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ADECOSE es una asociación independiente fundada en 1977 con el objetivo de defender los
intereses de las corredurías de seguros. Forma parte de la Junta Consultiva de Seguros y
Fondos de Pensiones y ocupa actualmente la presidencia de la Federación Europea de
Intermediarios de Seguros (BIPAR) a través de su Tesorero. Agrupa a más de 145 empresas
líderes del sector de la mediación de seguros cuyo común denominador es su estructura y
capac idad competitiva .

¿Qué es ADECOSE?

DATOS 
ADECOSE 2019

Primas Intermediadas: 
7.000 Millones de €

Siniestros: 3,5 millones 

Empleados: 7.500 

* Datos aproximados obtenidos por ADECOSE de sus socios.
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Obtención
de información

• Indagar en las compañías aseguradoras con las que

más trabajan los socios.

• Identificar las áreas de actuación en el servicio de las

compañías aseguradoras.

• Aportar información útil para los socios en su relación con

las compañías aseguradoras.

• Aportar información útil para las compañías aseguradoras

facilitando un informe específico a cada una de ellas con

datos concretos de las mismas.

Creación de una 
herramienta para…

Principales objetivos del estudio

Objetivo final

• Incentivar el sector a buscar la eficiencia mediante medidas
concretas: EIAC, Cartas de condiciones, Guías de siniestros,
Cumplimiento normativo, dar visibilidad a las tendencias e
inquietudes del sector.
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Independencia

Realizado por una empresa 
especializada en encuestas 
cualificadas.

Características del estudio

Pluralidad

Analizando las compañías
aseguradoras que más
trabajan con nuestros socios.

Rigor y experiencia

Metodología reconocida 
internacionalmente.

Representatividad

Participado por la gran mayoría
de los socios de ADECOSE
(muestra de cantidad y entidad
muy representativa)
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Esquema del cuestionario

1.

1. Datos de 
clasificación

2. Calidad del 
servicio

3. Fidelización y 
recomendación

4. EIAC / Uso datos de los 
clientes VS compañías

5. Conclusiones 
finales

• Correduría

• Número de
empleados

• Categoría
profesional

• Antigüedad
en el sector

• Satisfacción con respecto a 
cada compañía.

• Por Ramos de 
especialización

• Satisfacción respecto a la 
calidad del servicio en el 
ramo

• Valoración de la compañía 

• Calidad del servicio 
respecto de los diferentes 
atributos

• Predisposición a 
seguir trabajando 
con la compañía

• Recomendación

• Uso de proveedor 
tecnológico 

• Información por el 
proveedor tecnológico 
sobre EIAC

• Uso EIAC / Nivel uso 
EIAC

• Interés mejoras EIAC

• Uso datos clientes

• Reflexiones finales 
extraídas de los 
resultados de los 
cuestionarios
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Ficha técnica

Tipo de estudio
Cuantita tivo. Rea lizado por la Empresa Kanta r

Muestra*

Se han rea lizado 1090 entrevistas Online, lo que determina un error muestra l
e=±3,2% para un nivel de confianza del 95,5% 2s, en función de la ba se
muestra l aproximada de tra ba jadores de las corredurías participantes en el
estud io. Un tota l de 107 corredurías partic ipa ron cumplimentando la encuesta

Universo

Dire ctores / gerentes, técnicos / comercia les, departamentos de
administra ción, de producción y de siniestros de las corredurías aso cia das a
ADECOSE

Trabajo de campo

Octubre – Noviembre 2019

1.

3.

2

1

3

4 Técnica

Cuestionario cump limentado online

5
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Ficha técnica

Comparativas 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Encuestas  
cumplimentadas

567 742 718 753 785 803 886 966 933 1090

Corredurías  participantes 78,00% 85,50% 82,20% 84,20% 85,60% 87,00% 92,40% 87,3% 80,3% 86,9%

Nº de corredurías  
participantes

80 99 92 96 95 100 109 103 99 107
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Más de 20 años 

Entre 10 y 20 años

Entre 5 y 10 años 

Entre 3 y 5 años 

Menos de 3 años

Perfil del entrevistado

¿Cuál es su c a tegoría p rofesiona l dentro de la c orreduría?

¿Cuál es su antigüedad c omo profesiona l en el sec tor?

Media: 15,96 años

14,5 15,3 24,6 21,5 14,3 21

37,1

35,1

13,2

8,6

6,0

Administrac ión Comerc ia l Téc nic o Direc c ión/
Gerenc ia  

Produc c iónSiniestros

87,7%

12,3%



Una Visión Global 
Satisfacción con el conjunto de las aseguradoras
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61,4

3,1 3,3 3,0 2,7 3,0

39,1 38,8 35,6 39,9 35,6

54,5 52,4 56,3 52,0 55,6

3,2 5,5 5,1 5,5 5,8

2015 2016 2017 2018 2019

Sobresaliente (9-10)

Notable (7-8)

Aprobado (5-6)

Suspenso (0-4)

57,5

Satisfacción global 
Calidad del servicio de las aseguradoras

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad del servic io? (%)

