ Poca professionalitat 1] 36% 0 00% 4 42% 1] 42% 6 | 31%
o Poca informacio 0, 0,0% 0 ; 0,0% 11 1,1% 0, 0,0% 11 05%
o Trucades renovacio 0 ' 00% 0 | 0,0% 0 | 00% 1 1 42% 1 1 05%
Total Prestacié del Servei 25  89,3% | 38 |, 82,6% | 78 , 82,1% | 23 | 95,8% | 164, 85,0%
Producte/Servei Ofertat 1 36% 3 65% | 12 | 126% 0, 00% | 16 | 83%

< Lletra petita / Transparéncia 11 36% 2 1 43% 10 1 10,5% 0 1 0,0% 13 1 6,7%
- Ofertes 0 ' 00% 0 ' 0,0% 10 11% 0 ' 00% 11 05%
& Massa competéncia 0, 00% 1, 22% | o, 00% | 0| 00% 1, 05%
ra Obligatori 0 1 00% 0 1 0,0% 10 11% 0 1 00% 11 05%
o Imatge de Companyia 0 | 0,0% 0 | 00% 0 ' 00% 0 | 0,0% 0 ' 00%
Total Oferta 1 36%| 3 . 65% | 12 126%| 0 . 0,0% | 16 . 8,3%
Preu alt 2, 71% 4 | 87% 3, 32% 0, 00% 9, 47%

a Haver de pagar 0 1 00% 11 22% 11 11% 11 42% 31 1,6%
¢ Variacié de preus 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 1! 11% 0 ' 00% 1! 05%
2 |Total Preu 2  71% | 5 10,9%] 5 1 53% | 1 | 42% | 13 | 6,7%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 28 100% 46 100% 95 100% 24 100% 193 100%

Taula49. Punt 5.3. “Quéli molesta més’ pag. 48
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE LI MOLESTA MES (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000

<10.000hab "' 00 150.000 hab

Total general

Atributs % Fi % Fi % . P %
Eficacia 1 68,9% 63 1 69,2% 4 1 66,7% 15 1 68,2% 1 68,9%
- No complir 27 : 36,5% 29 : 31,9% 4 : 66,7% 3 : 13,6% 63 : 32,6%
w Desatenci6 / Mal servei 12, 162% | 15 | 16,5% 0, 00% 5, 227% | 32 |, 16,6%
E Temps d'espera solucionar 2 10 27% 9 1 99% 0 1 00% 3 1 13,6% 14 1 7,3%
w Resposta desfavorable 6 ' 81% 5! 55% 0 ' 00% 2" 91% 13 ' 6,7%

| 1 1 | 1

0n Complicacié tramits 2, 27% 4, 44% 0, 00% 0, 00% 6 , 31%
d Lentitud 20 2% 0 1 0,0% 01 00% 0 1 0,0% 2 1 1,0%
o Paperassa 0 : 0,0% 1 : 1,1% 0 : 0,0% 1 : 4,5% 2 : 1,0%
0 Poca credibilitat (optica client) 0, 0,0% 0, 0,0% 0, 00% 1, 45% 1, 05%
G Comunicacié Personal 12 1 16,2% 12 1 13,2% 2 1 333% 5 1 22,7% 31 1 16,1%
< Engar.\y . . ) . 6 : 8,1% 5 : 5,5% 1 : 16,7% 3 : 13,6% 15 : 7,8%
= Insistencia de qué l'oferta és la millor 3, 41% 5, 55% 0, 00% 0, 00% 8 | 41%
'Iﬁ Poca professionalitat 11 14% 20 22% 11 16,7% 2 1 91% 6 1 3,1%
o Poca informacio 1" 14% 0 ' 0,0% 0 ' 00% 0 ' 00% 1" 05%
o Trucades renovacié 1. 14% | o 00% | o o00% ) o o00% | 1. 05%
Total Prestacio del Servei 63 : 85,1% | 75 : 82,4% | 6 : 100% | 20 : 90,9% 164: 85,0%
Producte/Servei Ofertat 7 1 95% 7 0 1,7% 0 1 0,0% 2 1 91% 16 1 83%
< Lletra petita / Transparéncia 5 68% 6 | 66% 0 00% 2 91% | 13 | 67%
E Ofertes 1, 14% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 1, 05%
Massa competéncia 0 1 0,0% 11 1,1% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 1 1 05%
E Obligatori 1 14% 0 ! 00% 0 ! 00% 0 | 00% 1, 05%
o Imatge de Companyia 0 0,0% 0 , 00% 0 , 00% 0, 0,0% 0 , 00%
Total Oferta 7 : 9,5% 7 : 7,7% (1] : 0,0% 2 : 9,1% | 16 : 8,3%
Preu alt 31 41% 6 ! 6,6% 0 ' 00% 0! 0,0% 9 ' 47%
a Haver de pagar 1] 14% 2 22% 0 00% 0, 00% 31 16%
o Variacié de preus 0, 0,0% 1, 1.1% 0 ; 0,0% 0 . 0.0% 1, 05%
& [Total Preu 4 : 5,4% 9 : 9,9% 1] : 0,0% (1] : 0,0% | 13 : 6,7%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 74 100% 91 100% 6 100% 22 100% 193 100%

Taula50. Punt 5.3. “Quéli molesta més’ pag. 48

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE LI MOLESTA MES (per professit)

Em‘pl_eat Estudiant Mestressa Ex_ecut_|u/ Fur1C|qnar|/J ComeaE [T gemeE
basic casa Directiu ubilat
Atributs F' % F'!' % F' % F'!' % F' % F' % F' %

Eficacia 46 | 742% | 12 | 80,0% | 10 | 833% | 33 | 589% | 16 | 64,0% | 16 | 696% [133 | 68,9%

