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FICHA TECNICA

E] L

Consultores

DIRECCION DEL ESTUDIO
SEL Consultores

FECHA DE RELEVAMIENTO
De Abril a Junio de 2024

UNIVERSOS ANALIZADOS

Asegurados con siniestros cerrados en 2023 de las coberturas de:
auto reposicion, auto destruccién parcial y total, robo auto,
integrales de hogar y comercio, de todo el pais

TIPO DE MUESTRA

Censo On line, sobre el padron de clientes
suministrado por las aseguradoras participantes
Ponderada por compaiiiay tipo de cobertura

TAMANO DE LA MUESTRA
55.917 entrevistas efectivas

TASA DE RESPUESTA
Con unatasa de respuesta on line global del 16%

INSTRUMENTO DE RECOLECCION
Cuestionario semi-estructurado,
con una mayoria de preguntas cerradas
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20 compainiias Consultores

Allianz@ BBVA (3@ momcovmmos 3 Galicia Seguros

~
Seguros

A

®MAPFRE  Mercantil Andina @

SEGUROS

INTEGRITY

SEGUROS

|2 la segunda

SEGUROS

ez GENERALL

Meridional @ : o
SECUROS Nacion Seguros

Werovoencia  EW provinda  QUALIA IR

SEGUROS

Q

)
AN\ gy m ” e n
@ sanCristobal  SUPERVIELLE  RESWSSMEDICAL @) 7URICH



S1ELL

Consultores

MONITOR
DEL MERCADO ASEGURADOR

Evaluacion de la calidad del servicio
en seguros patrimoniales - 2024

PERFIL DE LA MUESTRA




MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR - 2024 ﬂ ﬂ
PERFIL DE LOS RESPONDENTES

Consultores

Reposicion

Destruccion 44% DESGLOSE

parcial DE AUTO
46%
INTEGRAL

(0)
e Destruccién
total

TIPO 2%
DE COBERTURA

DESGLOSE
DE INTEGRALES

Porcentajes sobre la participacion real sin ponderar
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PERFIL DE LOS RESPONDENTES

HOMBRES MUJERES |NTH?OR
63% 37% 48%

REGION
GENERO De residenciadel

asegurado

S1E]L

Consultores

HASTA 35
12%

50 Y MAS
51%

EDAD

Promedio: 51 afios

Porcentajes sobre la participacion real sin ponderar
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MOTORES DE ELECCION

Nos recomendo su
productor de seguros

Le ofrecimos una buena
relacion
precio/cobertura

Trayectoria en el
mercado de seguros

Nos recomendd un
conocido

Porque somos una
compaiiia con un sélido
respaldo financiero

Nos recomendod su
banco

Facilidad para contratar
el seguro digitalmente

5%

Publicidad en via
publica, redes, TV, 1%
radios y revistas

¢ Cuédles fueron los motivos principales por los que nos eligi6 como su cia aseguradora?

S1ELL

Consultores

DENTRO DE MOTORES
DE ELECCION

REPARTIDOS

LA BUENA RELACION

PRECIO COBERTURA,
SUPERA A LA TRAYECTORIA
COMO MOTOR DE ELECCION

DENTRO DE UNA PRIORIDAD ACOTADA
EN TODOS LOS PERFILES DE SEGMENTACION,
LA FACILIDAD PARA CONTRATAR EL SEGURO
DIGITALMENTE DUPLICA SU INCIDENCIA EN
LOS GRUPOS ESTARIOS MAS JOVENES
(HASTA 35 ANOS)

Respuesta multiple guiada
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NPS GLOBALES
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SATISFACCION Y NPS GLOBALES ConSUlto ras

DECLINANTES NIVELES DE

SATISFACCION GLOBAL NPS
DENTRO DEL MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR 2024
GLOBAL 2024

La satisfaccion global resigna 2 décimas
32 puntos

EL NPS SE SOSTIENE, CON UNA
CRECIENTE POLARIZACION DE LAS RESPUESTAS

2023: 32 puntos
MAXIMO DE MERCADO 2024: 62 p

SATISFACCION MINIMO DE MERCADO 2024: - 41 p
GLOBAL 2024

[,6v

2023: 7,8
MAXIMO DE MERCADO 2024: 8,7
MINIMO DE MERCADO 2024: 4,7

PROMOTORES PASIVOS DETRACTORES

En una escala del 1 al 10, donde 1 es nada satisfecho y 10 es muy satisfecho,

¢Cuan satisfecho esta usted con nosotros?