Media

57,9 61,4

6,62 6,68 6,76 6,67 6,75

57,7
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6,92 6,82 6,90 6,86 7,01

4,7 6,1 4,8 4,6 3,7

29,5 33,1 30,4 33,5 28,6

53,4 49,4 53,3 50,4 54,8

12,5 11,4 11,6 11,4 12,9

2015 2016 2017 2018 2019

4,4 4,9 3,4 5,1 4,4

43,2 40,1 37,4 39,5 37,3

49,1 49,1 53,4 49,8 52,5

3,4 5,9
5,7 5,6 5,7

2015 2016 2017 2018 2019

S obresaliente (9-
10)

Notable (7-8)

Aprobado (5-6)

S uspenso (0-4)

Con sede social en E spaña E n régimen de es tablecimiento o 
de libre pres tación de servicio

6,52 6,60 6,73 6,60 6,67

52,5 55,0
65,9 61,860,8

59,1
58,255,4

64,9 67,7

Media Media

Satisfacción global 
Calidad del servicio según tipología de las aseguradoras

A nivel general, ¿cuál es su grado de satisfacción respecto a la calidad del servicio? (%)
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11,7

8,4

10

9,4

12,3

9,6

12,1

17,9

7,1

8,6

8,7

9,7

9,7

10,5

8,6

7,7

11,5

53,1

40,2

55,8

47,3

56,2

49,4

48,6

48,6

33,8

44,8

43,9

45,6

45,4

42,1

41,1

37,5

38,1

29,7

41,9

30,4

35,3

29,1

35,3

32,4

26,8

42,7

39,1

40,4

39,8

38,4

39,7

41,9

48,2

41,4

5,5

9,5

3,8

8

2,4

5,7

6,9

6,7

16,4

7,5

7

4,9

6,5

7,7

8,4

6,6

9,1

Sobresaliente (9-10) Notable (7-8) Aprobado (5-6) Suspenso (0-4)

Autos/Motor (A)

Flotas (A)

Daños/Patrimoniales  

Transportes

Responsabilidad civil

Ramos técnicos

Defensa jurídica

Asistencia en viaje

Pérdidas pecuniarias

Salud individual (B)

Salud colectiva (B)

Accidentes  (C)

Vida riesgo individual (C)

Vida riesgo colectivo (C)

Vida ahorro/Pensiones

Seguro de crédito/
Caución/Político

Decesos

Satisfacción global
Calidad del servicio según ramo de trabajo

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad de servic ios para c ada uno de los siguientes ramos?

64,8%

48,6%

65,8%

56,7%

68,5%

59%
60,7%

66,5%

40,9%

53,4%

52,6%

55,3%
55,1%
52,6%

49,7%

45,2%

49,6%

6,88 

6,37

6,91 

6,58

7,05

6,7

6,72 

7,01 

5,93

6,51

6,56

6,7

6,62

6,56

6,41

6,29

6,43

% 4º

3º

1º

5º

2º

(A) 2018 Autos/Flotas      (B) 2018 Salud       (C) 2018 Vida riesgo / Accidentes

Sobresaliente

(7-10)

Media 

(escala 0-10)
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Autos/Motor (A) 1,8 4º

Flotas (A) 1,6

Daños/Pa trimonia les 2,0 3º

Transportes 1,0

Responsabilidad  c ivil 2,2 2º

Ramos téc nic os 1,4

Defensa  juríd ic a 2,0 3º

Asistenc ia  en via je 1,7 5º

Pérd idas pec unia rias 0,5

Sa lud  ind ividua l (B) 1,7 5º

Sa lud  c olec tiva  (B) 1,7 5º

Ac c identes (C) 2,3 1º

Vida  riesgo ind ividua l (C) 1,8 4º

Vida  riesgo c olec tivo (C) 1,7 5º

Vida  ahorro/Pensiones 1,4

Seguro de 
c réd ito/Cauc ión/Político

0,9

Dec esos 1,3

5,9

5,6

5,5

5,9

5,3

5,8

5,6

5,9

5,6

5,5

5,5

5,2

5,8

5,7

5,7

5,8

5,6

6,9

6,4

6,9

6,6

7,1

6,7

6,7
7,0

5,9

6,5

6,6

6,7

6,6
6,6

6,4

6,3

6,4

7,7

7,1
7,5

6,9

7,5

7,2

7,6

7,6

6,1
7,2

7,2

7,5

7,6

7,5
7,1

6,8
7,0

Peor va lorac ión

Med ia  2019

Mejor va lorac ión

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad de servic ios para c ada uno de los siguientes ramos?

(A) 2018 Autos/Flotas      (B) 2018 Salud       (C) 2018 Vida riesgo / Accidentes

Diferenc i
a

Para la mejor y peor va lorac ión solo se tiene en cuenta las aseguradoras con base 30  encuestas o más en cada uno de los 
aspec tos

.