- No complir 22 | 355% 7 | 46,7% 4 1333% | 17 | 304% 8 | 32,0% 5 1 217% | 63 | 32,6%
w Desatenci6 / Mal servei 14 1 226% 11 67% 11 83% 5 | 89% 5 | 20,0% 6 ' 261% | 32 | 166%
: Temps d'espera solucionar 4" 65% 3 ! 20,0% 2 ' 167% 2 ' 36% 2! 80% 1" 43% | 14" 73%
W Resposta desfavorable 4 : 6,5% 0 : 0,0% 1 : 8,3% 6 : 10,7% 0 : 0,0% 2 : 87% | 13 : 6,7%
0 Complicacié tramits 1 16% 0, 00% 0, 00% 2 36% 1, 40% 2, 87% 6, 31%
a Lentitud 1, 16% 1, 67% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 2, 10%
2 Paperassa 0, 00% 0, 00% 2, 16,7% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 2, 10%
o Poca credibilitat (optica client) 0, 00% 0, 00% 0, 00% 1, 18% 0, 00% 0, 00% 1, 05%
z Comunicaci6 Personal 6 1 97% 3 | 20,0% 1, 83% | 11 | 196% 6 | 240% | 4 | 174% | 31 | 161%
- Engany 3 48% 1 67% 1 83% 5 89% 3 12,0% 2 87% | 15 1 7.8%
= Insisténcia de queé I'oferta és la millor 11 1,6% 11 6,7% 0 1 00% 2 1 36% 3 1 12,0% 11 43% 8 1 41%
ﬂ Poca professionalitat 11 1,6% 11 6,7% 0 1 00% 3 1 54% 0 1 00% 11 43% 6 1 31%
e Poca informacio 11 16% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 11 05%
o Trucades renovacié 0 | 00% 0 | 00% 0 | 00% 1 | 18% 0 | 00% 0 00% 1. 05%
Total Prestacié del Servei 52 : 83,9% | 15 : 100% | 11 : 91,7% | 44 : 78,6% | 22 : 88,0% | 20 : 87,0% 164: 85,0%
Producte/Servei Ofertat 7 1 113% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 6 1 10,7% 1 1 40% 2 | 87% 16 1 8,3%

< Lletra petita / Transparéncia 6 1 97% 0 1 00% 0 1 00% 51 89% 11 4,0% 11 43% 13 1 6,7%
- Ofertes 01 00% 01 00% 01 00% 01 00% 01 00% 11 43% 11 05%
4 Massa competéncia 11 16% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 11 05%
i Obligatori 0! 00% 0! 00% 0! 00% 11 18% 0! 00% 0! 00% 11 05%
) Imatge de Companyia 0 | 0,0% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 0 | 0,0%
Total Oferta 7 11,3%| 0 00% | 0 00%| 6 107%| 1  40% | 2  87% [ 16  83%
Preu alt 11 16% 0 1 00% 0 1 00% 5 1| 89% 2 1 80% 11 43% 9 | 47%

a Haver de pagar 11 16% 0! 00% 11 83% 11 1,8% 0! 00% 0! 00% 31 16%
o Variacio de preus 1 16% 0 | _00% 0 | _00% 0 | _00% 0 | _00% 0 | _00% 1.1 05%
& [Total Preu 3 '48% | 0 '00%| 1 '83%| 6 ' 1% | 2 '80% | 1 ' 43% | 13 ' 6,7%
SERVEI D'ASSEGURANCES 62 100% 15 100% 12 100% 56 100% 25 100% 23 100% 193 100%

Taula51. Punt 5.3. “Quéli molesta més’ pag. 48
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUE LI MOLESTA MES (per formacio)

Univer-
sitaria

Batxillerat /

Total general

Atributs

%

T

%

%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES

100%

Eficacia 1 1 37 ' 56,9% 1
- No complir 26 | 36,6% | 19 |, 333% | 18 |, 27.7% | 63 | 32,6%
w Desatencio / Mal servei 11 1+ 15,5% 13 1 22,8% 8 ' 12,3% 32 1 16,6%
E Temps d'espera solucionar 6 , 85% 5, 88% 3, 46% | 14, 73%
w Resposta desfavorable 4 ' 56% 5 1 8,8% 4 1 6,2% 13 ' 6,7%
7] Complicaci tramits 2 28% 2 | 35% 2 31% 6 | 31%
Ell Lentitud 0 : 0,0% 1 : 1,8% 1 : 1,5% 2 : 1,0%
a Paperassa 2, 2,8% 0, 0,0% 0, 0,0% 2, 1,0%
0 Poca credibilitat (optica client) 0 : 0,0% 0 : 0,0% 1 : 1,5% 1 : 0,5%
G Comunicacié Personal 12 | 16,9% 8 | 14,0% 11, 16,9% 31 | 16,1%
< Engany 6 : 8,5% 3 : 5,3% 6 : 9,2% 15 : 7,8%
= Insisténcia de qué l'oferta és la millor 3 1 42% 4 , 7,0% 17 1.5% 8 1 41%
‘Iﬁ Poca professionalitat 1 : 1,4% 1 : 1,8% 4 : 6,2% 6 : 3,1%
o Poca informacié 10 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 117 05%
-8 Trucades renovacio 1 ' 1,4% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 1 ' 05%
Total Prestacio del Servei 63 ; 88,7% | 53 ; 93,0% | 48 ; 73,8% 164: 85,0%
Producte/Servei Ofertat 4 : 5,6% 2 : 3,5% 10 : 15,4% 16 : 8,3%
< Lletra petita / Transparéncia 3 1 42% 17 1,8% 9 , 13,8% 13 1 6,7%
= Ofertes 1" 1,4% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 1" 05%
[ Massa competéncia 0. 00% 1. 18% | 0. 00% 11 05%
E Obligatori 0 : 0,0% 0 : 0,0% 1 : 1,5% 1 : 0,5%
(o) Imatge de Companyia 0 . 0,0% 0 . 0,0% 0 . 0,0% 0 . 0,0%
Total Oferta 4  56% | 2  3,5% | 10 ;15,4%| 16 | 8,3%
Preu alt 2 2.8% 1 1.8% 6 1 92% 9 | 47%
a Haver de pagar 1 : 1,4% 1 : 1,8% 1 : 1,5% 3 : 1,6%
o Variacié de preus 1 4 1,4% 0 , 0,0% 0, 0,0% 1 1 0,5%
& [Total Preu 4 : 5,6% 2 : 3,5% 7 : 10,8% | 13 : 6,7%