Y en una escala del 0 al 10, donde 0 es nada probable y 10 es muy probable,

¢ Cuan probable es que nos recomiende a otros ya sean amigos, conocidos o familiares?

NPS: 9y 10 (Promotores), 7y 8 (Pasivos) y 6 o menos (Detractores):
Resultado: Promotores — Detractores
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SATISFACCION Y NPS POR TIPO DE SINIESTRO ﬂ ﬂ

Consultores

BUENOS NIVELES
DE SATISFACCION Y NPS

LIGERAMENTE ACENTUADOS
EN SINIESTROS INTEGRALES

GLOBAL MERCADO
2024

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR TIPO DE SINIESTRO

Desglose de siniestros de auto

47

GLOBAL AUTO ROBO DESTRUCCION
2024 PARCIAL

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS

POR DEBAJO
DE LA MEDIA

19

REPOSICION § DESTRUCCION

TOTAL

S1ELL

Consultores

OSCILANTES NIVELES
DE SATISFACCION EN
LOS DISTINTOS TIPOS DE
SINIESTROS DE AUTO

RESENTIDOS EN SINIESTROS DE
DESTRUCCION TOTAL
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SATISFACCION Y NPS POR TIPO DE SINIESTRO

Desglose de siniestros integrales

____.@__________.0______ ___ﬁ___

GLOBAL INTEGRALES 2024

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS

S1ELL

Consultores

BUENOS NIVELES
DE SATISFACCION EN LOS
DISTINTOS TIPOS DE
SINIESTROS INTEGRALES

LIGERAMENTE ACENTUADOS EN
SINIESTROS DE COMERCIO
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SATISFACCION Y NPS POR REGION

Consultores

POR DEBAJO
DE LA MEDIA

CRITICIDAD ACENTUADA
EN AREA METROPOLITANA

GLOBAL MERCADO
2024

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR GENERO

Consultores

POR DEBAJO
DE LA MEDIA

BUENOS NIVELES
DE SATISFACCION

POR GENERO
CRECIENTES EN
30 ASEGURADAS MUJERES
GLOBAL MERCADO HOMBRES
2024
POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR EDAD

POR DEBAJO
DE LA MEDIA

4

20

GLOBAL HASTA 35 50 Y MAS
MERCADO 2024

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS

LOS NIVELES DE
DE SATISFACCION Y NPS
ACENTUADOS A MEDIDA

QUE AUMENTA LA EDAD

NOTORIAMENTE CRECIENTES
EN GRUPOS ETARIOS

DE 50 Y MAS ANOS
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL Y EL NPS “ ﬂ

SERIE 2013 - 2024 Consultores

X
® ¢
o000 e 202a

SE CONSOLIDA
LA TENDENCIA
DECLINANTE

ALCANZANDO EL PROMEDIO
MAS BAJO DE TODA LA SERIE'Y
UN NPS ALINEADO AL
PISO HISTORICO

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

SATISFACCION GLOBAL NPS
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CANALES DE DENUNCIA DEL SINIESTRO

S1ELL

Consultores

Llamé a su
productor

Llamé al call
center

Se contacto por
whatsapp

Se acerc6 a una
sucursal

EL PRODUCTOR
SE DESTACA COMO EL

Ingreso ala PRINCIPAL CANAL DE DENUNCIA
APP EN TODOS LOS PERFILES DE SEGMENTACION

Ingreso ala web
CRECIENTE USO DE LOS

CANALES DIGITALES ENTRE
Se contacto via ASEGURADOS DE MENOR EDAD
mail

Al momento de denunciar su siniestro, ¢usted que hizo?

Respuesta Unica
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EVALUACION DE LOS MOMENTOS
DEL SERVICIO VINCULADOS A LA

DENUNCIA

DEL SINIESTRO
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SATISFACCION Y NPS DE LOS DISTINTOS CANALES DE DENUNCIA “

Consultores

POR ENCIMA DE LA MEDIA GLOBAL

@ POR DEBAJO DE LA MEDIA GLOBAL

__Q__.._

o
H A B .