Satisfacción global
Satisfacción global con la calidad del servicio según ramo de trabajo
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Autos/Motor (A)

Flotas (A)

Daños/Patrimoniales 

Transportes

Responsabilidad civil

Ramos técnicos

Defensa jurídica

Asistencia en viaje

Pérdidas pecuniarias

Salud individual (B)

Salud colectiva (B)

Accidentes (C)

Vida riesgo individual (C)

Vida riesgo colectivo (C)

Vida ahorro/Pensiones

Seguro de 
crédito/Caución/Político

Decesos

6,9

6,4

6,9

6,6

7,1

6,7

6,7

7…
5,9

6,5

6,6

6,7

6,6

6,6

6,4

6,3

6,4

2019

6,4

6,4

6,6

6,3

6,9

6,5

6,6
7,1

5,7

6,6
6,6

6,5

6,5

6,5

6,1

6,1

6,0

2018

6,3

6,3

6,6

6,3

6,9

6,6

6,8

7,1

6,8

6,8

6,6

6,6

6,6

6,4

6,3

6,3

2016

6,3

6,3

6,5

6,3

6,7

6,5
6,6

6,9

6,0

6,6

6,6

6,5

6,5

6,5

6,2

6,5

6,2

2017

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad de servic ios para c ada uno de los siguientes ramos?

(A) 2018 Autos/Flotas (B) 2018 Salud (C) 2018 Vida riesgo / Accidentes

Satisfacción global
Calidad del servicio según ramo de trabajo
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6,1

6,5

8,9

2,8

4,2

4,8

4,3

64,7

57,5

61,0

48,8

66,4

43,8

48,2

28,5

34,0

28,5

41,9

28,0

46,7

43,6

0,8

2,0

1,6

6…

0,7

4,8

3,9

Sobresaliente (9-10) Notable (7-8) Aprobado (5-6) Suspenso (0-4)

Pensando en genera l en todos los aspec tos ¿Qué va lorac ión daría a c ada uno de ellos?

Producto/Precio

Gestión Técnica

Gestión Comercial

Gestión 
Administrativa

Producción

Siniestros

Recursos

6,98

6,89

6,93

6,48

6,94

6,43

6,52

6,86

6,76

6,84

6,5

6,85

6,28

6,43

Media (0-10)*

Tota l
Con sede
soc ial en
España 

70,8%

64,1%

69,9%

51,6%

70,6%

48,6%

52,5%

Favorable 
(7-10)

7,2

7,27

7,21

6,47

7,17

6,66

6,72

Libre 
servic io

Valoración de las aseguradoras
En aspectos concretos del servicio
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Produc to/Prec io 2,1

Gestión Técnica 2

Gestión Comercial 2,2

Gestión Administrativa 2,6

Produc c ión 2,2

Siniestros 2,2

Rec ursos 1,8

5,7

5,8

5,5

5,4

5,6

5,0

5,5

7,0

6,9

6,9

6,4

6,6

6,5

6,4

7,8

7,8

7,7

8,0

7,8

7,2

7,3

Peor va lorac ión

Med ia  2019

Satisfacción global 
Satisfacción con la calidad del servicio a partir de aspectos concretos

Pensando en genera l en todos los aspec tos ¿Qué va lorac ión daría a c ada uno de ellos?

Para la mejor y peor va lorac ión solo se tiene en cuenta  las aseguradoras con base 30 o más en ca da uno de los 
aspec tos

Diferencia
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Produc to/Prec io

Gestión técnica

Gestión comercial

Siniestros

Gestión 
administrativa  

Produc c ión

Recursos

6,9

6,8

6,7

6,5

6,5

6,7

6,4

2016

Evolución aspectos concretos del servicio

¿Qué va lorac ión le daría a esta c ompañía en lo que respec ta…?

6,9

6,8

6,7

6,6

6,5

6,7

6,5

2018

6,8

6,7

6,6

6,5

6,5

6,7

6,4

2017

6,59 6,656,66

7,0

6,9

6,9

6,5

6,9

6,4

6,5

2019

6,74Valoración global: 
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6,67

6,92

6,78

2019

6,59

6,77

6,83

2017

6,56

6,78

6,90

2018

Satisfacción pormenorizada 
De los aspectos de servicio con las compañías que trabaja

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos, ¿c uál es su 
grado de sa tisfac c ión c on…? 

Producto/ Precio

5,5

6,3

6,3

52,1

61,3

54,7

39,7

31,7

36,2

2,8

0,8

2,7

Adaptación de la cartera de productos

Ofrece cobertura a un precio competitivo

Claridad para entender los contratos de
seguros

Sobresaliente (9-10) Notable (7-8) Aprobado (5-6) Suspenso (0-4)
Media (0-10)*
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6,40

6,94

6,60

2018

6,41

6,92

6,63

2017

5,4

10,1

7…

50,3

61,9

54,2

40,1

26,4

35,9

4,3

1,4

2,4

Agilidad de respuesta a las nuevas
necesidades ofreciendo soluciones

Capacidad técnica y conocimiento de
suscripción

Comprensión de mi negocio y actitud
comercial ante el corredor

Sobresaliente (9-10) Notable (7-8) Aprobado (5-6) Suspenso (0-4)

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos, ¿c uál es su 
grado de sa tisfac c ión c on…? 

