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Introduccion

r-amediadores

L. . Consejo General

El Consejo General de Mediadores de Seguros, en colaboracion con Accenture, ha llevado a cabo una

encuesta a agentes de toda Espana con el objetivo de pulsar su opinién sobre los procesos, herramientas

y capacidades puestas a su disposicion por las companias aseguradoras.

748

respuestas

26

aseguradoras

15%

plan de carrera

82%

volumen primas anuales
>de 200.000€

4% <34 anos

46% >55 anos

34%

> 300 polizas de nueva produccion
ultimo ano

provincias



Estructura r.1mediadores
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La encuesta se compone de 37 preguntas, organizadas en 8 bloques tematicos

Blogues encuesta / N° preguntas por bloque

= Bloque 1. Datos agente / empresa

= Bloque 2. Proceso de preventa

= Bloque 3. Proceso de ventay suscripcién
Bloque 4. Proceso de postventa

m Bloque 5. Organizacion del trabajo

= Bloque 6. Propuesta de valor al agente

m Bloque 7. Uso de IA Generativa

m Bloque 8. Valoracién global




Resultados



Valoracion global r-imediadores
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El colectivo aprueba los procesos y herramientas, pero con recorrido de mejora

@ Valoracion de Procesos

El nivel de satisfaccion medio se situa en 3,4 puntos sobre 5. Los agentes aprueban los procesos,
aunque ninguno destaca con una valoracidén por encima de 4 sobre 5.

@ Cobertura funcional de Herramientas

El grado de cobertura funcional de las herramientas alcanza una media del 76%, bueno en términos
generales, aunque soélo el 33% indica una cobertura total/satisfactoria.
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43%

3,4

76%

33%



Valoracion global r-imediadores
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El colectivo aprueba los procesos y herramientas, pero con recorrido de mejora

@ Transformacion de las Plataformas '\

24%
Aunque en torno a tres cuartas partes de los agentes indica que las companias han invertido en
evolucionar las plataformas de comercializacion en los ultimos 5 anos, sélo el 24% admite que se han

implementado nuevas herramientas.

@ Satisfaccion del agente
~150,

Al medir el NPS de satisfaccion global el valor se situa en el -15%. Hay mas agentes detractores que
promotores de los procesos y herramientas.
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Valoracion global r-imediadores
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Una percepcion de desempeno diferente entre companias

Valoracion de procesos y cobertura de herramientas por NP5 por compafias

100%
a ) Medio Alto

@ Sidistinguimos por compaiiias, existen s
diferencias significativas en la valoracién
de procesos y herramientas que estas
ponen a disposicion de sus redes. Esto se
ve reflejado en una brecha de hasta 40
puntos en el NPS.

Cobertura Herramientas

@ Todas las compaiiias tienen margen de
mejora ya que no hay ninguna con una
valoracion muy destacada, es decir por
encima de 4 en procesos o cobertura -

superior a 90% en herramientas. /
Bajo Medio
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Analisis procesos y funcionalidades

¢.Cual es la percepcion del agente en las distintas fases de su actividad?

@ Fase Preventa
Valoracion media
de procesos

Cobertura
funcional media

31%
26%

3,33 69%

43%

Aspectos peor valorados:

Asignacion de oportunidades
comerciales (leads) por parte de la
aseguradora. (3,15)

Conectividad con tarificadores de
productos en la web para facilitar la
comparacion de tarifas por parte del
cliente. (56%/24%)

_______________________________

~\

( 2 Fase Ventay Suscripcion )

Cobertura
funcional media

Valoracion media
de procesos

17%

3,50 83% |

45%

Aspectos peor valorados:

Procedimientos para resolver
incidencias en la suscripciéon
(rechazos o documentacion
incompleta). (3,11)

Generacion de alertas automaticas
en caso de fraude, errores o
inconsistencias durante la
suscripcion. (73%/31%)

rrimediadores
L. . Consejo General

Fase Postventa

O,

Valoracion media
de procesos

Cobertura
funcional media

25%

34%

3,45 75%

41%

Aspectos peor valorados:

Seguimiento y resolucion de
reclamaciones (canal acceso,
transparencia e informacion del
proceso y tiempos de resolucién).
(3,15)

Acciones de captacion de referidos
integrado en la herramienta de
postventa. (63%/24%)

_________________________________________________________________________




Analisis de procesos y funcionalidades r.-mmediadores
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@ Autonomia del agente