193 100%

Taula52. Punt 5.3. “Quéli molesta més’ pag. 49

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. MOTIUS DE CANVI (per genere)

Atributs

Dones

%

Total general

F %

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES

104

100%

100%

Taula53. Punt 5.4. “Motius de canvi” pag. 49
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1 1 1
i Eficacia ! | 62,0% | 58,7%
> No complir 29 1 27,9% 33 ' 359% 62 1 31,6%
= Mala atencié 19 | 183% | 15 | 16,3% | 34 | 17,3%
7)) Servei 6 | 58% 4 1 43% 10 | 51%
-l Mala gestié en cas d'incident 4 1+ 3,8% 5 1 54% 9 1 46%
B Mala organitzacié 0, 00% | 0. 00% | 0. 00%
0 Comunicaci6 Personal 6 |, 58% 10 | 10,9% 16 | 82%
] Desconfianca 3 ! 2,9% 3 ! 3,3% 6 ! 3,1%
< Tancament de I'agent 1, 1,0% 5, 54% 6 , 31%
5 Coneixenga de l'agent 21 19% 1T 11% 31 15%
w Transparéncia 0 ' 0,0% 1 0 1,1% 1 1 05%
&  [Total Prestacio del Servei 64 : 61,5% | 67 | 72,8% | 131 . 66,8%
Producte // Servei ofertat 21 1,9% 0 ' 00% 21 1,0%
< Qualitat 2 1 19% 0+ 0,0% 2 1 1,0%
= Imatge de Companyia 21 1,9% 0 ! 00% 2 1 1,0%
E Solvéncia 1 ! 1,0% 0 ! 0,0% 1 ! 0,5%
Seguretat 1 1,0% 0 0,0% 1 05%
I'ol- Canvis sobtats 0 ! 00% 0 ! 0,0% 0 ! 00%
Total Oferta 4 38%| 0 00%| 4 20%
Millor oferta 15 | 14,4% 13 | 14,1% 28 | 14,3%
a Preu 15 | 14,4% 10 | 10,9% 25 | 12,8%
o Augment de preu desproporcionat 6 1 58% 2 1 22% 8 1 41%
& |Total Preu 36 1 34,6% | 25 | 27,2% | 61 : 31,1%

196 100%




CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. MOTIUS DE CANVI (per edat)

De18a24 De25a35 De36ab55 Deb6a75 Totalgeneral

Atributs F % % % F % %

| | | | |
T Eficacia 15 | 53,6% I 57,4% | 59,4% | 16 ' 64,0% I 58,7%
> No complir 11, 393% | 13 | 27.7% | 31 | 323% | 7 , 280% | 62 , 31,6%
E Mala atenci6 4 1 143% | 10 1 213% | 15 | 156% 5 1 200% | 34 1 17,3%
7 Servei 0 ' 00% 11 21% 6 ' 63% 31 120% | 10 ' 51%
- Mala gestié en cas d'incident 0, 00% | 3| 64% 5 | 52% 1, 40% | 9| 46%
g Mala organitzacio 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0%
) Comunicacié Personal 2 : 7,1% 0 : 0,0% 10 : 10,4% 4 : 16,0% 16 : 8,2%
] Desconfianca 2, 71% 0, 00% 3, 31% 1, 4,0% 6 |, 3,1%
< Tancament de I'agent 01 0,0% 0 ' 0,0% 5 1 52% 11 4,0% 6 | 3,1%
= Coneixenga de I'agent 0, 00% | 0, 00% 1, 10% | 2, 80% | 3, 15%
w Transparéncia 0 1 0,0% 0 1 0,0% 1 1 1,0% 0 1 0,0% 1 1 0,5%
E Total Prestacio del Servei 17 | 60,7% | 27 | 57,4% | 67 | 69,8% | 20 | 80,0% [ 131 66,8%
Producte // Servei ofertat 0 ' 0,0% 1" 21% 1 1,0% 0 ' 0,0% 2 1 1,0%
< Qualitat ' 0, 00% | 1, 21% 1, 10% | 0, 00% | 2, 10%
- Imatge de Companyia 0 00% 0 1 00% 2 1 21% 0 1 0,0% 2 1 1,0%
E Solvéncia 0 00% 0, 00% 1 1.0% 0, 00% 1) 05%
i Seguretat 0, 00% 0, 00% 1, 1,0% 0, 00% 1, 05%
o Canvis sobtats 0 ' _00% 0 ' 00% 0 ' 00% 0 ' 00% 0 ' 00%
Total Oferta 0 00% |1 21%| 3 31%| 0 , 0,0% | 4 & 2,0%
Millor oferta 6 |, 21,4% 8 , 17,0% | 11 | 11,5% 3, 120% | 28 | 14,3%
a Preu 4 1 143% | 10 1 21,3% 9 1 94% 21 80% | 25 1 128%
¢ Augment de preu desproporcionat 1 ' 3,6% 1" 21% 6 ' 6,3% 0 ' 00% 8 | 41%
& |Total Preu 11 1 39,3% | 19 1 40,4% | 26 1 27,1%| 5 1 20,0%| 61 | 31,1%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 28 100% 47 100% 96 100% 25 100% 196 100%
Taula54. Punt 5.4. “Motius de canvi” pag. 49
CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. MOTIUS DE CANVI (per localitat)
10.000 < 50.000 < > 150.000
< 10.000 hab Total general

