I S SC E DICIEMBRE DE 2008

STIGA

ANALISIS BASICO

SATISFACCION

ACUMULADO
MUESTRA INTERANUAL
SATISFACCION 23034 76,21
FIDELIDAD 23034 75,75
PRESCRIPCION 23034 81,76
FIDELIDAD ISSCE 23034 25,04
PRESCRIPCION
EVOLUCION ANUAL
95 40 ARNO SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE
—— SATISFACCION —8—FIDELIDAD 2005 76,44 85,01 84,24 28,75
~#—PRESCRIPCION ~——|SSCE 2006 76,15 78,72 83,96 26,17
90 - 35 2007 75,82 75,84 81,97 24,33
2008 76,21 75,75 81,76 25,04
85 - - 30
80 125
O———— . -
75 120
70 15
2005 2006 2007 2008
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EVOLUCION TRIMESTRAL
95 . —M=SATISFACCION —=— FIDELIDAD 40 TRIMESTRE SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE
~i—PRESCRIPCION ——|SSCE 2005 1 77,33 86,53 84,16 30,41
2005 2 76,93 86,26 84,34 27,96
2005 3 75,31 85,46 84,25 26,94
90 1 35 2005 4 76,52 83,67 84,22 29,37
2006 1 76,35 80,93 84,77 28,30
2006 2 76,37 78,92 83,80 25,75
2006 3 76,01 74,91 81,97 23,12
2006 4 75,62 78,92 85,13 26,63
2007 1 75,75 74,58 82,48 24,25
2007 2 76,89 74,95 81,98 24,76
2007 3 75,85 76,55 81,30 24,82
2007 4 74,92 77,18 81,95 23,73
2008 1 76,82 76,27 82,25 27,18
2008 2 76,15 76,34 82,01 26,16
2008 3 76,26 75,02 81,61 24,38
2008 4 76,01 75,39 81,44 23,67
70 T T T T T T 15
- N ™ < - N ™ < - N ™ <t - N (42} <
8 8 88 8 8 8855556 3883 3
R SR IR LI LI IR LR
© STIGA 2008

www.stiga.es



ISSCE

DICIEMBRE DE 2008

LATUBISE BE CALIBAD OF SERWIEIO

DIFERENCIAS GEOGRAFICAS

ASTURIAS
CANARIAS

MURCIA
EXTREMADURA

PAIS VASCO

ARAGON
CASTILLA-LA MANCHA
CATALUNA
CANTABRIA

MADRID

CASTILLA Y LEON

C. VALENCIANA
ANDALUCIA

LA RIOJA

NAVARRA

BALEARES

GALICIA

10

15

mISSCE

20

25

40

ACUMULADO

INTERANUAL
CC.AA. SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE
ASTURIAS 79,40 79,65 84,62 33,39
CANARIAS 77,70 73,49 81,77 28,37
MURCIA 77,64 73,60 82,37 27,89
EXTREMADURA 77,87 74,09 80,85 27,53
PAIS VASCO 77,76 78,15 83,86 27,04
ARAGON 78,13 79,94 85,13 26,88
CASTILLA-LA MANCHA 75,99 75,61 81,61 25,93
CATALURA 76,42 76,98 82,17 25,49
CANTABRIA 77,43 78,95 84,67 24,46
MADRID 76,08 76,67 82,35 24,24
CASTILLA Y LEON 76,61 78,11 83,99 24,19
C. VALENCIANA 76,21 75,47 81,94 24,03
ANDALUCIA 74,50 72,62 79,20 23,78
LA RIOJA 78,64 80,79 84,60 23,18
NAVARRA 75,33 79,38 82,81 23,13
BALEARES 74,14 72,20 78,38 22,44
GALICIA 75,20 74,68 79,92 21,35
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I S S C E DICIEMBRE DE 2008 STIGA

DIFERENCIAS SOCIODEMOGRAFICAS

90+ mSATISFACCION mFIDELIDAD m PRESCRIPCION missce —,  SEXO
50 | ACUMULADO
0 INTERANUAL
I SEXO SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE
60 1 Mujer 77,69 77,05 82,93 28,27
50 1 Varén 74,43 74,20 80,36 21,19
40 -
30
20 1
10 -
0 _
Mujer Varén
90 ——— mSATISFACCION W FIDELIDAD mPRESCRIPCION missce ———  EDAD
80 - ACUMULADO
INTERANUAL
70 1 TRAMO DE EDAD SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE
60 | De 18 a 30 afios 73.71 70.18 79.15 19.46
50 De 31 a 40 afios 74.92 73.14 80.53 5250
40 | De 41 a 50 afios 74,97 74,96 80,97 22,14
De 51 a 65 afios 76.49 78.32 82.71 2557
307 Mas de 65 afios 81,04 82,83 85,65 35.73
20 -
10 -
0 |