GLOBAL Productor Sucursal Whatsapp Pagina Web Call Center Mail
MERCADO 2024

SATISFACCION NPS

Ejercicio a partir de la estructura de célculo del NPS Evaluacion asociada al canal de denuncia empleado
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EVOLUCION DE LOS DISTINTOS CANALES DE DENUNCIA ﬂﬂ

COMPARATIVO CON 2023 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO CONSIGUE PROMEDIOS DECLINANTES EN LA EVALUACION DE LOS CANALES DE DENUNCIA
LA CAIDA PROMEDIO LLEGA A 4 DECIMAS
SOLO MEJORA LA EVALUACION DEL WHATSAPP

Call Center Sucursal Mail Web App Productor Whatsapp

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 1 es muy malo, ;qué puntaje le pondria a: ...?

Promedio sobre respuestas efectivas
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EVALUACION DE LOS DISTINTOS CANALES DE DENUNCIA ﬂﬂ

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

EN LA EVALUACION DE LOS CANALES DE DENUNCIA,

SE MANTIENEN LAS FUERTES OSCILACIONES POR COMPANIA EN 2024
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 2,4 PUNTOS, SEMEJANTE A 2023
NOTORIAMENTE ACENTUADA EN PAGINA WEB Y CALL CENTER

5.0 5.0

Productor Whatsapp Pagina Web Sucursal Call Center Mail App

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 1 es muy malo, ;qué puntaje le pondria a: ...?7 MAXIMO MINIMO

Promedio sobre respuestas efectivas DE MERCADO DE MERCADO




S1ELL

Consultores

MONITOR
DEL MERCADO ASEGURADOR

Evaluacion de la calidad del servicio
en seguros patrimoniales - 2024

INDICADORES
VINCULADOS
A SINIESTROS

DE AUTO
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SATISFACCION Y NPS EN INDICADORES
VINCULADOS A SINIESTROS DE AUTO

EVALUACIONES
DE LA GESTION DEL INSPECTOR
POR DEBAJO DE LA MEDIA
DE LA COBERTURA

26

GLOBAL AUTO
2024

Velocidad de
contacto con el
inspector

Calidad del
asesoramiento
brindado por el

inspector

Cumplimiento de la
fecha de visita
pactada por el

inspector

INSPECTOR

SATISFACCION NPS

Ejercicio a partir de la estructura de célculo del NPS

I

Consultores

EVALUACIONES
DE LA GESTION
DE LOS TALLERES
SEMEJANTES A LA MEDIA
DE LA COBERTURA

RESENTIDA EVALUACION DEL
SERVICIO DE ASISTENCIA MECANICA
EN EL CUMPLIMIENTO DE
LOS TIEMPOS DEL PEDIDO DE LA GRUA

Calidad del
asesoramiento de
personal del taller
en el desarrollo dg

su tarea

Agilidad en la
atencién en los
talleres

La cordialidad y El cumplimiento de La calidad de la
contencion del los tiempos atencion del
personal que prometidos paralapersonal de la grua
recepciono el llegada de la grua

pedido de la graa

TALLERES GRUA (*)

Evaluacion exclusiva a clientes con siniestros de auto
(*) Se indagé exclusivamente sobre los que solicitaron un servicio de grta en 2023: 22%



MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR - 2024
EVOLUCION DE ASPECTOS PUNTUALES DE SINIESTROS DE AUTO ﬂ I]

COMPARATIVO CON 2023 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO CONSIGUE PROMEDIOS MUY LIGERAMENTE DECLINANTES
EN LA EVALUACION DEL INSPECTOR, LOS TALLERES Y ALGO CRECIENTES EN LA GRUA

¢

6.1
Velocidad de Cumplimiento de la Calidad del Agilidad en la Calidad del Lacordialidady  El cumplimiento de La calidad de la
contacto con el fecha de visita asesoramiento atencion en los asesoramiento del contencion del los tiempos atencion del
inspector pactada por el brindado por el talleres personal del taller en personal que prometidos parala personal de la gria
inspector inspector el desarrollo de su recepcion6 el pedido llegada de la grua

tarea delagraa

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 1 es muy malo, ;qué puntaje le pondria a: ...?

