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Estudio de Mercado: Clientes a la fuga 

Movilidad en el seguro de Autos 

 

El presente estudio de mercado pertenece a la serie de investigaciones 

que realiza desde 2009 la Fundación Auditorium en colaboración con el 

Centro de Estudios del Consejo General de Colegios de Mediadores de 

Seguros (CECAS) junto a un equipo de alumnos del curso formativo 

Grupo A del Col·legi de Mediadors d’Assegurances de Barcelona.  

El estudio responde a la inquietud de agentes y corredores sobre la 

creciente fuga de clientes de seguro de auto a otros canales. Este trabajo 

pretende determinar en qué medida los clientes consultan otras 

opciones, cuántos de ellos cambian de seguro y en qué canal realizan 

sus nuevas contrataciones.  

Con este objetivo se han realizado 422 encuestas a clientes de seguro 

de auto que habían estado buscando nuevos presupuestos para su 

seguro en el último año. La muestra es representativa en distribución 

poblacional y se ha realizado por medio de un panel de consumidores de 

la empresa NetQuest con clientes de toda España por medio de una 

encuesta on-line. El estudio establece cuatro canales de distribución: el 

canal agente-corredor, banca-seguros, contratación directa e Internet. 

Los resultados del presente estudio nos permiten afirmar que gran parte 

de los clientes que buscan nuevas propuestas son clientes procedentes 

del canal agente-corredor, y si bien dos tercios de estos clientes 

permanecen en el mismo canal, ya sea con el proveedor anterior o con 

uno nuevo, el tercio restante cambia a otro canal. 
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RESUMEN EJECUTIVO 

A raíz de los diversos cambios económicos, de mercado y tecnológicos 

cada vez más clientes buscan alternativas a su actual seguro de auto. Se 

estima que entre un 15% y un 30% de los clientes hacen esta búsqueda 

antes de la renovación de su seguro, y como resultado, 2 de cada 3 

clientes que realizan esta consulta cambian de proveedor. Internet y el 

canal agente-corredor son los más consultados y contratados, aunque el 

ratio de conversión del canal agente-corredor supera al de Internet. Este 

último es el único que crece con un importante 134% de nuevos clientes 

que capta de otros canales los cuales finalizan el proceso con saldos 

finales negativos en lo que se refiere a clientes, llegando hasta un -16% 

en el caso del canal agente-corredor.  
 

  

66% 

CLIENTES POR CANAL Y 

CONSULTAS QUE REALIZAN  
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9 % 

CANALES A LOS 

QUE CONSULTAN  
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CURIOSIDAD DE LOS CANALES 

Los clientes que realizan más consultas son los que provienen del canal 

agente-corredor, y las hacen principalmente en su propio canal y en el 

canal Internet. No sólo son los más numerosos sino que además poseen 

un mayor ratio de curiosidad1 con 1,41 consultas por cliente. 

Contrariamente, los clientes de Internet son los menos numerosos y los 

menos curiosos, con sólo un ratio de 1,21 consultas por cliente, además 

de realizar casi todas las consultas a su propio canal de Internet. 
  

ORIGEN DE LOS 

CLIENTES 

CANALES A LOS QUE VAN A CONSULTAR EN VALORES 

ABSOLUTOS 

En valores absolutos 

Ratio de 

curiosidad 

Número de consultas 

 Número de clientes 

 

= 
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LOS CANALES MÁS EFICACES 

El canal Internet es el más consultado con un 38% de las peticiones. De 

cerca le sigue el canal agente-corredor con un 32% de las consultas. Sin 

embargo, donde se realizan el mayor número de contrataciones es en el 

canal agente-corredor que consigue un 44% de las nuevas contrata-

ciones, mientras que, el canal Internet consigue un 29% sobre el total de 

nuevas contrataciones.  
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RATIOS DE CONVERSIÓN DE PROPUESTAS A PÓLIZAS 
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CANALES A LA FUGA 

Un 30% de los clientes que buscaron nuevos presupuestos para su 

seguro, realizaron un cambio de contratación en otro canal, ratio que 

hemos definido como índice de fuga de canal1. Por el contrario, el 

restante 70% se ha mantenido en el mismo canal, ya sea con el mismo u 

otro proveedor, y a esta permanencia la hemos definido como índice de 

retención del canal3. 

De este 70%, aproximadamente la mitad, un 34% del total, se 

mantuvieron con su proveedor inicial, ratio que hemos definido como 

índice de retención del proveedor2. En cambio, el 36% restante,  

permaneció en el mismo canal de distribución pero con otro proveedor 

distinto. 
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En porcentaje 

DISTRIBUCIÓN DE FUGA DE CANALES EN % 
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CRECIMIENTO POR CANALES 

Los principales canales de consulta y destino son el canal Internet y el 

canal agente-corredor. Las consultas realizadas en Internet provienen 

sobre todo, del canal agente-corredor y este canal capta pólizas de todos 

los otros canales consiguiendo un crecimiento de un 134% en número de 

clientes. Por su parte el canal agente-corredor recibe principalmente 

consultas y contrataciones propias, a las que se suman algunos clientes 

del canal de contratación directa. Aún así, el canal acaba con un saldo de 

crecimiento negativo perdiendo un 16% de clientes. La contratación 

directa y el canal banca-seguros se nutren de sus propios clientes y 

consiguen atraer algunos pocos del canal agente-corredor. Estos dos 

canales también arrojan saldos negativos en crecimiento perdiendo un 

7% y un 13% de clientes respectivamente. 
 

 

 

 

 

 

  

SALDO FINAL DE CLIENTES 

En valores absolutos 
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COMPOSICIÓN DE LOS NUEVOS CLIENTES 

Canal Contratación Directa          Canal Banca-Seguros 

Canal Internet                         Canal Agente/corredor 
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