Mas de la mitad de los agentes indica que no es completamente auténomo para completar los procesos de

preventa (52%) y postventa (59%)

Existen distintas realidades en relacion con las necesidades del agente.
Hay casi medio punto sobre 5 de diferencia entre la valoracion de los procesos de agentes con mayor cartera y nueva
produccion vs los mas pequenos y con menor nueva produccion. (3,34 vs 3,80)




Analisis de procesos y funcionalidades r.-mmediadores
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~
5 Organizacion del trabajo
Procesos Funcionalidades Herramientas
Valoracion media Cobertura media Satisfaccion
13%
22% ’
3,50 78% | = 6% 41%
5% Alta = Media = Baja
Aspecto peor valorado: Aspecto peor valorado: ]
Unicamente el 41% de
Coordinacion efectiva Planificacion los agentes tiene una
pararesolver automatizada de rutas satisfaccion alta con las
incidencias operativasy en funcion de agenda, herramientas para
administrativas en localizaciony prioridad organizar su trabajo
tiempo oportuno. (3,34) de clientes. (72%/28%) diario. /
N—

_________________________________________________________________________



Analisis de procesos y funcionalidades r.-nmediadores
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Gy’ropuesta de valor al agente N

Formacion y desarrollo de capacidades

* Apenas hay diferencias entre la media de los distintos aspectos formativos como accesibilidad a

contenidos o calidad de procesos y programas (todos los aspectos tienen una valoraciéon media entre 2,29 y
1,9).

* Pero existen grandes diferencias entre la valoracion media de las distintas compaiias (2,45 vs 1,85).

Aspecto peor valorado:
* Programas de formacién enfocados a tecnologia, data e Inteligencia Artificial Generativa (IA Gen). (1,90)

Crecimiento profesional y reconocimiento

* Aunque todas las companias aprueban los aspectos relacionados con el crecimiento profesional, la media
global esta en torno alos 2 puntos sobre 3.

« También existen grandes diferencias entre la valoracién media de las distintas compaiiias (2,29 vs 1,69).

Aspecto peor valorado:

* Acceso a programas especificos de mentoring, coaching o desarrollo de habilidades comerciales y de
liderazgo. (1,93)
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Analisis de procesos y funcionalidades r.-nmediadores
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@ropuesta de valor al agente N

Relacién con la aseguradora
* Lamedia global de los distintos aspectos de relacién con la aseguradora esta en torno alos 2 puntos sobre 3.

 Comparando las distintas companias vemos que existen grandes diferencias entre la valoracion media de los
aspectos de relacion con la aseguradora (2,24 vs 1,68).

Aspecto peor valorado:
Existencia de espacios o comunidades donde los agentes puedan compartir aprendizajes, dudas o experiencias. (1,82)

\ Relevo generacional
* EI56% de los agentes desconoce si hay un plan de sucesion en la aseguradora en la que trabaja.

« Unicamente el 25% de los agentes conoce el plan de sucesiéon y cumple con sus expectativas.

25%

Sentimiento de pertenencia
* EI50% del colectivo valora el sentimiento de pertenencia con la aseguradora con nivel alto.

* Hay una brecha de 40 puntos entre la compania dénde los agentes mas declaran un sentimiento de
pertenencia alto (67%) con respecto a la que menos (27%).




Inteligencia Artificial r-imediadores
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7 ) UsodelalA

* Casiel 50% de los agentes no muestra confianza en los resultados que le aporta o puede
aportar la IA Generativa.

* Algo mas del 50% considera que la lA ya le aporta valor en momentos como asesorar al cliente o
generar contenido adaptado.

— __




Conclusiones
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Los procesos y herramientas de comercializacion aprueban, pero con margen claro de mejora

Procesos complejos, poco digitalizados y dependientes de la aseguradora limitan la autonomia del
agente y frenan su productividad

Es un colectivo heterogéneo que requiere de soluciones mas adaptadas a cada perfil y situacion

Acelerar la transformacion de procesos y herramientas es una oportunidad para potenciar la
capacidad comercial y el sentimiento de pertenencia

LalAylalA generativa aportan valor en toda la cadena de valor del seguro, también aplicada a los
procesos y herramientas del canal

Capacitacién, acompanamiento y fomentar entornos de confianza claves para impulsar el canal. Se
requiere trabajar en los planes de sucesién
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