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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 capacidad competitiva. 

¿Qué es ADECOSE? 

DATOS  

ADECOSE 2019  

Primas Intermediadas : 

7.000 Millones de ú 

 

Siniestros: 3,5 millones  

 

Empleados: 7.500  

* Datos aproximados obtenidos por ADECOSE de sus socios. 
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Obtención 

de información 

Å Indagar en las compañías aseguradoras con las 

que más trabajan los socios. 

Å Identificar las áreas de actuación en el servicio 

de las compañías aseguradoras. 

Å Aportar información útil para los socios en su relación 

con las compañías aseguradoras. 

Å 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 paraé 

Principales objetivos del estudio 

Objetivo final 

Å 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. 

3 

2 

1 
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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 

ÅCorreduría 
 
ÅNúmero de 
empleados 
 
ÅCategoría 
profesional 
 
ÅAntigüedad 
en el sector 

ÅSatisfacción con 
respecto a cada 
compañía. 
 
ÅPor Ramos de 
especialización 
 
ÅSatisfacción respecto a 
la calidad del servicio en 
el ramo 
 
ÅValoración de la 
compañía  
 
ÅCalidad del servicio 
respecto de los 
diferentes atributos 

ÅPredisposición a 
seguir trabajando 
con la compañía 
 
ÅRecomendación 

ÅUso de proveedor 
tecnológico  
 
ÅInformación por el 
proveedor 
tecnológico sobre 
EIAC 
 
ÅUso EIAC / Nivel 
uso EIAC 
 
ÅInterés mejoras 
EIAC 
 
ÅUso datos clientes 

ÅReflexiones 
finales extraídas 
de los resultados 
de los 
cuestionarios 
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Ficha técnica 

Tipo de estudio 
 
Cuantitativo. Realizado por la Empresa Kantar  
 

Muestra* 
 
Se han realizado 1090 entrevistas Online, lo que determina un error muestral 
e=Ñ3,2% para un nivel de confianza del 95,5% 2s, en función de la base muestral 
aproximada de trabajadores de las corredurías participantes en el estudio. Un total de 
107 corredurías participaron cumplimentando la encuesta 
 
 
 
Universo 
 
Directores / gerentes, técnicos / comerciales, departamentos de administración, de 
producción y de siniestros de las corredurías asociadas a ADECOSE 
 

 
Trabajo de campo 
 
Octubre ï Noviembre 2019 
 

1. 

3. 

2 

1 

3 

4 Técnica 
 
Cuestionario cumplimentado 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 categoría profesional dentro de la correduría?  

¿Cuál es su antigüedad como profesional en el sector?  

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 

Administración Comercial  Técnico Dirección/ 

Gerencia  

Producción Siniestros 

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

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 

Sobresaliente (9-
10) 

Notable (7-8) 

Aprobado (5-6) 

Suspenso (0-4) 

Con sede social en España En régimen de establecimiento o  

de libre prestación de servicio 

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

52,5 55,0 
65,9 61,8 60,8 

59,1 
58,2 

55,4 
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 general, ¿cuál es su grado de satisfacción respecto a la calidad de servicios para cada 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/Patrimoniales  2,0 3º 

Transportes 1,0 

Responsabilidad civil 2,2 2º 

Ramos técnicos 1,4 

Defensa jurídica 2,0 3º 

Asistencia en viaje 1,7 5º 

Pérdidas pecuniarias 0,5 

Salud individual (B) 1,7 5º 

Salud colectiva (B) 1,7 5º 

Accidentes (C) 2,3 1º 

Vida riesgo individual (C) 1,8 4º 

Vida riesgo colectivo (C) 1,7 5º 

Vida ahorro/Pensiones 1,4 

Seguro de 

crédito/Caución/Político 
0,9 

Decesos 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 valoración 

Media 2019 

Mejor valoración 

A nivel general, ¿cuál es su grado de satisfacción respecto a la calidad de servicios para cada uno de los siguientes ramos?  

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

Diferencia 

Para la mejor y peor valoración solo se tiene en cuenta las aseguradoras con base 30  encuestas o más en cada uno de los aspectos 

. 

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 

7,0 

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 general, ¿cuál es su grado de satisfacción respecto a la calidad de servicios para cada 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 

6,5 

0,7 

4,8 

3,9 

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

Pensando en general en todos los aspectos ¿Qué valoración daría a cada 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)* 

Total 
Con sede 

social 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  

servicio 

Valoración de las aseguradoras 
En aspectos concretos del servicio 
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Producto/Precio 2,1 

Gestión Técnica 2 

Gestión Comercial 2,2 

Gestión Administrativa 2,6 

Producción 2,2 

Siniestros 2,2 

Recursos 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 valoración 

Media 2019 

Mejor valoración 

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

Pensando en general en todos los aspectos ¿Qué valoración daría a cada uno de ellos?  

 

Para la mejor y peor valoración solo se tiene en cuenta las aseguradoras con base 30 o más en cada uno de los aspectos 

Diferencia 



Bar·metro ó19 XI Edici·n - Febrero 2020 

Producto/Precio 

Gestión técnica 

Gestión comercial 

Siniestros 

Gestión  

administrativa  

Producción 

Recursos 

6,9 

6,8 

6,7 

6,5 

6,5 

6,7 

6,4 

2016 

Evolución aspectos concretos del servicio 

¿Qué valoración le daría a esta compañía en lo que respectaé?  

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 6,65 6,66 

7,0 

6,9 

6,9 

6,5 

6,9 

6,4 

6,5 

2019 

6,74 Valoración 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 conocer su opinión sobre la calidad de servicio que presta la compañía respecto a los siguientes aspectos, ¿cuál es su grado de 

satisfacci·n coné?  

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)* 



Bar·metro ó19 XI Edici·n - Febrero 2020 

6,40 

6,94 

6,60 

2018 

6,41 

6,92 

6,63 

2017 

5,4 

10,1 

7,3 

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 conocer su opinión sobre la calidad de servicio que presta la compañía respecto a los siguientes aspectos, ¿cuál es su grado de 

satisfacci·n coné?  

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 conocer su opinión sobre la calidad de servicio que presta la compañía respecto a los siguientes aspectos, ¿cuál es su grado de 

satisfacci·n coné?  
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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 conocer su opinión sobre la calidad de servicio que presta la compañía respecto a los siguientes aspectos, ¿cuál es su grado de 

satisfacci·n coné?  
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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 

4,8 

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 conocer su opinión sobre la calidad de servicio que presta la compañía respecto a los siguientes aspectos, ¿cuál es su grado de 

satisfacci·n coné?  



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 Servicio (16) 36% 