6,58

7,07

6,77

2019

Media (0-10)*

Gestión Técnica y comercial

Satisfacción pormenorizada 
De los aspectos de servicio con las compañías que trabaja
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3,9

5,8

3,5

4,7

45,1

47,6

34,3

46,0

43,3

38,3

48,9

39,1

7,6

8,3

13,2

9,8

Los recursos que pone a mi servicio

Facilidad de contacto con personas con capacidad
de decisión dentro de la compañía

Utilidad del sistema informático para agilizar mi
trabajo

Agilidad en la respuesta de incidencias / consultas
asociadas a la gestión administrativa

Sobresaliente (9-10) Notable (7-8) Aprobado (5-6) Suspenso (0-4)

6,36

6,47

6,02

6,35

2019

6,26

6,45

6,04

6,42

2017

6,21

6,45

6,02

6,32

2018

Media (0-10)*
Recursos

Satisfacción pormenorizada 
De los aspectos de servicio con las compañías que trabaja

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos, ¿c uál es su 
grado de sa tisfac c ión c on…? 



Barómetro ‘19 XI Edición - Febrero 2020

6,70

6,55

6,33

2017

6,44

6,47

6,46

2019

Media (0-10)*

6,79

6,63

6,15

2018

4,2

5,1

3,4

45,6

45,1

36,3

42,8

41,4

51,3

7,4

7,9

9,1

Ausencia de errores en los documentos

Puntualidad en el envío de documentos

Volumen de carga administrativa que me
traslada

Sobresaliente (9-10) Notable (7-8) Aprobado (5-6) Suspenso (0-4)

Gestión Administrativa y Producción

Satisfacción pormenorizada 
De los aspectos de servicio con las compañías que trabaja

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos, ¿c uál es su 
grado de sa tisfac c ión c on…? 
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6,51

6,41

6,20

2018

3,8

3,5

3,3

46,2

43,9

29,0

45,2

48,3

53,3

4…

4,2

13,8

Actitud en la resolución de siniestros y pago
de las indemnizaciones

Rapidez en la gestión y tramitación de
siniestros

Acceso a la información sobre el siniestro

Sobresaliente (9-10) Notable (7-8) Aprobado (5-6) Suspenso (0-4)

Siniestros

6,47

6,38

6,19

2017

6,46

6,40

5,91

2019

Media (0-10)*

Satisfacción pormenorizada 
De los aspectos de servicio con las compañías que trabaja

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos, ¿c uál es su 
grado de sa tisfac c ión c on…? 



Valoración aseguradoras 
Satisfacción con la calidad de servicio que 

ofrecen
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Compañías aseguradoras analizadas
Segmentación

Con sede social en España (28) 64%

3º

En Régimen de Establecimiento o de Libre 
Prestación de S ervicio (16) 36%
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Menos del 30%

Entre el 30% y el 50%

Compañías aseguradoras Barómetro 2019
Con qué compañías aseguradoras trabajan más las corredurías

S eñale, por favor, las aseguradoras con las Vd. T rabaja en su correduría. S eñale todas la que corresponda. 

Entre el 50% y el 75%

Base: Corredurías

90% y más

Entre el 75% y el 90%
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Compañías aseguradoras
Con qué compañías aseguradoras trabajan más las corredurías

3º

Seña le, por favor, las aseguradoras c on las Vd . Traba ja  en su c orreduría . Seña le todas la  que c orresponda .  

99,1 97,2
97,2

96,3
93,5

93,5

91,6

90,7

88,8

87,9

87,9

86,0

83,2

82,2

81,3

80,4

78,5
78,5

78,574,8
74,872,071,0

67,3
67,3

66,4

65,4

64,5

60,7

60,7

60,7

57,9

53,3

51,4

50,5

49,5
45,8

45,8
43,9

43,942,1

15,9

ALLIANZ
AXA

MAPFRE
GENERALI

REALE

ZURICH

ARAG

PLUS ULTRA

FIATC

DKV

LIBERTY SEGUROS

HELVETIA

CASER

MARKEL

ASEFA

SANITAS

CATALANA OCCIDENTE

SEGURCAIXA ADESLAS
BERKLEY ESPAÑA

AEGON
HISCOX

AIG EUROPE
SANTALUCÍA

ASISA
CHUBB

EUROP ASSISTANCE

DAS SEGUROS

AXA XL

PELAYO MUTUA DE…

SURNE

HDI GLOBAL SE

MUTUA MADRILEÑA

CRÉDITO Y CAUCIÓN

VIDACAIXA

SOLUNION

ERGO SEGUROS DE VIAJE

INTERNATIONAL SOS (SOS…

SEGUROS BILBAO

CIGNA
COFACE

CESCE
NAVIGATORS

Base: Corredurías

Datos 2019
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7,09

Ranking de aseguradoras 
Satisfacción global con la calidad del servicio

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad del servic io de la c ompañía?

7,55

7,38

7,33

7,24

7,21

7,12

7,22

7,12

7,07

7,06

7,01

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

7,13
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Ranking de aseguradoras 
Satisfacción global con la calidad del servicio

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad del servic io de la c ompañía?

