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1. Entender el ‘entorno de la decisión’ de baja: en el sector de los seguros de 

automóvil más allá del precio.

2. Segmentar a los abandonistas: para poder planificar la gestión de clientes.

3. Descubrir la claves de fi delización y retención de clientes: las palancas por 

las que acaban decidiendo marcharse y que constituyen el objetivo de mejora.

4. Personalizar en una base de datos externa los resultados del estudio: 

implementar a través de algoritmos la tipología de abandonistas para complementar los 

scoring internos de cada compañía.

5. Hacer un seguimiento periódico de todo lo anterior: para no perder de vista la 

evolución del mercado de la bajas y su entorno de la decisión.

Con el barómetro de bajas pretendemos que las compañías aseguradoras puedan:
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 Cambio de modelo en el entorno de la decisión
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Uno de cada cuatro asegurados dio de baja su póliza de auto durante el último año

25,4%

Base:

18.591 personas que 

tenían póliza de coche 

durante el último año. 

Datos sin ponderar

74,6%

Fieles

Abandonistas
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Existen cinco tipos de modalidades de abandono de las pólizas de auto

Base:

18.591 personas que 

tenían póliza de coche 

durante el último año. 

Datos sin ponderar

16,2% Transfugas

5,5% Encubiertos

1,5% Falsos
1,5% Temporales

0,8% Definitivos

74,6%

MODALIDAD DE ABANDONO

Abandonistas trásfugas: son los que se han 

ido de su compañía a otra aseguradora y eran 

titulares del contrato.

Abandonistas encubiertos: son los que 

han cambiado de compañía aseguradora pero 

no eran titulares del contrato. Pueden producir 

un efecto de duplicación con los abandonistas 

tránsfugas.

Abandonistas falsos: son los que han 

anulado una póliza pero la nueva la contratan 

con la misma aseguradora con la que estaban.

Abandonistas temporales: son los que 

han anulado su póliza de seguros con una 

aseguradora porque ahora no utilizan el coche 

temporalmente.

Abandonistas defi nitivos: son los que ya 

no utilizan el coche definitivamente y por esa 

razón han anulado su póliza de seguros.
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1. Que sea baja activa: sigue con un seguro de auto contratado actualmente.

2. Que esté implicado con el seguro del auto: que fuera titular de la póliza en 

el momento de darse de baja.

Se ha considerado para el estudio a los abandonistas más implicados

con el seguro de auto

*Este estudio considera que un abandonista en el sector de seguros de auto es quien cumple 

dos condiciones:

*  Esta definición limita el número de abandonistas  a los llamados Tránsfugas, pero hace más eficiente el estudio 
de las causas de fuga porque está focalizado en quienes son responsables directos de la póliza.

¿Quién es un abandonista?

Era titular de una póliza de auto
y cambió de  compañía aseguradora

 en el último año
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El entorno de la decisión de los consumidores ha cambiado y también

afecta a la compra de seguros de auto



I ESTUDIO DE ABANDONOS 

EN EL SEGURO DE AUTOS

INFORME GENERAL Y TIPOLOGÍA DE ABANDONO 12

El entorno de la decisión actual en el mercado general está dominado por el PRECIO

Resumen de indicadores de Precio de los abandonistas en 
el sector seguro de auto (El precio como...)

Situación económica de los abandonistas
(evolución de los dos últimos años)

Decepción (Cia anterior) 67,6%

72,4%

85,0%

84,2%

83,6%

MOTIVO ELECCIÓN (nueva Cia)

CAMBIO PÓLIZA MÁS BARATA

EXPECTATIVAS (nueva Cia)

MOTIVO BAJA (Cia Anterior: puntuan 8-10)

Ha
empeorado

Se ha
mantenido

Ha
mejorado

56,0%

33,7%

10,3%
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La sensibilidad al precio comenzó a gestarse antes del principio de la crisis

Fuente: Barómetro CIS
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Desde 2007, la incertidumbre sobre el presente se desbordó: el futuro es hoy

mismo y una de sus consecuencias es el incremento de la sensibilidad al precio

Fuente: Barómetro CIS
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Las expectativas de futuro recuperan tono durante el último año 2013

Fuente: Barómetro CIS
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Hasta que las expectativas de futuro y la percepción de la situación actual no

coincidan, el corto plazo y el precio seguirán rigiendo la actitud de consumo

Fuente: Barómetro CIS
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El precio se convierte en un vector más complejo de la decisión de consumo
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La fi delidad está descendiendo y seguirá haciéndolo

HACE 3 AÑOS ACTUALMENTE DENTRO DE 3 AÑOS

2,00%

2,50%

3,00%

3,50%

4,00%

4,50%

5,00%

5,50%

6,00%

6,50%

7,00%

6,32%

5,38%

4,99%

Base: 2.865 abandonistas
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En las relaciones con la compañía, la negociación se convierte

en parte de la fi delización

21,8%

QUEDARME
con mi seguro y

compañías actuales

CAMBIAR
a otra compañía

con seguro más barato

Ns / Nc

5,5%

24,2%

CAMBIAR
compañía aunque

sea el mismo precio

3,4%

NEGOCIAR
con mi compañía actual

mejor precio

45,0%

Base: 2.865 abandonistas
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Con el cambio de compañía, se desean garantías

Muy
importante

Bastante
importante

Poco
importante

Nada
importante

27,1%

55,9%

14,5%

2,5%

Base: 2.865 abandonistas
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 A la hora de percibir el precio, se contemplan cinco nociones diferentes

