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NUESTRA
INFLUENCIA EN EL
NPS




“ Yy
¢ QUE ES EL NPS?

El Net Promoter® Score mide (y compara) la lealtad de los clientes
hacia una empresa haciendo una sola pregunta "En relacion al
servicio de asistencia prestado ;Con qué probabilidad recomendaria
"X SEGURO" a un amigo, familiar o conocido? 0 Nada probable - 10

¢COMO SE MIDE?

“En una escala de 0 a 10, donde 0 es gue Seguro que no recomendaria, y 10 es Seguro gue si recomendaria... ¢Con que

probabilidad recomendaria (NOMBRE SEGURO) a un familiar, amigo?"
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DETRACTORES NEUTRALES PROMOTORES

NPS = %Promotores - % Detractores

.

H\
1

Ay




64,1

14,5

REPERCUSION EN EL NPS
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GESTION DE
EXPECTATIVAS




éQueé es la gestion
de expectativas?

La gestion de expectativas es
el proceso de establecery
comunicar metas claras y

realistas para alinear la
percepcion de una persona
con la realidad, con el fin de
reducir la frustracion y la
decepcion.



¢Qué estamos haciendo y en
qué necesitamos vuestra ayuda?

' Informaciin 1° Visita 0@.@
Vamos a

de la duracién \
estimada de su expediente,
en base a la causa y los
gremios intervinientes,
gestionando sus \

expectativas de los
tiempos de su siniestro

Para ello es imprescindible
que nos

en el siniestro en base a
los dafnos observados, ya
que, en base a vuestra
informacién, daremos una
estimacion de plazo al
asegurado

Internal



DATOS ACTUALES

il

Necesitamos llegar al 35%
de expedientes en los que se
informa que deben acudir

otros gremios
% Proximos gremios VS Promedio proximos
Asignaciones gremios

22,04 % 1,337037037

21,90 % 1,245522388

22,27 % 1,369136642 L\{‘@%
21,65 % 1,220713073 t{n}\v
23,59 % 1,330210773
24,95 % 1,323802164
23,90 % 1,218299712 reparadores solo han

20,86 % 1,164229471 informado que tienen que ir
20,14 % 1,292543021 préximos gremios en el 22%
14,94 % 1,1613654 :
_ _ _ de los expedientes, en el otro .
18,13 % 1,251944012 o )
21,24 % 1,26648225 78% indican que no tiene que
asistir ningun gremio mas.

En el primer caso, los
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ARBOL DE
INFORMACION DE 12
VISITA




ARBOL DE CIERRE DE CITA

¢HAN INICIADO NO USAR, si es
TRABAJOS? NO plantén marcar:
incomparecencia
arcar siempre) asegurado

JESTA PENDIENTE
DE CONFIRMAR

COBERTURA?
Sl NO
;ESTAN TODOS
LOS TRABAJOS
S| DEL GREMIO
FINALIZADOS?
;TIENE QUE : NO
INTERVENIR ALGUN
S| OTRO GREMIO? ;TIENE COBERTURA

EL SINIESTRO O
PARTE DE EL:
NO ORIGEN /DANOS?

.. i S INFORMACION

DE LA VISITA
¢REQUIERE NUEVA

ALGUN TRABAJO?
VISITA DEL MISMO NO
5|  GREMIO? NO

Si




ARBOL DE CIERRE DE LA CITA

Informe en vivienda

formacion de visita

# Informe en vivienda
—
Informacicn de visita
4 Han iniciada trabajos?
S

Mo

wcuerda no indicar ni datos personales ni
meros de teléfono.

SIBLE QRIGEN ¥ DAROS PROPIOS Y/O A TERCEROS

Fuga en latiguillo grifo bafio, con dafos
an mueble

< Informe en vivienda

—

Informacién de visita

£ Esta pendente de confirmar cobertura’
5l

Mo

=

k- Informe en vivienda

nformacion de visita
Tiere que mbersanic akgan obro gremio?

&

Mo

Informacion de visita

4Estan todos los trabagos del grems
finalizadas?

Si

Ma

 Informe en vivienda

Informacidn adicional

Existe alguna anomalia o cualguier otra
circunstancia que quiera reflejar en el parte

de trabajo?

i

Mo

DESCRIPCION DE LOS TRABAJDS PEMDIENTES

Paso anterior

Internal

INFORMACION
DE LA VISITA




REPERCUSION DE
CIERRES




ARBOL DE CIERRE

DEL EXPEDIENTE

SI TIENE COBERTURA/ SI TODOS LOS NG
TRABAJOS DEL SINIESTRO ESTAN REALIZADOS TIENE COBERTURA

Finskyss Sryin "!“"'3 FirsaliEar Seiv i Clase 1'
Debs respondsr ol siguisnls cusitionsrio para ol cierre del ssrvices

= {0 giniestro tiens cobertura?

& = LF sinksatrs tens cobarturaF

= {lvten todos low rebejos del wnievire finsheado T |

SI TIENE COBERTURA/ NO ESTAN FINALIZADOS TODOS ~ PARCIALMENTE, NO CUBIERTO ORIGEN, PERO Sl

LOS TRABAJOS/ LAS MAS UTILIZADAS SON CUANDO SE DANOS. TENEMOS DOS OPCIONES:

INDEMNIZA'Y CUANDO QUEDAN TRABAIOS DE UN . o

GREMIO QUE NOSOTROS NO HACEMOS. :égfggnglif;lﬁg?DO (Hemos atendido dafios y no queda

[ rp— - e NO QUEDAN TRABAJOS PENDIENTES

[T e ]




A

ENCUESTA AL ASEGURADO

ALGUNAS DE LAS PREGUNTAS SON:

Por favor, ¢ puedes confirmar que todos los trabajos de reparacion han
terminado?

¢ Cudl es tu satisfaccion con la calidad de la reparacion realizada?

¢ Cual es tu satisfaccion general con la profesionalidad de los reparadores?

¢ Cuadl es tu satisfaccion con el tiempo total de resolucién de su caso?

¢ Cual es tu satisfaccion con la informacion recibida durante el proceso




No sabemos motivo por el cudl se cierra parte
sin reparar averia.

Se cierra parte cuando no se cubre siniestro

EJEMPLOS
R EALES No se ha indicado que habia que indemnizar

Se finaliza sin trabajos totalmente finalizados

Internal
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