BIEN
(entre 6,5 y 7 sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

Nota: Asegurad oras con las que 
trab a jan al menos el 30% de las 
corred urías, y con una base muestral 
de 30 o más enc uestas

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

Media Global (6,8)

7,557,387,33
7,24

7,21
7,13

7,12

7,12

7,09

7,07

7,06

7,01

6,99

6,93

6,87

6,88

6,85
6,77

6,76
6,75

7,136,71
6,696,64

6,59
6,396,59

6,58
6,56

6,50

6,47

6,44

6,35

6,30

6,28

6,26

6,22

6,21

6,15
6,06

6,04
6,03

5,99

REALE
SURNEHISCOX

LIBERTY SEGUROS
BERKLEY ESPAÑA

ERGO SEGUROS DE VIAJE

ARAG

ZURICH

PLUS ULTRA

FIATC

SEGUROS BILBAO

MARKEL
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Satisfacción global
Calidad del servicio compañías con sede social en España

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad del servic io de la c ompañía?

7,55

7,38

7,24

7,09

7,07

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

7,06
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7,55 7,38
7,24

7,09
7,07

7,06

6,87

6,77

6,76

6,75

6,71

6,69
6,64

6,596,39
6,596,566,47

6,35
6,58

6,30

6,28

6,22

6,21

5,99

6,15

6,03
5,97

5,67

REALE
SURNE

LIBERTY SEGUROS
PLUS ULTRA

FIATC

SEGUROS BILBAO

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad del servic io de la c ompañía?

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

BIEN
(entre 6,5 y 7 

sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 

10)

Nota : Asegurad oras con las que traba jan al menos el 30% de las 
corred urías, y con una base muestral de 30 o más enc uestas

Media Global (6,7)

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

Satisfacción global
Calidad del servicio compañías con sede social en España
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7,33

7,21

7,13

7,12

7,01

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad del servic io de la
c ompañía?

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

Satisfacción global
Calidad del servicio con compañías en régimen de establecimiento/libre prestación

7,12
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A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad del servic io de la
c ompañía?

Satisfacción global
Calidad del  servicio con compañías en régimen de establecimiento / libre prestación

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

BIEN
(entre 6,5 y 7 sobre 

10)

Nota : Aseguradoras con las que traba jan al menos el 30% de las corredurías, y con 
una base muestral de 30 o más enc uestas

Media Global (7)

7,33
7,21

7,13

7,12

7,12

7,01

6,99

6,936,91

6,88

6,85

6,56

6,50

6,44

6,26

HISCOX

BERKLEY ESPAÑA

ERGO SEGUROS DE VIAJE

ZURICH

ARAG

MARKEL
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Ranking de aseguradoras 
Satisfacción con las aseguradoras según ramos de trabajo

A nivel general, ¿cuál es su grado de satisfacción respecto a la calidad de la compañía para cada uno de los siguientes
ramos?
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Ranking de aseguradoras 
Satisfacción con las aseguradoras según ramos de trabajo

A nivel general, ¿cuál es su grado de satisfacción respecto a la calidad de la compañía para cada uno de los siguientes
ramos?
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Ranking de aseguradoras
Satisfacción con las aseguradoras según ramos de trabajo

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a la c a lidad de la c ompa ñía para c ada uno de los siguientes
ramos?

Autos/Motor (A)

Flotas (A)

Daños/Patrimoniales

Transportes

Responsabilidad civil

Ramos técnicos

Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 75%  de las corredurías y  con una base muestral de 50 o más encuestas.

1º 2º 3º 4º 5ºMEJOR VALORADAS

(A) 2018 Autos/Flotas
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1º 2º 3º 4º 5º

Defensa jurídica

Asistencia en viaje

Pérdidas pecuniarias

S alud individual (B )

S alud colectiva (B )

Accidentes (C)

Vida riesgo individual (C)

Vida riesgo colectivo (C)

Vida ahorro/Pensiones

S eguro de crédito/Caución/Político

Decesos

Nota: Aseguradoras  con las  que trabajan al menos el 30% de las  corredurías  y con una base muestral de 30 o más encuestas .
(C) 2018 S alud     (D) 2018 Vida riesgo/accidentes

MEJOR VALORADAS

Ranking de aseguradoras
Satisfacción con las aseguradoras según ramos de trabajo

A nivel general, ¿cuál es su grado de satisfacción respecto a la calidad de la compañía para cada uno de los siguientes
ramos?
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Ahora desearíamos conocer su opinión sobre la calidad de servicio que presta la compañía respecto a los siguientes
aspectos. Utilice la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 ( T otalmente satisfecho). ¿Cuál es su grado de satisfacción
con…?

1º 2º 3º 4º 5º

Producto/Precio

Gestión T écnica

Gestión Comercial

Gestión Administrativa

Producción

S iniestros

Recursos

Nota: Aseguradoras con las que trabajan al menos el 75% de las corredurías.

Aspectos concretos del servicio

Ranking de aseguradoras
Según aspectos concretos del servicio
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Cinco aseguradoras más destacadas 
Según áreas y aspectos concretos del servicio

Ahora desearíamos conocer su opinión sobre la calidad de servicio que presta la compañía respecto a los siguientes aspectos. Utilice 

la misma escala de 0 (Nada satisfecho) a 10 (T otalmente satisfecho), ¿Cuál es su grado de satisfacción con...? 

