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Introducción (I) 

frs inmark viene realizando desde el año 1988 estudios anuales/bienales que miden el comportamiento de distintos 
segmentos del mercado ante la oferta financiera: Particulares, Microempresarios y Empresas. El estudio sobre el 
Comportamiento Financiero y Asegurador de los Particulares se lleva a cabo con una periodicidad anual mientras 
que el del Comportamiento Financiero y Asegurador de los Microempresarios y el Comportamiento Financiero y 
Asegurador de las Empresas se realiza cada dos ejercicios. 
 
Los contenidos que se abordan en estos informes son los siguientes: 
 
 Situación del mercado: Promedio de entidades con las que operan (Clientela exclusiva y compartida). 

 
 Conocimiento: Notoriedad de entidades: Top of mind y cinco citas: notoriedad por segmentos. Imagen asociada 

al conocimiento de las entidades. 

 Clientela:  Penetración y Participación de entidades: Datos por segmentos. Nivel de fidelización de clientela: 
Exclusiva, preferente y secundaria; Retención de clientela. Motivos de elección: Mercado vs. Entidad y 
Competidores. 

 Dinamismo comercial: Índice de Nueva Clientela; Índice de Abandono; Intensificación y Reducción de la 
actividad; Índice de Intención de Abandono (en todos ellos: datos del mercado y para las entidades). 

 Imagen: Vinculación e identificación del cliente; Probabilidad de recomendación de entidades; Interés por 
entidades con las que no se opera; Probabilidad de seguir siendo cliente de las entidades financieras; 
Probabilidad de utilizar nuevos productos y servicios; Comisiones; Costes de cambio. Conocimiento del proceso 
de fusión de entidades financieras. 

 Calidad de servicio: Satisfacción global: Mercado vs. Entidad y competidores; datos por segmentos. Indicadores 
de Calidad de servicio: GAP. Puntos débiles y fuertes de servicio frente a la competencia. Áreas de mejora. 
EXPERIENCIA CLIENTE. 
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Introducción (II) 

 
 Canales de relación: Canales utilizados; Intensidad de uso; Relación con el gestor personal de cuenta. 

 

 Productos y servicios: Uso de productos y servicios: intensidad de uso; Eficacia comercial de las entidades; 
Recorrido comercial.  

 Seguros: Notoriedad de compañías aseguradoras: Top of mind y cinco citas: notoriedad por segmentos. Imagen 
asociada al conocimiento de las aseguradoras. Aprovechamiento de la notoriedad en términos de clientela. 
Tipos de seguro contratados. Canal de contratación de cada seguro. Penetración y Participación de bancos y 
cajas y aseguradoras en cada ramo. Satisfacción global: Mercado vs. Entidad/aseguradora y competidores. 
Indicadores de Calidad de servicio: Puntos débiles y fuertes de servicio frente a la competencia. Motivos de 
elección: Mercado vs. Entidad/aseguradora y competidores. Intención de cambio: tipo de seguro, canal de 
contratación y entidad/aseguradora. 

 
Este documento se realiza a petición de la Asociación Española para la Calidad y en él se abordan los siguientes 
aspectos relacionados con los tres segmentos de análisis – individuos, microempresas y empresas -: 
 
 Satisfacción con las entidades financieras. 
 Satisfacción con la entidad/aseguradora según ramo asegurador. 
 Confianza en el sector financiero. 
 Recomendación de las entidades. 
 Factores determinantes de la calidad de servicio. Gap de servicio. 
 
Seguidamente se describen los universos y muestras utilizadas en las tres investigaciones. 
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Definición de los segmentos de análisis 

Empresas que facturaron en el año 2011/12 entre 1 y 100 millones de euros y 
operan bajo la figura fiscal de sociedad. 

Universo = 138.676. Fuente: INFORMA D&B S.A. 2011. 

Muestra = 2.700 entrevistas. 

Individuos de ambos sexos, bancarizados residentes en poblaciones de más de 
2.000 habitantes, de 18 o más años. 

 Universo = 36.386.929. Fuente: Padrón Municipal, 1 de Enero 2011 facilitado 
por el INE. 

Muestra = 12.000 entrevistas. 

Microempresas bancarizadas que emplean a un máximo de nueve trabajadores 
y facturan menos de 2,0 millones de euros. 

Universo = 3.121.233. Fuente: Directorio Central de Empresas (DIRCE), 1 de 
Enero 2010. Únicamente referido a la variable número de empleados. 

Muestra = 5.000 entrevistas. 