50.000 150.000 hab
1

Atributs FiI % F.I % F, % F.I % F, %

= Eficacia 42 | 56,0% | 53 , 57,6% 3, 429% | 17 |, 77,3% | 115 |, 58,7%
S No complir 22 1293% | 31 1 337% 11 14,3% 8 | 364% | 62 | 31,6%
= Mala atencié 13 1 17,3% | 15 | 16,3% 1 143% | 5 ) 227% | 34 | 17,3%
n Servei 20 27% 3 33% 11 14,3% 4, 182% | 10 |\ 51%
- Mala gesti6 en cas d'incident ' 6,7% 4 ' 43% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 9 ' 4,6%
o Mala organitzacié 0, 00% | 0 00% 0, 0065 | 0, 006 ] 0o, 00%
) Comunicaci6 Personal 7 1 93% 8 1 87% 1 1 143% 0 1 0,0% 16 1 8,2%
o Desconfianga 21 27% 31 33% 11 143% 0! 00% 6 | 31%
< Tancament de I'agent 4 , 53% 2, 22% 0, 0,0% 0, 00% 6 | 31%
';, Coneixenga de l'agent 11 1,3% 2 1 22% 0 1 0,0% 01 0,0% 3 1 1,5%
w Transparéncia 0 ' 0,0% 1 11% 0 ' 00% 0 ' 00% 1 05%
E Total Prestacio del Servei 49 1 65,3% | 61 166,3%| 4 157,1% | 17 1 77,3% | 131 66,8%
Producte // Servei ofertat 2 0 2,7% 0 00% 0 00% 0 : 0,0 2 1 1,0%

i 1 0, 1 0, I 0, 1 0, I 0,

< Qualitat ' 2 1 27% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 2 1 10%
- Imatge de Companyia 0, 00% 2, 22% 0, 0,0% 0, 00% 2, 1,0%
o Solvéncia 01 00% 10 1,1% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 11 05%
E Seguretat 0| 00% 1 11% 0 00% 0 00% 1) 05%
o Canvis sobtats 0, 0,0% 0, 0,0% 0, 0,0% 0, 00% 0, 0,0%
Total Oferta 2 : 2,7% 2 : 2,2% 1] : 0,0% 1] : 0,0% 4 : 2,0%
Millor oferta 9 1 120% [ 14 1 152% 31 429% 21 91% | 28 | 14,3%

a Preu 12, 16,0% | 11 | 12,0% 0, 0,0% 2, 91% | 25 | 12,8%
o Augment de preu desproporcionat 3 1 40% 4 1 4,3% 0 | 0,0% 1 1 45% 8 | 41%
& [Total Preu 24 | 32,0%| 29 |31,5%| 3 |42,9%| 5 |22,7%| 61 | 31,1%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 75 100% 92 100% 7 100% 22 100% 196 100%

Taula55. Punt 5.4. “Motius de canvi” pag. 49
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. MOTIUS DE CANVI (per professio)

Empleat Mestressa Executiu/  Funcionari/J

N Estudiant X . X Comercial Total general
basic casa Directiu ubilat 9
Atributs F. % F, % F, % F. % F. % F. % F. %
= Eficacia 291 46,8% 8 | 53,3% 6 | 462% [ 40 | 690% [ 17 | 680% | 15 | 652% |115 | 587%
S No complir 15 | 24,2% 6 | 40,0% 2 154% | 19 | 328% | 12 | 480% 8 | 348% | 62 | 31.6%
& Mala atencio 10 | 16,1% 2 133% 3, 231% | 11 190% 3, 120% 5 217% | 34 | 17,3%
»n Servei 1, 16% 0, 00% 1, 17% 7, 121% 0, 00% 1, 43% | 10 | 51%
- Mala gestio en cas d'incident 3, 48% 0, 00% 0, 00% 3, 52% 2, 80% 1, 43% 9 | 46%
u Mala organitzacio 0 | 0,0% 0 00% 0 | 00% 0 | 00% 0 | 00% 0 | 00% 0 | 0,0%
0 Comunicacié Personal 8 1 12,9% 11 67% 11 7,7% 11 1,7% 2 1 80% 3 1 13,0% 16 |1 82%
5 Desconfianga 2 1 32% 01 00% 10 77% 10 1,7% 11 4,0% 11 43% 6 I 3,1%
< Tancament de 'agent 41 65% 11 67% 0| 00% 0 00% 0 ! 00% 11 43% 6 | 3,1%
= Coneixenga de I'agent 11 16% 0! 00% 0! 00% 0! 00% 11 40% 11 43% 31 15%
w Transparéncia 1 16% 0 ' 00% 0 ' 00% 0 ' 00% 0 ' 00% 0 ' 00% 1 05%
o [Total Prestacio del Servei 37 59,7%| 9 ,60,0%| 7  53,8%| 41  70,7% | 19 | 76,0% | 18 | 78,3% [ 131  66,8%
Producte // Servei ofertat 1 16% 0! 0,0% 0 ! 0,00 1 17% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 2 1 1,0%
< Qualitat 11 1,6% 0! 00% 0! 00% 10 1,7% 0 | 00% 0 | 00% 2 1 1,0%
= Imatge de Companyia o' 00% o' 00% o' 0,0% 2 ' 34% o' 00% o' 00% 2 ' 1,0%
3 Solvencia o' 00% o' 00% o' 00% 1 17% o' 00% o' 00% 1" 05%
o Seguretat 0, 00% | o) 00% | o) o00% | 1| 17% | o) 00w | o 00w | 1| 05%
o Canvis sobtats 0 . 00% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 0 . 00% 0 . 00% 0 . 00%
Total Oferta 1 1 1,6% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 3 | 52% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 4 | 2,0%
Millor oferta 11 : 17,7% 3 : 20,0% 3 : 23,1% 3 : 5,2% 5 : 20,0% 3 : 13,0% | 28 : 14,3%
a Preu 9 | 145% 3 | 200% 3| 231% 8 | 138% 0 00% 2 87% | 25 | 128%
& Augment de preu desproporcionat 4 . 6,5% 0 , 00% 0 ., 00% 3 . 52% 1, 40% 0 00% 8  41%
& [Total Preu 24 38,7%| 6 140,0%| 6 |46,2% | 14 1 241%| 6 1 24,0%| 5 121,7%| 61 | 31,1%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 62 100% 15 100% 13 100% 58 100% 25 100% 23 100% 196 100%

