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¿QUE ES EL NPS?

¿CÓMO SE MIDE?

El Net Promoter® Score mide (y compara) la lea l tad de los c l ien tes

hacia una empresa hac iendo una sola pregunta “En re lac ión al

ser v ic io de as is tencia pres tado ¿Con qué probabi l idad recomendar ía

“X SEGURO” a un amigo, fami l i a r o conocido? 0 Nada probable - 10

Muy probable



REPERCUSIÓN EN EL NPS

CIERRESINFORMACIÓN AL 
ASEGURADO

64,1

14,5

-75,7

Si, en todos los casos Casi siempre No
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¿Qué es la gestión 
de expectativas?

La gestión de expectativas es 

el proceso de establecer y 

comunicar metas claras y 

realistas para alinear la 

percepción de una persona 

con la realidad, con el fin de 

reducir la frustración y la 

decepción.



¿Qué estamos haciendo y en 
qué necesitamos vuestra ayuda?

Vamos a in formar 

prev iamente a nuestros 

c l ientes  de la  durac ión 

est imada de su  expediente ,  

en  base a la  causa y  los  

gremios inter v in ientes ,  

gest ionando sus 

expectat ivas  de los  

t iempos de su  s in iestro

Para e l lo  es  impresc indib le  

que nos indiquéis  los  

gremios que inter vendrán 

en e l  s in iestro  en base a 

los  daños obser vados ,  ya 

que ,  en base a vuestra 

in formación ,  daremos una 

est imación de p lazo a l  

asegurado 



DATOS ACTUALES

Necesi tamos l legar  a l  35% 

de expedientes  en los  que se  

in forma que deben acudir  

otros  gremios

En e l  pr imer caso ,  los  

reparadores so lo  han 

in formado que t ienen que i r  

próx imos gremios en e l  22% 

de los  expedientes ,  en  e l  otro  

78% indican que no t iene que 

as ist i r  n ingún gremio más .
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INFORMACIÓN 
DE LA VISITA

ÁRBOL DE CIERRE DE CITA

¿HAN IN IC IADO 

TRABAJOS?

¿ESTÁ PENDIENTE  

DE  CONF IRMAR 

COBERTURA?

¿ESTÁN TODOS 

LOS  TRABAJOS  

DEL  GREMIO 

F INAL IZADOS?

¿T IENE  QUE  

INTERVENIR  ALGÚN 

OTRO GREMIO? ¿T IENE  COBERTURA 

EL  S IN IESTRO O 

PARTE  DE  ÉL :  

OR IGEN /DAÑOS?

NO
S I

S I
NO

NO

SI

(Marca r  s i empre )

NO USAR ,  s i  e s  

p lantón  marca r :  

i ncompare ce n c i a

asegurado

S O L I C I T A M O S  

C O B E R T U R A S

N O

S I

V I S I TA D O  Y  

R E P A R A D O  

T O T A L M E N T E

P R O X I M O S  

G R E M I O S

S I N  

C O B E R T U R A

¿ H A N  R E A L I Z A D O  

A L G Ú N  T R A B A J O ?

N O

S I

N O  R E P A R A D O  Y  

R E Q U I E R E  

N U E V A  V I S I T A

¿ R E Q U I E R E  N U E V A  

V I S I T A  D E L  M I S M O  

G R E M I O ?
N OS I

C I T A M O S  P O R  

N U E V A  

R E P A R A C I Ó N

R E P A R A C I Ó N  P A R C I A L ,  

N O  R E Q U I E R E  N U E V A  

V I S I T A  ( P O C O  C O M Ú N )

S I N O



INFORMACIÓN 
DE LA VISITA

ÁRBOL DE CIERRE DE LA CITA
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ÁRBOL DE CIERRE 
DEL EXPEDIENTE



ENCUESTA AL ASEGURADO

Por favor, ¿puedes confirmar que todos los trabajos de reparación han 
terminado?

¿ Cuál es tu satisfacción con la calidad de la reparación realizada?

¿ Cuál es tu satisfacción general con la profesionalidad de los reparadores?

¿ Cuál es tu satisfacción con el tiempo total de resolución de su caso?

¿ Cuál es tu satisfacción con la información recibida durante el proceso?

ALGUNAS DE L AS PREGUNTAS SON:



Pues pork no me solucionaron nada de la avería k tenía y 
cuando llamo me van pasando de unos a otros!!estoy muy 
insatisfecha con este seguro

No me cubre nada de los partes que he dado

Porque ni me han asistido,arreglado y atendido en nada!!! He 
tenido que arreglar por mi cuenta la avería!!!

Mucho tiempo han tardado en la reparación y nos la dieron 
por finalizada cuando todavía no estaba ni tapado el agujero 
que nos hicieron.

EJEMPLOS 
REALES

No sabemos motivo por el cuál se cierra parte 
sin reparar avería.

Se cierra parte cuando no se cubre siniestro

No se ha indicado que había que indemnizar

Se finaliza sin trabajos totalmente finalizados



FAQ
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