PRECIO COSTE
REBAJADO

PRECIO
RECOMPENSA

PRECIO
DINÁMICO

RELACIÓN
CALIDAD/PRECIO

PRECIO
ESTABLE

% respuestas sobre la mención “precio”

57,7%

11,3% 10,3%

19,3%

1,3%

Base: 2.395 abandonistas que mencionan el precio
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La tipología de abandonista está compuesta por cuatro actitudes diferentes de 

consumo bajo un contexto de precio
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Y observamos la distribución de abandonistas en función de dichas actitudes

RACIONALIZAR COSTE

Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

OPTIMIZAR COSTE PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO

41,2%

31,1%

15,0%

12,7%

Más sensibilidad
al precio

Menos sensibilidad
al precio

Base: 2.865 abandonistas
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Hay un tendencia diferente dentro de la tipología a la hora de dar importancia a la 

marca en el seguro de auto

RACIONALIZAR COSTE

Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

OPTIMIZAR COSTE PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO

24,8%

27,1%

29,3%

32,2%

Base: 2.865 abandonistas
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Existe diferente sensibilidad al precio a la hora de contratar el nuevo seguro

según la tipología de abandono

Base: 2.865 abandonistas

RACIONALIZAR COSTE

Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

OPTIMIZAR PRECIO PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO

94,0% 93,2%

6,04%

0,8%

66,7%

50,4%

5,5%

0,5%

27,2%

5,9%

40,5%

9,1%

Un seguro más barato

Un seguro de igual precio

Un seguro más caro
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La decepción de los abandonistas con su aseguradora anterior viene causada por 

diferentes aspectos, en función de su tipología

RACIONALIZAR COSTE

Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

OPTIMIZAR PRECIO PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

90,0% Precio

Atención al cliente

Gestión del servicio

Calidad del servicio

Base: 2.865 abandonistas
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Las aseguradoras mediadas son las que más aprovechan la movilidad

de los abandonistas

MEDIA
TOP

MEDIA
RESTO

DIRECTA
TRADICIONAL

ON-LINE BANCA
SEGUROS

MULTICANAL OTRAS

49,9%

53,7%

3,9%

1,9%
3,1%

1,3%

7,8%

20,4%

16,3%

1,9%

3,9%
2,1%

11,1%

7,1%

10,3%

3,3%

6,6%

-4,5%-4,1%

5,9%

-1,9%

Compañía anterior

Compañía actual

Diferencia actual-anterior

Base: 2.865 abandonistas
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INFORME

AD-HOC
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  La experiencia del cliente que se da de baja en seguros de auto recorre

un determinado circuito
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Mediante el acceso web con un usuario personalizado podrá utilizar

nuestra herramienta online de extracción de datos

El usuario podrá seleccionar los filtros que desee y la variable de estudio que quiera visualizar, para 

obtener la tabla de datos brutos obtenidos en el estudio y poder realizar así sus propios análisis 

personalizados o validar datos a cualquier nivel.

DATOS ILUSTRATIVOS
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INTEGRACIÓN DE LA TIPOLOGÍA

EN EL CLIENTE
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La integración de la tipología de abandonistas en el cliente tiene como resultado 
añadir una nueva columna/variable a la base de datos del cliente, con los valores 

asignados de la tipología. 

DATOS ILUSTRATIVOS
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El procedimiento para realizar la integración de la tipología de abandonistas
consiste en diseñar junto al cliente la llave de cruce óptima y asignar

posteriormente la tipología de abandono a cada registro. 

Enriquecimiento con tipología de abandono

Inclusión de una nueva columna en la tabla de datos del cliente que indica a qué segmento de la 

tipología de abandono pertenece el registro correspondiente.

Diseño de la llave de cruce 

Reunión con el cliente para analizar 

la información interna disponible 

y seleccionar las variables 

compartidas con el modelo más 

adecuadas para confeccionar la 

llave de cruce.
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ENTREGABLES

DEL PRODUCTO
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Como resultado del estudio hemos desarrollado las siguientes soluciones que aportan una 
nueva dimensión de conocimiento del cliente y del impacto del fenómeno

de las bajas en el sector de los seguros de auto

Informe “I Estudio de abandono en el sector del seguro de automóvil”

Informe que contiene el análisis completo del estudio realizado sobre el fenómeno de las bajas y migraciones que se 

producen en el sector de seguros de autos. Este informe multicliente aporta una visión global del comportamiento de los 

abandonistas y una comprensión del entorno de la decisión que les lleva a anular sus pólizas de seguro. Su objetivo último 

es obtener las claves de retención y fidelización para trabajar la gestión de los clientes de manera segmentada.

Informe ad-hoc compañía vs mercado

Informe personalizado en su compañía y centrado en el impacto que le está produciendo el fenómeno de las bajas, frente al 

que se está dando en el mercado total. Se analizará el posicionamiento de la compañía en el mercado en los aspectos más 

relevantes, identificando fortalezas, debilidades y claves de mejora en la gestión comercial para mejorar los ratios de baja.

Aplicativo web para la explotación personalizada de los datos 

Herramienta web que permite analizar las principales variables del estudio de abandonos desde distintas perspectivas 

mediante la creación de tablas personalizadas de múltiple entrada. 

Se podrán obtener, en función de las necesidades de análisis, estadísticas específicas por grupos de edad, por tipología de 

abandonistas, por motivos de baja, etc.

Integración de la tipología de abandonistas a la base de datos de sus propios clientes

Mediante un algoritmo de asignación basado en variables llave, incorporamos la tipología de abandonistas a su base de 

datos. Esta información le aportará una nueva dimensión de conocimiento del cliente que le ayudará a elaborar la 

estrategia de fidelización y retención más adecuada para cada segmento de la cartera.
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