Producto/Precio

Adaptación de la cartera de productos

Ofrece cobertura a un precio competitivo

Claridad para entender los contratos de seguros

1º 2º 3º 4º 5º

Aseguradoras con una base muestral de 50 o más encuestas (con una penetración del ≥ 75%)
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Cinco aseguradoras más destacadas 
Según áreas y aspectos concretos del servicio

Agilidad de respuesta a las nuevas 
necesidades, ofrece soluciones

Capacidad técnica y conocimiento 
de suscripción

Comprensión de mi negocio 
y actitud comercial ante el corredor

Aseguradoras con una base muestral de 50 o más encuestas (con una penetración del ≥ 75%)

Gestión Técnica y Comercial 1º 2º 3º 4º 5º

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos. Utilic e 
la  misma esc a la  de 0 (Nada  sa tisfec ho) a  10 (Tota lmente sa tisfec ho), ¿Cuál es su grado de sa tisfac c ión c on...? 
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Agilidad en la respuesta de incidencias/

consultas asociadas

Ausencia de errores en los documentos

Puntualidad en el envío de documentos

Volumen de carga administrativa que no 

me traslada 

Aseguradoras con una base muestral de 50 o más encuestas (con una penetración del ≥ 75%)

Gestión Administrativa
y Producción 1º 2º 3º 4º 5º

Cinco aseguradoras más destacadas 
Según áreas y aspectos concretos del servicio

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos. Utilic e 
la  misma esc a la  de 0 (Nada  sa tisfec ho) a  10 (Tota lmente sa tisfec ho), ¿Cuál es su grado de sa tisfac c ión c on...? 
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Actitud en la resolución de siniestros y pago
de indemnizaciones

Rapidez en la gestión y tramitación de 
siniestros

Acceso a la información sobre el sinestro 

1º 2º 3º 4º 5ºSiniestros

Cinco aseguradoras más destacadas 
Según áreas y aspectos concretos del servicio

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos. Utilic e 
la  misma esc a la  de 0 (Nada  sa tisfec ho) a  10 (Tota lmente sa tisfec ho), ¿Cuál es su grado de sa tisfac c ión c on...? 

Aseguradoras con una base muestral de 50 o más encuestas (con una penetración del ≥ 75%)
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Los recursos que pone a mi servicio

Facilidad contacto personas capacidad
dentro de la compañía

Utilidad del sistema informático para
agilizar mi trabajo

1º 2º 3º 4º 5ºRecursos

Cinco aseguradoras más destacadas 
Según áreas y aspectos concretos del servicio

Ahora  desearíamos c onoc er su op inión sobre la  c a lidad  de servic io que p resta  la  c ompañía  respec to a  los siguientes aspec tos. Utilic e 
la  misma esc a la  de 0 (Nada  sa tisfec ho) a  10 (Tota lmente sa tisfec ho), ¿Cuál es su grado de sa tisfac c ión c on...? 

Aseguradoras con una base muestral de 50 o más encuestas (con una penetración del ≥ 75%)



Valoración de aseguradoras con 

mayor penetración

Satisfacción con la calidad del servicio que ofrecen 
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Ranking de aseguradoras 
Satisfacción con las aseguradoras según ramos de trabajo (Ranking aseguradoras con penetración de 90% y 
más)

(A) 2018 Autos/Flotas (B) 2018 Salud C) 2018 Vida riesgo / Accidentes

A nivel genera l, ¿c uál es su grado de sa tisfac c ión respec to a  la  c a lidad  de la  c ompañía  pa ra  c ada  uno de los siguientes ramos? 

1º 2º 3º 4º 5ºMEJOR VALORADAS

Nota : Asegurad oras con las que traba jan al menos 
el 90%  de las corred urías
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PRODUCTO/PRECIO

Ad ap ta c ión de la cartera de produc tos

Ofrec e cob ertura a un prec io comp etitivo

Clarida d para entender los contratos 
de seguros

GESTIÓN TÉCNICA

GESTIÓN COMERCIAL

Agilidad  de respuesta  a las nuevas nec esida des 
ofrec iend o soluc iones

Capac ida d téc nica  y conoc imiento 
de suscripc ión

Comprensión de mi negoc io y ac titud  comercia l 
ante el corredor

GESTIÓN ADMINISTRATIVA

PRODUCCIÓN

Ausenc ia de errores en los doc umentos

Puntua lida d en el envío de doc umentos

Volumen de carga  administrativa  que me traslada

Aseguradoras más destacadas con > penetración
Según áreas y aspectos concretos del servicio (Ranking aseguradoras con penetración de 90% y más)

Nota : Asegurad oras con las que traba jan al menos el 90% de las 
corred urías

1º 2º 3º 4º 5º
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SINIESTROS

Ac titud  en la resoluc ión de siniestros 
y pago de las indemnizac iones

Rapidez en la gestión y tramitac ión 
de siniestros

Ac c eso a la informa c ión sobre 
el siniestro

RECURSOS

Los rec ursos que pone a mi servic io

Fac ilidad de contac to con personas con 
cap ac idad  de dec isión dentro de la 
comp añía

Utilidad del sistema informático pa ra ag ilizar 
mi traba jo

Ag ilidad  en la respuesta  de inc idenc ias/ 
consultas asoc iadas a la gestión 
ad ministrativa

Nota : Asegurad oras con las que traba jan al menos el 
90%  de las corred urías 

1º 2º 3º 4º 5º

Aseguradoras más destacadas con > penetración
Según áreas y aspectos concretos del servicio (Ranking aseguradoras con penetración de 90% y más)
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Fidelidad
Fidelidad de las corredurías a compañías aseguradoras. Total compañías.