PARTICULARES 

MICROEMPRESARIOS 

EMPRESAS 
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Índice de satisfacción: este índice marca el nivel de satisfacción de la clientela de cada entidad en las relaciones que mantienen con ellos.  

MEJORABLE 

SATISFACTORIO 

Índice de satisfacción de la calidad de servicio con las 
entidades financieras de las que son clientes 

8,11 
7,99 

8,11 
8,18 

7,58 

7,76 

7,62 

7,25 

7,97 

8,07 

7,40 

7,06 

8,47 

8,16 

7,67 7,52 

6,75

8,75

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

PARTICULARES MICROEMPRESARIOS EMPRESAS

ESCALA Y CORRESPONDENCIA SEMÁNTICA 
DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

CRITICO MEJORABLE 
SATIS-

FACTORIO 

1,00 5,50 7,75 8,87 10,00 

MODELO INMARK DE MEDICIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO  

EXCE-
LENTE 

Bases: Total de entrevistados en cada periodo y en cada segmento 
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Valoraciones inferiores: agrupación de las menciones 1, 2 o 3 de una escala de 1 a 7.  

Bases: Total de entrevistados en cada periodo 

Valoraciones más críticas en la satisfacción de la calidad de 
servicio de los clientes con las entidades financieras 

4,1 

4,2 

5,3 

3,6 

9,7 

8,0 8,2 

12,3 

4,5 

4,2 

11,2 

13,8 

2,2 

4,2 

7,9 

10,4 

0

15

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

PARTICULARES MICROEMPRESARIOS EMPRESAS

% 
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Top Two Box: agrupación de las menciones 6 o 7 de una escala de 1 a 7.  

Satisfacción con la entidad/aseguradora según ramo. 
Top Two Box. PARTICULARES 

68,7 67,5 67,3 

56,0 

58,4 
53,7 

40,6 

34,8 

29,9 

57,0 

56,1 
51,1 

20

80

2010 2011 2012

CANAL 
BANCARIO 

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal bancario  en cada periodo 

% 

69,0 

73,9 

69,2 

70,1 

73,0 

70,8 

64,1 
62,9 58,4 

53,8 
52,9 

38,4 

80,9 79,9 81,5 

68,3 
68,6 

64,9 

68,7 

66,1 

69,3 

30

90

2010 2011 2012

CANAL 
ASEGURADOR 

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal asegurador en cada periodo 

% 

Médico – salud 

Hogar 

Accidentes 

Automóvil 

Vida no ligado a préstamo 

Decesos/entierro 

Vida ligado a préstamo 

Automóvil 

Hogar 

Vida ligado a préstamo 

Vida no ligado a préstamo 
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60,2 
53,9 53,7 51,0 50,5 

44,5 

0

100

Automóvil Responsabilidad civil Multirriesgo
empresarial

Incendios ILT Vida

Top Two Box: agrupación de las menciones 6 o 7 de una escala de 1 a 7.  

Satisfacción con la entidad/aseguradora según ramo. 
Top Two Box. MICROEMPRESARIOS 

CANAL 
BANCARIO 

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal bancario  en cada periodo 

CANAL 
ASEGURADOR 

% 

77,3 
73,6 72,3 72,3 70,9 70,4 

66,4 66,1 64,1 

0

100

Médico - Salud Transporte
de mercancías

Multirriesgo
empresarial

Maquinaria Automóvil Responsabilidad
civil

Vida Incendios ILT

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal asegurador en cada periodo 

% 

Nota: esta pregunta no se realizó en años anteriores. 
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72,7 69,6 

55,9 57,1 

0

100

Responsabilidad civil Multirriesgo empresarial
2012 2010

Top Two Box: agrupación de las menciones 6 o 7 de una escala de 1 a 7.  

Satisfacción con la entidad/aseguradora según ramo. 
Top Two Box. EMPRESAS 

CANAL 
BANCARIO 

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal bancario  en cada periodo 

CANAL 
ASEGURADOR 

% 

80,1 78,0 76,9 75,7 75,1 73,6 73,4 73,2 71,6 
66,0 64,8 62,4 58,5 

63,5 
59,3 59,5 

65,6 
58,4 

63,4 65,6 64,7 

0

100

Médico -
Salud

Maquinaria Automóvil Transporte
mercancías

nacional

Transporte
mercancías

internacional

ILT Vida
(colectivo)

Colectivo
de

accidentes

Vida
(individual)

Responsa-
bilidad

civil

Multirriesgo
empresarial

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal asegurador en cada periodo 