De 18 a 30 afios De 31 a 40 afios De 41 a 50 afos De 51 a 65 aflos Mas de 65 afios
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I S S C E DICIEMBRE DE 2008 STIGA

POSICIONAMIENTO DE SECTORES

ACUMULADO INTERANUAL

SECTOR _ SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE___UTILIZACION

SANIDAD 75,37 78,18 7963 S 53,07

FINANCIERO 79,29 80,98 80,71 33,25 69,60

SUMINISTROS 78,73 79,53 84,83 29,83 68,41

ASEGURADOR 78,07 83,58 29,43 25,80

DISTRIBUCION 27,28 43,77

EDUCACION 26,55 31,09

AUTOMOCION 77,32 71,44 80,43 26,40 30,89

TURISMO Y HOSTELERIA 78,55 70,64 85,58 22,25 26,07

TRANSPORTE DE PASAJEROS 72,30 72,96 81,37 20,13 39,25

PETROLEO 76,31 71,54 83,82 19,64 46,40

TELECOMUNICACIONES 71,46 70,66 73,81 18,65 47,81

LIMPIEZA URBANA 69,82 68,79 68,79 18,57 98,78

Se ha sombreado en color al sector lider en cada indicador

B SATISFACCION mFIDELIDAD m PRESCRIPCION ®ISSCE

SANID4,

FINANC’ERO
S
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POSICIONAMIENTO DE SUBSECTORES

ACUMULADO INTERANUAL

SECTOR SUBSECTOR SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE

SUMINISTROS SUMINISTRO DE GAS 81,15 82,16 g7,13[

SANIDAD SANIDAD 75,37 78,18 79,63 34,61

ASEGURADOR SEGUROS DE AUTOMOVIL 81,65 80,56 87,26 34,28 52,68
FINANCIERO BANCOS, CAJAS Y COOPERATIVAS 79,29 80,98 80,71 33,25 69,60
ASEGURADOR SEGUROS DE HOGAR 78,70 79,59 80,44 31,39 42,55
ASEGURADOR SEGUROS DE SALUD 79,82 | 86,20 30,73 19,37
SUMINISTROS SUMINISTRO DE AGUA 77,43 77,29 83,55 28,37 68,27
DISTRIBUCION DISTRIBUCION-ALIMENTACION 81,12 82,42 88,91 28,29 86,76
TURISMO Y HOSTELERIA AGENCIAS DE VIAJES Y 7497 89,82 27,88 25,15
DISTRIBUCION DISTRIBUCION-MODA 80,29 g1,58] Y 26,90 43,53
DISTRIBUCION DISTRIBUCION-ELECTRONICA 78,47 76,58 84,90 26,63 29,25
EDUCACION EDUCACION 77,33 81,40 85,85 26,55 31,09
AUTOMOCION CONCESIONARIOS AUTOMOVILES 77,32 71,44 80,43 26,40 30,89
SUMINISTROS SUMINISTRO ELECTRICO 77,58 79,08 83,75 26,31 86,69
TRANSPORTE DE PASAJEROS TRANSPORTE URBANO 72,27 78,70 82,24 26,04 60,32
ASEGURADOR PLANES DE PENSIONES 75,28 81,80 81,92 25,97 19,98
TELECOMUNICACIONES TELEFONIA FIJA 73,63 75,06 75,20 25,67 94,28
ASEGURADOR SEGUROS DE VIDA 74,82 79,22 82,09 24,59 19,42
TURISMO Y HOSTELERIA HOTELES 80,79 69,99 90,10 23,05 2335
TRANSPORTE DE PASAJEROS TRANSPORTE INTERURBANO 73,07 75,86 83,13 22,07 34,06
TELECOMUNICACIONES TELEFONIA MOVIL 72,44 73,55 75,61 20,33 75,46
PETROLEO ESTACIONES DE SERVICIO 76,31 71,54 83,82 19,64 46,40
LIMPIEZA URBANA LIMPIEZA URBANA 69,82 68,79 68,79 18,57 98,78
TURISMO Y HOSTELERIA COMIDA RAPIDA 72,71 66,97 76,99 15,89 30,67
TELECOMUNICACIONES ACCESO A INTERNET 69,63 65,90 71,28 14,99 49,34
TELECOMUNICACIONES TELEVISION DE PAGO 70,14 68,10 73,11 13,62 25,30
TRANSPORTE DE PASAJEROS TRANSPORTE AEREO 71,62 64,30 78,84 12,19 32,06

Se ha sombreado en color al subsector lider en cada indicador
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LATUBISE BE CALIBAD OF SERWIEIO

POSICIONAMIENTO DE SUBSECTORES

0 5 10 15 N ISSECE 25 30 35 40

SUMINISTRO DE GAS
SANIDAD

SEGUROS DE AUTOMOVIL
BANCOS, CAJAS Y COOPERATIVAS
SEGUROS DE HOGAR
SEGUROS DE SALUD
SUMINISTRO DE AGUA
DISTRIBUCION-ALIMENTACION
AGENCIAS DE VIAJES
DISTRIBUCION-MODA
DISTRIBUCION-ELECTRONICA
EDUCACION
CONCESIONARIOS AUTOMOVILES
SUMINISTRO ELECTRICO
TRANSPORTE URBANO
PLANES DE PENSIONES
TELEFONIA FIJA

SEGUROS DE VIDA

HOTELES

TRANSPORTE INTERURBANO
TELEFONIA MOVIL
ESTACIONES DE SERVICIO
LIMPIEZA URBANA

COMIDA RAPIDA

ACCESO A INTERNET
TELEVISION DE PAGO
TRANSPORTE AEREO
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LIDERES SECTORIALES

ACUMULADO INTERBIANUAL

SUBSECTOR COMPANIA LIDER SATISFACCION FIDELIDAD PRESCRIPCION ISSCE
TRANSPORTE URBANO Metro de Bilbao 88,00 95,00 96,67 60,00
LIMPIEZA URBANA OVIEDO 90,68 88,64 92,05 59,09
SEGUROS DE HOGAR Zurich 86,39 86,11 88,89 51,10
BANCOS, CAJAS Y COOPERATIVAS  Grupo Popular 83,00 94,17 85,00 46,67
ACCESO A INTERNET R 82,50 90,18 92,86 46,43
TRANSPORTE INTERURBANO Ferrocarrils de Generalitat (Catalufia) 77,74 85,48 88,71 45,16
SUMINISTRO DE AGUA Emacsa (Aguas de Cordoba) 84,12 79,41 92,65 44,12
SANIDAD Privado 84,81 85,78 90,65 43,51
DISTRIBUCION-ELECTRONICA Hipercor 87,42 84,68 93,95 41,94
SEGUROS DE SALUD* santalucia 83,02 90,70 91,86 41,86
SEGUROS DE SALUD* DKV Seguros 82,00 85,50 92,00 40,00
EDUCACION Privado 83,16 86,92 91,19 41,45
SEGUROS DE AUTOMOVIL Mutua Madrilefia Automovilista 81,74 84,78 91,85 39,50
PLANES DE PENSIONES santalucia 80,43 79,89 83,15 39,13
SUMINISTRO ELECTRICO Hidrocantébrico 85,00 86,03 90,07 38,24
DISTRIBUCION-ALIMENTACION Mercadona 83,76 85,95 94,26 38,50
CONCESIONARIOS AUTOMOVILES Toyota 81,63 80,31 90,00 37,50
SUMINISTRO DE GAS RepsolYPF 81,09 81,80 86,19 36,09
SEGUROS DE VIDA Ocaso 78,21 86,57 85,45 35,82
HOTELES Paradores 85,12 84,15 96,95 35,37
AGENCIAS DE VIAJES Viajes El Corte Inglés 84,92 75,85 92,76 31,58
DISTRIBUCION-MODA El Corte Inglés 82,78 82,84 91,18 31,09
COMIDA RAPIDA Doner Kebab 77,67 82,50 90,00 30,00
ESTACIONES DE SERVICIO Carrefour 83,38 77,81 94,38 28,75
TELEFONIA FIJA ONO 74,86 74,73 75,00 28,11
TELEVISION DE PAGO Euskaltel 71,00 64,38 71,25 25,00
TELEFONIA MOVIL Movistar 71,62 75,87 76,25 19,87
TRANSPORTE AEREO Air France 75,83 60,42 77,08 16,67

* Santa Lucia aparece lider en Seguos de Salud, con un producto no totalmente alineado con el ramo, aunque con garantias de

asistencia médica. DKV es la compafiia con un seguros de salud con el siguiente mejor ratio.

© STIGA 2008
www.stiga.es