Taula56. Punt 5.4. “Motius de canvi” pag. 49

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. MOTIUS DE CANVI (per formacio)

Batxillerat / Univer-

Basica Fp sitaria Total general

Atributs F F )

- Eficacia | 58,3% 1 51,7% | 43 1 65,2% | 58,7%
S No complir 23 |, 319% | 15 1+ 259% | 24 | 364% | 62 | 31,6%
E Mala atencio 15 | 208% | 11 | 19,0% 8 | 121% | 34 ! 17.3%
) Servei 30 42% 10 1,7% 6 1 91% | 10 + 51%
=l Mala gesti en cas d'incident 11 1,4% 3, 52% 5, 76% 9, 46%
'g Mala organitzacié 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0%
o Comunicaci6 Personal 8 | 11,1% 4 69% 4, 61% | 16 | 82%
a Desconfianga 3 1 42% 2 1 34% 117 1,5% 6 ' 31%
< Tancament de l'agent 2, 2,8% 2, 34% 2, 3,0% 6 , 31%
5 Coneixenca de l'agent 2 : 2,8% 0 : 0,0% 1 : 1,5% 3 : 1,5%
w Transparéencia 1 0 1,4% 0  0,0% 0 0,0% 1 1 0,5%
& [Total Prestacio del Servei 50 | 69,4% | 34 | 58,6% | 47 | 71,2% | 131 | 66,8%
Producte // Servei ofertat 2 . 2,8% 0 . 0,0% 0 . 00% 2 . 1,0%

< Qualitat 2 ' 28% 0 ' 00% 0 ' 00% 2 ' 1,0%
= Imatge de Companyia 1 14% 0+ 0,0% 1 15% 2 1 1,0%
[+ Solvéncia 0, 00% 0, 00% 17 15% 1, 05%
E Seguretat 1 1 1,4% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 1 1 0,5%
o Canvis sobtats 0 , 0,0% 0, 0,0% 0 , 00% 0, 00%
Total Oferta 3 42% | 0 (0,0%| 1 1,5% | 4 | 2,0%
Millor oferta 6 , 83% | 12 | 207% | 10 | 152% | 28 | 14,3%

a Preu 10 1 139% | 10 ' 17,.2% 51 76% | 25 ! 128%
o Augment de preu desproporcionat 3.0 42% 2 . 3,4% 3 1+ 4,5% 8 | 41%
& [Total Preu 19 | 26,4% | 24 | 41,4%| 18 | 27,3% | 61 | 31,1%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 196 100%

Taula57. Punt 5.4. “Motius de canvi” pag. 49
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES L'IDEAL (per génere)

Dones Total general

Atributs F F )
Eficacia 5 ! 24,3% 3 ! 14,3% ! 19,6%
- Rapidesa 7, 68% 7, 1% 14 72%
w Bon servei 4 | 39% 3, 33% 7 1 36%
E No estar pendent de res 51 49% 11 11% 6 1 31%
w Sempre responguin 31 29% 2 1 22% 5 26%
n Eficient 6 | 58% 0, 00% 6, 31%
d Informacio actualitzada 0, 00% 0, 00% 0, 00%
a Servei On-line 0 1 00% 0 1 00% 0 1 00%
o Comunicacié Personal 27 | 26,2% 19 | 20,9% 46 | 23,7%
5 Personalitzat 8 | 78% 7 77% | 15 77%
- Transparéncia 7, 68% 4 44% 1M, 57%
= Professionalitat 2 1 1,9% 3 1 33% 5 26%
m Bon tracte / Atencié 6 | 58% 11 1,1% 7 1 36%
© Atencio client 31 29% 3 ' 33% 6 ' 31%
o Amplitud d'horaris 1 1,0% 1 11% 2 | 10%
Total Prestacio del Servei 52 1 50,5% | 32 1 35,2% | 84 1 43,3%
Producte / Servei ofertat 23 | 223% 25 | 27,5% 48 | 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 11 1 10,7% 9 1 99% 20 1 10,3%
Moltes prestacions 7" 68% 6 | 6,6% 13 I 6,7%
Cobertura total 5 : 4,9% 3 : 33% 8 : 4,1%
< Practic / Senzill 0, 00% 2 22% 2, 1,0%
™ Unificaci6 d'assegurances en una tarifa plana 0 00% 3 1 33% 31 15%
-4 Facilitats de pagament 0 I 00% 2 1 22% 2 1 1,0%
E Imatge de Companyia 4 ' 39% 4 ' 44% 8 ' 41%
) Solvéncia 1, 10% [ 0, 00% 1, 05%
Confianga 3, 29% 1, 11% 4 21%
Seguretat 0 1 00% 2 1 22% 2 1 1,0%
Tranquil litat 0 ' 00% 1 11% 1 05%
Total Oferta 27  26,2%| 29  31,9% | 56 K 28,9%
Baix cost 20 " 194% | 24 T 264% | 44 " 227%
= Relacio qualitat / preu 2, 19% | 5 55% | 7| 36%
o Gratis 2 | 19% 1 11% 3 | 15%
& [Total Preu 24 ' 23,3% | 30 ' 33,0% | 54 ' 27,8%
SERVEI D'ASSEGURANCES 100% 91 100% 194 100%