% 

Nota: esta pregunta no se realizó en años anteriores. 
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Confianza en el sector financiero 

SU CONFIANZA EN EL SECTOR FINANCIERO HA EMPEORADO 

Bases: Total de entrevistados en cada periodo 

55,1 

46,0 

50,1 

63,6 

36,4 

71,8 

57,3 

70,5 

30

80

2009 2010 2011 2012

PARTICULARES MICROEMPRESARIOS EMPRESAS

% 
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Recomendación de las entidades para iniciar una nueva 
relación financiera 

TOP THREE BOX – Puntuaciones más favorables (10, 9 y 8) 

BOTTOM THREE BOX – Puntuaciones más desfavorables (0, 1 y 2) 

Escala utilizada de 0 “nada probable” a 10 “muy probable”. 

46,7 
49,7 

43,9 
39,7 

38,0 

32,7 

37,0 36,5 

20

50

2009 2010 2011 2012

PARTICULARES MICROEMPRESARIOS EMPRESAS

7,0 
5,7 

7,1 

10,5 10,0 8,6 8,0 

6,2 

0

12

2009 2010 2011 2012

PARTICULARES MICROEMPRESARIOS EMPRESAS

% 

% 

Bases: Total de entrevistados en cada periodo 

Bases: Total de entrevistados en cada periodo 
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47,3 46,5 
42,7 

26,5 

0

100

Automóvil Vida no ligado a un préstamo Hogar Vida ligado a un préstamo

Top Two Box: agrupación de las menciones 6 o 7 de una escala de 1 a 7.  

Recomendación de la entidad/aseguradora según ramo. 
Top Two Box. PARTICULARES 

CANAL 
BANCARIO 

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal bancario  en cada periodo 

CANAL 
ASEGURADOR 

% 

69,1 

55,3 54,4 53,9 53,3 53,2 

32,0 

0

100

Médico - Asistencia
sanitaria

Hogar Automóvil Accidentes Vida no ligado a un
préstamo

Decesos/entierro Vida ligado a un
préstamo

Bases: entrevistados usuarios de cada ramo a través del canal asegurador en cada periodo 

% 

Nota: esta pregunta no se realizó en años anteriores. 
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Factores determinantes de la calidad de servicio. 
PARTICULARES 
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Importancia Satisfacción GAP = Satisfacción - Importancia

Top Two Box: en una escala de 1 a 7, agregación de las puntuaciones más favorables 6 o 7. 

TOP TWO BOX 
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Factores determinantes de la calidad de servicio. 
MICROEMPRESARIOS 

Top Two Box: en una escala de 1 a 7, agregación de las puntuaciones más favorables 6 o 7. 

TOP TWO BOX 

83,3 
73,8 

90,5 
82,6 

93,3 91,3 91,5 

78,8 
87,5 87,0 

92,4 

54,6 
44,6 

60,8 
52,2 

59,2 57,1 52,2 

33,2 37,4 
30,1 31,4 

-28,7 -29,2 -29,7 -30,4 
-34,1 -34,2 

-39,3 
-45,6 

-50,1 
-56,9 

-61,0 -70

0

70

-120

0

120

Tr
at

o
 p

e
rs

o
n

al
iz

ad
o

In
co

rp
o

ra
ci

ó
n

n
u

e
va

s 
te

cn
o

lo
gí

a
s

P
ro

fe
si

o
n

al
id

ad
d

e
 lo

s 
e

m
p

le
ad

o
s

P
ri

va
ci

d
ad

 c
o

n
 q

u
e

 a
ti

e
n

d
e

n
 e

n
 s

u
cu

rs
al

Ef
ic

a
ci

a

C
o

n
fi

a
n

za
/h

o
n

e
st

id
ad

Se
r 

rá
p

id
o

s 
y

ág
ile

s 
e

n
 g

e
st

io
n

e
s

C
o

la
s 

e
n

 la
s 

o
fi

ci
n

a
s

O
fe

rt
a 

d
e

p
ro

d
u

ct
o

s/
se

rv
ic

io
s

Ti
p

o
s 

d
e

 in
te

ré
s

C
o

m
is

io
n

e
s 

p
o

r
o

p
er

ac
io

n
e

s

Importancia Satisfacción GAP = Satisfacción - Importancia
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Factores determinantes de la calidad de servicio. 
EMPRESAS 

Top Two Box: en una escala de 1 a 7, agregación de las puntuaciones más favorables 6 o 7. 

TOP TWO BOX 
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