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Con el harometro de bajas pretendemos que las compaiiias aseguradoras puedan:

1.

Entender el ‘entorno de la decision’ de baja: en el sector de los seguros de
automovil mas alla del precio.

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

Descubrir la claves de fidelizacion y retencion de clientes: las palancas por
las que acaban decidiendo marcharse y que constituyen el objetivo de mejora.

Personalizar en una base de datos externa los resultados del estudio:
implementar a través de algoritmos la tipologia de abandonistas para complementar [0S
scoring internos de cada compafiia.

Hacer un seguimiento periddico de todo lo anterior: para no perder de vista la
evolucion del mercado de la bajas y su entorno de la decision.
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Cambio de modelo en el entorno de la decision

I UNIVERSO I

Los esparioles que durante el afio anterior tenian un

seguro de auto y se dieron de baja

MUESTRA

1. Penetracion
actual Cias

2. Edad

PONDERACION

. sin ondrar 1.690 asegurados
Dos criterios: (sin p ) g

aseguradoras

Tipo

UEo I i - muestreo:
18.591 asegurados aleatorio

estratificado
: segun
13.867 Fieles penetracion de

4.724 Abandonos la 18 Cias
mas grandes

Filtro

abandonis-
13.687 Fieles tas

3.003 Abandonos
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Uno de cada cuatro asegurados dio de baja su pdliza de auto durante el iltimo aiio

Base:

18.591 personas que
tenian poliza de coche
durante el tltimo afio.
Datos sin ponderar

B Ficles
| Abandonistas

INFORME GENERAL Y TIPOLOGIA DE ABANDONO




| ESTUDIO DE ABANDONOS Gain
EN EL SEGURO DE AUTOS Dynamics

Existen cinco tipos de modalidades de abandono de las polizas de auto

1 5% Temporales MODALIDAD DE ABANDONO

1.5% Falsos 0.8% