ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS CLIENTES DE GRUPO RETIRO

La Facultad de Estudios Estadisticos de la Universidad Complutense de Madrid ha realizado
en el ano 2014 un estudio para la medicién de la satisfaccion de los clientes de Grupo Retiro,
el cual hasidodirigido por el Doctor en Estadistica e Investigacion Operativa, D. Javier Castro
Cantalejo.

El estudio se ha llevado a cabo mediante la realizacién de encuestas telefonicas a las Personas
Mayores, y/o a sus familiares, que habian realizado alguna operacién de Renta Vitalicia
Inmobiliaria o de Hipoteca Inversa con Grupo Retiro en los tltimos 10 afios.

Los principales objetivos que Grupo Retiro queria obtener mediante el encargo de esta
investigacion eran: conocer la opinidon que las Personas Mayores y sus entornos familiares
tenian sobre el producto contratado (Renta Vitalicia o Hipoteca Inversa); saber el grado de
satisfaccion de nuestros clientes con el cumplimiento de nuestra empresa en relacién a los
contratos firmados, y en definitiva, que el cliente nos trasladara su valoracion general sobre
Grupo Retiroy sus productos, sabiendo si lo recomendarian o no en el futuro a otras personas.

Algunos de los principales datos extraidos de este estudio son los siguientes:

e EIl 63,5% de los encuestados contrataron una Hipoteca Inversa frente al 36,5%
restante que se decanté por una Renta Vitalicia Inmobiliaria. El perfil del cliente
tipo de Grupo Retiro es una mujer, con una edad de 76 anos, viuda o soltera, que vive
sola en su domicilio.

® Lazonageograficadonde se concentra el mayor nimero de operaciones es Madrid,
seguido de Barcelona, Asturias, Sevillay Valencia.

® Lavaloracion que nuestros clientes hacen de la adecuacién que estos productos
tienen para cubrir sus necesidades y expectativas es muy alta. Los contratantes de
una Renta Vitalicia Inmobiliaria punttian el producto con una media de 9,23 (sobre
10) y los firmantes de una Hipoteca Inversa con 8,58.

e Elgrado de satisfaccion con el servicio que Grupo Retiro ha ofrecido a sus clientes
durante el periodo de contratacién (tanto en la atencién de los gestores como en la
adecuacion en el cumplimiento de los contratos firmados con la empresa), asi como
en el servicio postventa obtiene una valoracién media superior a 9.

® El 97% de los encuestados recomendaria tanto a Grupo Retiro como a sus
productos.

En resumen, el estudio concluye que el grado de satisfaccion manifestado por los clientes de
GRUPO RETIRO es de los mas elevados que puede tener una empresa, sugiriendo continuar
con la linea de actuacion llevada hasta el momento.

Al equipo de profesionales que formamos GRUPO RETIRO nos enorgullecen estos resulta-
dos, y nos animan a seguir mejorando cada dia la atencién personalizada y el resto de servicos

gue prestamos a nuestros clientes.
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