Taula58. Punt 5.5. “Quin ésI’ideal” pag. 49

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES L'IDEAL (per edat)

Del8a24 De25a35 De36ab5 Deb6a75 Total general

Atributs = ) = ) = ) = ) )
Eficacia 4 1 14,8% 8 | 17,0% | 18 I 18,9% 8 I 32,0% 1 19,6%

- Rapidesa 11 37% 6 | 12,8% 5 1 53% 21 80% | 14 ' 72%
w Bon servei 1 37% 0, 00% 3, 32% 3 12,0% 7, 36%
E No estar pendent de res 1,7 37% 0, 00% 3, 32% 2, 80% 6 |, 31%
w Sempre responguin 11 37% 01 0,0% 31 32% 11 40% 51 26%
7] Eficient 0! 00% 2 1 43% 4 1 42% 0! 00% 6! 31%
o Informaci6 actualitzada 0, 00% 0| 00% 0, 00% 0, 00% 0, 00%
a Servei On-line 0, 00% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 0, 00%
0 Comunicacié Personal 4 1 14,8% 10 1 21,3% 25 1 26,3% 7 1 28,0% 46 1 23,7%
- Personalitzat 11 37% 4 1 85% 8 | 84% 21 80% | 15 ' 77%
2 Transparéncia 1 : 3,7% 3 : 6,4% 6 : 6,3% 1 : 40% | 1 : 57%
= Professionalitat 0, 00% 0, 00% 5, 53% 0, 00% 5, 26%
ﬂ Bon tracte / Atencid 11 37% 2 1 43% 20 21% 2 1 80% 71 36%
] Atencio client 11 37% 11 21% 4 1 42% 01 00% 6 1 31%
o Amplitud d'horaris 0 ' 00% 0 ' 00% 0 ' 00% 2 ' 80% 2 ' 1,0%
Total Prestacio del Servei 8 129,6%| 18 1 38,3% | 43 1 45,3% | 15 | 60,0% | 84 | 43,3%
Producte / Servei ofertat | 11 | 40,7% | 10 | 213% | 26 , 274% 1, 40% | 48 | 24.7%

Cobreixi tot bé / Bones garanties 4 | 14,8% 3 64% 13 1 13,7% 0 00% 20 | 10,3%

Moltes prestacions 2 1 74% 5 1 10,6% 6 | 63% 0 1 00% 13 1 6,7%

Cobertura total 1 : 3,7% 1 : 2,1% 5 : 5,3% 1 : 4,0% 8 : 4,1%

< Practic / Senzill 2, 74% 0, 00% 0, 00% 0, 00% 2, 10%
= Unificacié d'assegurances en una tarifa plana 2 74% 0 0,0% 110 11% 0 00% 31 15%
E Facilitats de pagament 0 1 0,0% 11 21% 11 1,1% 0 1 0,0% 2 1 1,0%
Imatge de Companyia 0 ' 00% 1 21% 5 ' 53% 2 ' 80% 8 ' 41%

S Solvencia | 0 | 0, 00% | 1, 11% | o, 00% | 1, 05%
Confianga 0 1 21% 2 0 21% 1, 40% 4 21%

Seguretat 0 I 01 0,0% 171 11% 11 40% 2 1 1,0%

Tranguil-litat 0 ! 0 ' 00% 1 11% 0 ' 00% 1! 05%
Total Oferta 1 11  23,4%| 31 ,32,6%| 3 | 12,0% | 56 , 28,9%

Baix cost 8 130 27,7% | 17 | 17.9% 6 | 240% | 44 | 227%

a Relacio qualitat / preu 0, 5 | 10,6% 2, 21% 0, 00% 7, 36%
o Gratis 0 I 0 | __00% 2 1 21% 11 40% 3 1__15%
&  [Total Preu 8 18 | 38,3% | 21 | 22,1%| 7 | 28,0%| 54 | 27,8%

AL SERVEI D'ASSEGURANCES 47 95 194 100%

Taula59. Punt 5.5. “Quin ésIideal” pag. 49
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES L'IDEAL (per localitat)

10.000 < 50.000 < > 150.000

< 10.000 hab 50.000 150.000

Total general

Atributs % Fi % F % F Fi %
Eficacia 1 14,5% 1 23,6% 0 6 1 27,3% 38 1 19,6%
- Rapidesa 2 : 2,6% 10 : 11,2% 0 : 0,0% 2 : 9,1% 14 : 7,2%
w Bon servei 5, 66% 1, 11% 0, 00% 1, 45% 7, 36%
E No estar pendent de res 11 1,3% 31 34% 0 1 0,0% 21 91% 6 I 3,1%
w Sempre responguin 2 26% 3 34% 0 ' 00% 0 ' 00% 5" 26%
(7] Eficient 10 13% | 4, 45% | o, 00% | 1, 45% | 6 | 31%
d Informacié actualitzada 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0% 0 1 0,0%
a Servei On-line 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0%
o Comunicacié Personal 15 | 197% 17 | 19,1% 3 42,9% 11 | 50,0% 46 | 23,7%
-— Personalitzat 3 1 39% 7 1 79% 1 1 143% 4 1 182% 15 1+ 7,7%
g Transparéncia 5 : 6,6% 4 : 4,5% 0 : 0,0% 2 : 9,1% 11 : 57%
= Professionalitat 2, 26% | 2, 22% | 0o, 00% 1, 45% | 5, 26%
ﬂ Bon tracte / Atencio 4 1 53% 11 1,1% 0 1 0,0% 2 1 91% 7 1 3,6%
o Atencio client 0 ' 0,0% 21 22% 2 | 28,6% 21 91% 6 ' 31%
o Amplitud d'horaris 1 13% 1 11% ] 0! 00% | o ! 00% | 2! 10%
Total Prestacio del Servei 26 | 34,2% | 38 | 42,7% | 3 | 42,9% | 17 | 77,3% | 84 | 43,3%
Producte / Servei ofertat 26 | 342% 21 | 23,6% 0 | 0,0% 1 1 45% 48 | 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 12 : 15,8% 7 : 7.9% 0 : 0,0% 1 : 4,5% 20 : 10,3%
Moltes prestacions 7 9,2% 6 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 13 6,7%
Cobertura total 5 : 6,6% 3 : 3,4% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 8 : 4,1%
< Practic / Senzill 0 : 0,0% 2 : 2,2% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 2 : 1,0%
= Unificacié d'assegurances en una tarifa pl 1 | 1,3% 2 I 2,2% 0 I 0,0% 0 I 0,0% 3 I 1,5%
o Facilitats de pagament 10 1,3% 11 1,1% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 2 1,0%
E Imatge de Companyia 3 39% 4 1 45% 0 ' 0,0%n 1 45% 8 | 41%
o Solvencia 0, 00% 1, 1% | 0, 00% | 0, 00% | 1, 05%
Confianga 2 1 26% 2 0 22% 0 0,0% 0 0,0% 4 1 21%
Seguretat 11 1,3% 0" 0,0% 0" 0,0% 11 45% 2 1 1,0%
Tranquil-litat 0 ! 0,0% 1 11% 0 | 00% 0 | 00% 1 05%
Total Oferta 29 | 38,2% | 25 | 28,1%| O | 0,0% 2 | 9,1% | 56 | 28,9%
Baix cost 18 1 23,7% 20 1 22,5% 3 1 42,9% 3 1 13,6% 44 1 22]7%
a Relacio qualitat / preu 2 : 2,6% 5 : 5,6% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 7 : 3,6%
o Gratis 1 . 13% 1 . 11% 1 . 143% 0 . 00% 3 . 15%
2 |Total Preu 21 1 27,6% | 26 ' 29,2%| 4 '571%| 3 ' 13,6%| 54 ' 27,8%
TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 7 100% 89 100% 7 100% 22 100% 194 100%

Taula60. Punt 5.5. “Quin ésI’ideal” pag. 50

CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES L'IDEAL (per professio)

Empleat Estudiant Mestressa Executiu/  Funcionari/d

e ) ) ; Comercial Total general
basic casa Directiu ubilat 9

Atributs F1 % F1 % F1I % F1 % FI % F1 % F1I %
Eficacia 10 | 159% 3 | 20,0% 3 | 250% | 12 | 21,1% 6 | 24,0% 4 | 182% | 38 | 19,6%

- Rapidesa 6 1 95% 11 87% 0 1 00% 2 1 35% 21 80% 31 136% | 14 1 72%
w Bon servei 11 16% 11 67% 2 1 16,7% 31 53% 01 00% 0 1 00% 71 36%
E No estar pendent de res 0 1 00% 11 67% 11 83% 2 1 35% 11 4,0% 11 45% 6 I 31%
w Sempre responguin 11 16% 0 | 00% 0 ! 00% 2 1 35% 2 1 8,0% 0! 00% 5 1 26%
(7] Eficient 2 1 32% 0! 00% 0! 00% 3 1 53% 11 40% 0! 00% 6 | 31%
-l Informacié actualitzada 0! 00% o 00% o 00% o 00% o' 00% o 00% o' 00%
a Servei On-line 0! 00% | o! 00% | o! 00% | 0! 00% 0" 00% | 0! 00% 0 00%
o Comunicacié Personal 12 ' 19,0% 2 | 133% 2 ! 167% | 14 ' 246% | 10 ' 40,0% 6 | 273% | 46 ' 23,7%
= Personalitzat 4" 3% 1 67% o' 00% 6 ' 105% 3 ' 12,0% 1" as% | 15 77%
g Transparéncia 3 : 48% | o : 00% | o : 00% | 3 : 53% 2 : 80% | 3 : 136% | 11 : 5,7%
= Professionalitat 2 32% 0, 00% 1, 83% 1, 18% 0, 00% 1, 45% 5 26%
m Bon tracte / Atencio 2 32% 1, 67% 0, 00% 1, 18% 3, 12,0% 0, 00% 7, 36%
E Atencio client 1, 16% 0, 00% 0, 00% 3, 53% 1, 40% 1, 45% 6, 31%
Amplitud d'horaris 0 | 00% 0 | 00% 1., 83% 0 | 00% 1., 40% 0 | 00% 2 | 1,0%
Total Prestacio del Servei 22 1349%| 5 133,3%| 5 141,7% | 26 1 45,6% | 16 |1 64,0% | 10 1 45,5% | 84 | 43,3%
Producte / Servei ofertat 22 | 34,9% 4 | 26,7% 0 | 0,0% | 11 | 19,3% 2 | 8,0% 9 | 40,9% | 48 | 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 8 | 12,7% 3 | 20,0% 0 | 0,0% 5 | 8,8% 0 | 0,0% 4 | 18,2% 20 | 10,3%

Moltes prestacions 10 | 15,9% 0 | 0,0% 0 | 0,0% 1 | 1,8% 0 | 0,0% 2 | 9,1% 13 | 6,7%

Cobertura total 3 4,8% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,3% 1 4,0% 1 45% 8 4,1%