Promedio sobre respuestas efectivas
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EVALUACION DE ASPECTOS PUNTUALES DE SINIESTROS DE AUTO ﬂ I]

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

EN LA EVALUACION DE LOS ASPECTOS PUNTUALES VINCULADOS A SINIESTROS DE AUTO,

SE ACENTUAN LAS FUERTES OSCILACIONES POR COMPANIAS EN 2024
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 3,8 PUNTOS, 1,5 PUNTOS POR ENCIMA DE 2023

8.9
8.5 3 8.5 8.5 8.6 8.7
MW
6.8
5.6
4.9
43 4.5 4.5 4.6 4.4
Velocidad de Cumplimiento de la Calidad del Agilidad en la Calidad del La cordialidad y El cumplimiento de La calidad de la
contacto con el fecha de visita asesoramiento atencidon enlos asesoramiento del  contencién del los tiempos atencion del
inspector pactada por el brindado por el talleres personal del taller personal que prometidos parala personal de la graa
inspector inspector en el desarrollo de recepciond el llegada de la graa
su tarea pedido de la graa

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelentey 1 es muy malo, ¢qué puntaje le pondria a: ...? MAXIMO MINIMO

Promedio sobre respuestas efectivas DE MERCADO DE MERCADO
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INDICADORES
VINCULADOS
A SINIESTROS

INTEGRALES
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SATISFACCION Y NPS EN INDICADORES
VINCULADOS A SINIESTROS INTEGRALES

EVALUACIONES DE LA
GESTION DEL SINIESTRO
ALGO POR ENCIMA DE LA MEDIA
GLOBAL DE SINIESTROS INTEGRALES

GLOBAL INTEGRALES 2024 JAgilidad para contactarse La calidad del

con nosotros

atendiod su siniestro

ATENCION DEL SINIESTRO

SATISFACCION NPS

Ejercicio a partir de la estructura de célculo del NPS

La cordialidad y contencién
asesoramiento del personal [del personal que recepciond tiempos prometidos para el
de nuestra compafiia que

I

Consultores

EVALUACIONES DEL SERVICIO DE ASISTENCIA
OSCILANTES EN RELACION A LA MEDIA DE LA COBERTURA

La calidad de la atencidn del
personal de asistencia que
concurrid a su hogar o
comercio

El cumplimiento de los

el pedido de asistencia envio de la asistencia

SERVICIO DE ASISTENCIA

Evaluacion exclusiva a clientes con siniestros integrales
(*) Se indagé exclusivamente sobre los que solicitaron un servicio de asistencia en 2023: 28%
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EVOLUCION ASPECTOS PUNTUALES DE SINIESTROS INTEGRALES ﬂ l]

COMPARATIVO CON 2023 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO MANIFIESTA PROMEDIOS DECLINANTES

EN LA EVALUACION DE LA ATENCION DEL SINIESTRO Y EL SERVICIO DE ASISTENCIA
LA CAIDA PROMEDIO LLEGA A 2 DECIMAS

1.7
Agilidad para contactarse con La calidad del asesoramiento La cordialidad y contencion El cumplimiento de los La calidad de la atencion del
nosotros del personal de nuestra  del personal que recepcioné el tiempos prometidos para el personal de asistencia que
compafiia que atendi6 su pedido de asistencia envio de la asistencia concurrié a su hogar o
siniestro comercio

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 1 es muy malo, ;qué puntaje le pondria a: ...?

Promedio sobre respuestas efectivas
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EVALUACION ASPECTOS PUNTUALES DE SINIESTROS INTEGRALES ﬂ I]

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

EN LA EVALUACION DE LOS ASPECTOS PUNTUALES VINCULADOS A SINIESTROS INTEGRALES,

SE MANTIENEN LAS FUERTES OSCILACIONES POR COMPANIAS EN 2024
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 2,4 PUNTOS, SEMEJANTE A 2023

7.0 A 7.0
65 6.6
Agilidad para contactarse con La calidad del asesoramiento La cordialidad y contencién El cumplimiento de los La calidad de la atencién del
nosotros del personal de nuestra  del personal que recepcioné el tiempos prometidos para el personal de asistencia que
compafia que atendid su pedido de asistencia envio de la asistencia concurrié a su hogar o
siniestro comercio

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 1 es muy malo, ;qué puntaje le pondria a: ...?7 MAXIMO MINIMO

Promedio sobre respuestas efectivas DE MERCADO DE MERCADO
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INDICADORES
VINCULADOS

A LA GESTION
DEL SINIESTRO
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SATISFACCION Y NPS EN INDICADORES “ ﬂ

VINCULADOS A LA GESTION DEL SINIESTRO Consultores

POR ENCIMA
DE LA MEDIA GLOBAL POR DEBAJO

DE LA MEDIA GLOBAL

GLOBAL MERCADO 2024 Facilidad en la presentacion de la JfiTiempo transcurrido hasta el cobro de Satisfaccion con laindemnizacion y/o
documentacion para la gestion del tu siniestro reparacion recibida
siniestro