Si Vd . pud iera  dec id ir ¿c uál es su p red isposic ión a  c ontinuar traba jando c on esta  c ompañía? 

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

7,39

8,03

7,69

7,59

7,53

7,49

7, 48

7,2
27,42 7,1
4

7,21

7,19

7,15

7,22

7,25

7,14

7,10

7,04



Barómetro ‘19 XI Edición - Febrero 2020

8,03
7,697,59

7,53
7,49

7,48
7,42

7,39

7,25

7,22

7,21

7,19

7,15

7,14

7,10

7,04

6,98
6,92

6,90
6,90

6,906,896,876,786,76
6,70

6,70
6,65

6,61
6,60

6,56

6,54

6,53

6,38

6,37

6,35

6,34

6,31

6,27
6,26

6,10
6,085,78

REALE
SURNEARAG

LIBERTY SEGUROS
HISCOX

BERKLEY ESPAÑA

ZURICH

ERGO SEGUROS DE VIAJE

MARKEL

AXA XL

PLUS ULTRA

CHUBB

FIATC

SEGUROS BILBAO

DKV

ASEFA

Fidelidad
Fidelidad de las corredurías a compañías aseguradoras. Total compañías.

Si Vd . pud iera  dec id ir ¿c uál es su p red isposic ión a  c ontinuar traba jando c on esta  c ompañía? (P.8) 

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

BIEN
(entre 6,5 y 7 sobre 10)

Nota: Aseguradoras con las que trabajan al 
menos el 30% de las corredurías, y con una 
base muestral de 30 o más encuestas
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Aseguradoras recomendadas
Total compañías

Y si tuviera  que rec omendar a  a lgún amigo o familia r a  otra  c orreduría , ¿en qué med ida  rec omendaría  esta  
c ompañía?

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)

7,95

7,51

7,43

7,35

7,35

7,35
7,2

2

7,34

7,1
4

7,1

7,06

7,02

7,12

7,23

7,02

7,01

7,00
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7,95
7,51

7,43
7,35

7,35

7,35

7,34

7,23

7,12

7,10

7,06

7,02

7,02

7,01

7,00

6,94

6,85

6,83

6,82
6,79

6,78
6,756,746,706,68

6,65
6,61

6,55

6,52

6,44

6,42

6,40

6,37

6,32

6,19

6,13

6,13

6,12

6,06

6,04

6,03
6,00

5,765,66

REALE
SURNE

ARAG
BERKLEY ESPAÑA

ERGO SEGUROS DE VIAJE

LIBERTY SEGUROS

HISCOX

ZURICH

AXA XL

MARKEL

CHUBB

DKV

PLUS ULTRA

SEGUROS BILBAO

FIATC

Aseguradoras recomendadas
Total compañías

Y si tuviera  que rec omendar a  a lgún amigo o familia r a  otra  c orreduría , ¿en qué med ida  rec omendaría  esta  
c ompañía?

APROBADO
(5,0 a 6,0 sobre 10)

BIEN
(entre  6,5  y 7 sobre 10)

APROBADO ALTO
(entre 6,0 y 6,5 sobre 10)

Nota: Aseguradoras con las que trabajan al 
menos el 30% de las corredurías, y con una 
base muestral de 30 o más encuestas

NOTABLE
(+ 7 sobre 10)



EIAC /Canales comunicación /Uso 

información
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28,1 20

71,9 80

Sí me ha
informado

No me ha
informado

6,5 6,8

23,8 33,3

45,7 46,9

13,2 12,9Sobresaliente
(9-10)
Notable (7-8)

Suspenso (0-4)

Proveedor tecnológico y conocimiento del EIAC
¿Su correduría dispone de un proveedor tecnológico? 
Valore en qué med ida  está satisfecho con el servic io prestado por el proveedor tecnológico que da  servic io a su correduría. 
¿Su proveedor tec nológico le ha informado sobre si su correduría puede rea lizar la comunicac ión con las aseguradoras utilizan do el estándar 
EIAC? 