< Practic / Senzill 0 : 0,0% 1 : 6,7% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 1 : 45% 2 : 1,0%
= Unificacié d'assegurances en unatarifapl 0 | 0,0% 0 00% 0, 00% 2 | 35% 0 00% 1 45% 3 15%
(4 Facilitats de pagament 11 1,6% 0 | 00% 0 | 0,0% 0 | 00% 11 4,0% 0 | 00% 2 | 1,0%
E Imatge de Companyia 3 1 48% 0 1 0,0% 2 1 16,7% 2 1 35% 11 4,0% 0 1 0,0% 8 1 41%
o Solvencia 0 I 00% 0 I 00% 0 I 00% 11 18% 0| 00% 0 I 00% 11 05%
Confianga 2 1 32% 0 I 00% 0 I 00% 11 18% 11 40% 0 I 00% 41 21%

Seguretat 0 I 00% 0 I 00% 2 1 16,7% 0 I 00% 0! 00% 0 I 00% 21 1,0%
Tranquil-litat 1 16% 0 ! 00% 0 ! 00% 0 ! 00% 0 | 0,0% 0 ! 00% 1| 05%
Total Oferta 25 39,7%| 4 267%| 2 16,7%| 13 22,8%| 3 12,0%| 9 40,9%| 56  28,9%

Baix cost 12 1 19,0% 6 | 40,0% 5 | 41,7% | 13 | 228% 6 | 24,0% 2 1 91% | 44 | 227%

a Relacio qualitat / preu 31 48% 0 1 00% 0 1 00% 41 70% 01 00% 0 1 00% 70 36%
o Gratis 1.1 16% 0 | 00% 0 | 00% 11 18% 0 | _00% 1| 45% 3 | 15%
& [Total Preu 16 '254%| 6 '40,0%| 5 '41,7%| 18 '31,6% | 6 '24,0%| 3 '13,6%| 54 ' 27,8%
SERVEI D'ASSEGURANCES 63 100% 15 100% 12 100% 100% 25 100% 22 100% 194 100%

Taula61. Punt 5.5. “Quin ésIideal” pag. 50
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CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ES L'IDEAL (per formaci6)

Batxillerat / Univer-

Basica Fp sitaria Total general
%

Atributs

T

%

T
T

% %

Eficacia 16 ' 22,5% 9 | 155% 3 1 20,0% 1 19,6%

_ Rapidesa 6 |, 85% 4, 69% 4, 62% | 14 | 7.2%
w Bon servei 3 1 42% 3 1 52% 117 1,5% 7 ' 3,6%
E No estar pendent de res 1, 14% 2 | 34% 3, 46% 6 |, 3.1%
w Sempre responguin 4 1 56% 0 " 0,0% 117 1,5% 5 1 2,6%
7] Eficient 2 28% 0, 0,0% 4, 62% 6 |, 3.1%
d Informacié actualitzada 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0% 0 : 0,0%
a Servei On-line 0, 00% 0, 0,0% 0, 00% 0, 0,0%
o Comunicacié Personal 14 : 19,7% 11 : 19,0% 21 : 32,3% 46 : 23,7%
— Personalitzat 17 14% 4 . 6,9% 10 |, 154% 15 | 7,7%
2 Transparéncia 6 : 8,5% 1 : 1,7% 4 : 6,2% 11 : 5,7%
= Professionalitat 2, 28% 2, 34% 17 15% 5, 26%
‘“’j Bon tracte / Atencio 2 : 2,8% 3 : 5,2% 2 : 3,1% 7 : 3,6%
o7 Atenci6 client 1, 14% 1, 1,7% 4 | 62% 6 31%
o Amplitud d'horaris 2 ! 28% 0 ' 0,0% 0 ' 0,0% 2 ' 1,0%
Total Prestacio del Servei 30 ! 42,3% | 20 : 34,5% | 34 ! 52,3% | 84 ! 43,3%
Producte / Servei ofertat 23 1 32,4% 15 1 25,9% 10 + 15,4% 48 1+ 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 8 , 113% | 10 | 17,2% 2, 31% | 20 | 10,3%

Moltes prestacions 7 1 99% 3 1 52% 3 1 46% 13 1 6,7%

Cobertura total 5, 7.0% 0, 00% 3, 46% 8 | 41%

Practic / Senzill 11 14% 11 1,7% 0 ' 00% 2 1 1,0%

E Unificacié d'assegurances en una tarifa pl 1 : 1,4% 1 : 1,7% 1 : 1,5% 3 : 1,5%
@ Facilitats de pagament 1 1 1,4% 0 ' 0,0% 117 1,5% 2 ' 1,0%
E Imatge de Companyia 2 | 28% 3 | 52% 3 . 46% 8 | 41%
) Solvéncia 0! 00% 0 ' 00% 1T 15% T 05%
Confianga 0 0,0% 2 3,4% 2 3,1% 4 2,1%

Seguret(;t 2 | 2,8% 0 : 0,0% 0 | 0,0% 2 | 1,0%
Tranquil-litat 0 | 0,0% 1 1,7% 0, 0,0% 1, 0,5%

Total Oferta 25 | 35,2% | 18 | 31,0% | 13 | 20,0% | 56 | 28,9%

Baix cost 15 0 211% | 14 | 241% | 15 | 231% | 44 | 22,7%

a Relacioé qualitat / preu 117 1,4% 4 1 6,9% 2 1 31% 7 1 3,6%
o Gratis 0 ! 0,0% 2 | 3,4% 1. 15% 3 1 15%
8 [Total Preu 16 ' 22,5% | 20 ' 34,5% | 18 ' 27,7% | 54 ' 27,8%

TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES 58 194 100%

Taula62. Punt 5.5. “Quin ésI’ideal” pag. 50

ATRIBUTS AGRUPATS. VALORACIO DELS CLIENTS

Atributs
Prestacio del Servei 54,2%

Oferta 23,1%
Preu 22,7%

Taula76. Punt 7.1. Comparaci6 valoracions pag. 61

ATRIBUTS AGRUPATS. VALORACIO DEL SECTOR

Atributs SECTOR
Prestacio del Servei

Oferta
Preu

Taula77. Punt 7.1. Comparaci6 valoracions pag. 61
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