PRESENTACION INDEMNIZACION /
DOCUMENTACION TIEMPO RESOLUCION REPARACION

SATISFACCION NPS

Ejercicio a partir de la estructura de célculo del NPS
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EVOLUCION DE LA GESTION DEL SINIESTRO ﬂﬂ

COMPARATIVO CON 2023 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO MANIFIESTA PROMEDIOS LIGERAMENTE DECLINANTES

EN LA EVALUACION GLOBAL DE LA GESTION DEL SINIESTRO
EN FACILIDAD EN LA PRESENTACION DE LA DOCUMENTACION Y TIEMPO TRANSCURRIDO HASTA EL COBRO DEL SINIESTRO

7.0
Lafacilidad en la presentacion de la El tiempo transcurrido hasta el cobro de tu Su satisfaccion con laindemnizacion y/o
documentacién para la gestion del siniestro siniestro reparacion recibida

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 1 es muy malo, ;qué puntaje le pondria a: ...?

Promedio sobre respuestas efectivas




EVALUACION DE LA GESTION DEL SINIESTRO ﬂﬂ

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

EN LA EVALUACION DE LA GESTION DEL SINIESTRO,

SE ACENTUAN LAS OSCILACIONES POR COMPANIAS EN 2024
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 4,1 PUNTOS, 1 PUNTO POR ENCIMA DE 2023

9.0
8.2 8.3
5.4
3.8 4.0
Facilidad en la presentacién de la Tiempo transcurrido hasta el cobro de tu Satisfaccion con la indemnizacion y/o
documentacién para la gestion del siniestro reparacién recibida
siniestro

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 1 es muy malo, ;qué puntaje le pondria a: ...?7 MAXIMO MINIMO

Promedio sobre respuestas efectivas DE MERCADO DE MERCADO
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PROPENSION A LA CONTINUIDAD

S1ELL

Consultores

DESTACADA

PERO DECLINANTE
PROPENSION
A LA CONTINUIDAD

LA INCIDENCIA DEL
POCO Y NADA PROBABLE
CRECE 4 PUNTOS EN
RELACION A 2023

10% 10%
Muy probable Algo probable Poco probable Nada probable

2023 = 16%

¢ Cuén probable es que continue eligiéndonos como su compariia de seguros?
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PRINCIPALES
CONCLUSIONES
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PRINCIPALES CONCLUSIONES

Consultores

El Mercado Asegurador

RESIENTE SUS NIVELES DE SATISFACCION Y NPS EN 2024
CON POTENCIADAS OSCILACIONES POR COMPANIA

EL PROMEDIO DE SATISFACCION GLOBAL SE UBICA EN EL PISO DE LA SERIE
PASANDO DE 7,8 EN 2023 A 7,6 EN 2024

EL INDICE DE RECOMENDACION SE MANTIENE EN 32 PUNTOS

PERO CON UNA ACENTUADA PARTICIPACION DE DETRACTORES,
CRECEN 5 PUNTOS EN RELACION A 2023

DESTACADA

PERO DECLINANTE

PROPENSION A LA CONTINUIDAD

DEL VINCULO CON LA CIA DE SEGUROS

LA INCIDENCIA DEL

POCO Y NADA PROBABLE CRECE 4 PUNTOS
EN RELACION A 2023
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PRINCIPALES CONCLUSIONES

EN DENUNCIAS DE
SINIESTROS VIA:

LOS PERFILES MAS CRITICOS

S1ELL

Consultores

LAS EVALUACIONES MAS CRITICAS SE CONCENTRAN:

MAIL, CALL CENTER, APP Y WEB

SE ENCUENTRAN EN:

RESIDENTES EN AMBA

EN SINIESTROS
DE AUTO EN EL:

CON COBERTURAS DE

CUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS

DEL PEDIDO DE LA GRUA
EVALUACION LIGERAMENTE DECLINANTE DE
GESTION DEL INSPECTOR Y LOS TALLERES

DESTRUCCION TOTAL
EN SINIESTROS

DE LOS GRUPOS ETARIOS
MAS JOVENES

INTEGRALES EN EL:

CUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS
PARA EL ENVIO DE LA ASISTENCIA

(HASTA 49 ANOS)

EN LA GESTION
EN GENERAL:

TIEMPO TRANSCURRIDO HASTA
LA RESOLUCION DEL SINIESTRO Y LA

SATISFACCION CON LA INDEMNIZACION
FUERTE IMPACTO EN LA
SATISFACCION Y EL NPS GLOBALES
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