Base: Potenciales 
conocedores 

Base: Disponen de proveedor tecnológico 

Disponibilidad proveedor 
tecnológico (%)

Satisfacción con el servicio prestado con el 
proveedor (%)

Su proveedor tecnológico le ha informado 
sobre si su correduría puede realizar la 
comunicación con las aseguradoras 
utilizando el estándar EIAC (%)

Base: Disponen de proveedor tecnológico

2018 2019

(521) (424)(426) (521)

92,3

87,6

7,7

12,4

2019

2018

Sí No

(465)

(596)

2018 2019

Media
2018

10

0

6,79

10

0

6,94

Media
2019
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53,6 56,5
68,4

46,4 43,5 31,6

2017 2018 2019

No utiliza

Sí utiliza
68,4

31,6

SÍ NO

Conocimiento y uso del EIAC
¿Su correduría está utilizando el estándar EIAC para el intercambio de informac ión con alguna aseguradora ? 

Base: Conocen: (629) (589*)                 (459)

Uso EIAC

Importante crec imiento de conoc imiento y uso del EIAC

(*) Potenc iales conoc edores

Utilización del estándar EIAC (%)

Base: Potenciales 
conocedores (459)
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32,2

12,1

16,9

11,1

27,7

0 5 10 15 20 25 30 35

Todos los procesos y asegurados ya están

implantadas en la correduría con EIAC

Previsto implantar antes de fin de 2019

Previsto implantar en el primer trimestre

de 2020

Previsto implantar en el segundo trimestre

de 2020

No planificado

¿Cuál es su nivel de preparación?

¿Su c orreduría  está utilizando el estándar EIAC para  el interc ambio de informac ión c on a lguna/s aseguradora/s? 

Implantación EIAC

Base: Utilizan EIAC  (307)

68,4

31,6

SÍ NO

Utilización del estándar EIAC (%)

Base: (459)
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34,6

30,1

29,8

27,6

32,4

34

34,9

33

29,5

32,4

31,1

34

3,5

3,5

4,2

5,4

La desc arga  de fic heros esté más automa tizada

Mejora r la  c a lidad  ac tua l de los da tos
en los p roc esos existentes

Imp lementa r nuevos p roc esos de desc arga
c on nueva informac ión

Aumenta r la  informac ión c ontemplada  ac tua lmente
ya  que es insufic iente para  mis necesidades

Tota lmente nec esario Bastante necesario Ni nec esa rio ni nada  nec esario Nada Nec esario

Mejoras EIAC 

Base: Utilizan (312)

68,4

31,6

SÍ NO

Aspectos mejorables del EIAC

Base: (459)

¿Qué c ree que debe mejora r EIAC?

Utilización del estándar EIAC (%)

67%

64,1 %

64,7 %

60,6%

7,48

7,30

7,32

7,13

Media
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25,7 28,3 27,3 24,4

16,4
20,8 21,5

18,2

17,3
14,6 15,4

11,7

40,6 36,3 35,9
45,9No la  usan (0-1)

Usan poc o frec uentemente (2-3)

Usan c on bastante frec uenc ia  (4-5)

Usan muy frec uentemente (6-10)

50,9 

49,1

Uso de información 
Clientes por las Compañías Aseguradoras

TOTAL 
Compañías 2019

Con sede social 
en España 2019

En régimen 
Libre prestación 2019

(933) (1078) (920)

Media: 3,37 2,973,423,08

TOTAL 
Compañías 2018

(1090)

En su op inión, en qué med ida   la c ompañía  ha  utilizado los da tos de los c lientes que la  c orreduría  le ha  p roporc ionado para  fines 
d istintos de los p revistos por la  c orreduría .

57,9

42,1

51,3

48,8

57,5

42,6



Conclusiones
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La respuesta por parte de los socios es espectacular.

La rigurosidad y veracidad de la encuesta es la más alta
posible.

La valoración global se mantiene.

Hay una gran dispersión entre las compañías mejor y peor
valoradas.

Los resultados en siniestros empeoran con respecto al año
pasado.

El acceso a la información en siniestros también empeora.

La facilidad de contacto con la aseguradora no mejora.

Comentarios 2019
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La compañías recomendadas aumentan en número y
valoración.

La fidelidad de las compañía aumenta en número y
valoración.

La implementación del EIAC es imparable.

La opinión de nuestros empleados sobre el uso por
parte de las aseguradoras de los datos que les
aportamos sobre nuestros clientes es muy relevante.

A destacar las aseguradoras que suben y bajan en
penetración en nuestro colectivo.

Comentarios 2019
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Las iniciativas como:

Código de Buenas Prácticas en siniestros (ADECOSE).

Guía de cesión de datos a aseguradoras. UNESPA
(Sectorial).

Empuje del EIAC (T IREA) (Sectorial).

Cartas de Condiciones (ADECOSE).

Gestión de conflictos con las aseguradoras (ADECOSE).

SON CLAVE

Conclusiones 2019
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La difusión, cita y copia de este documento, de manera parcial o total, por 

cualquier medio o propósito no comercial, está permitida, siempre y 

cuando los textos no sean modificados, no se utilicen las imágenes y 

logotipos de empresas y la fuente sea citada: “BARÓMETRO ADECOSE 

2018. Estudio sobre la Calidad del Servicio en las Compañías 

Aseguradoras”. Las imágenes y logotipos han sido utilizados a los únicos 

efectos de la presentación, estando sus derechos reservados a favor de 

sus propietarios si los hubiera.

¡Gracias!
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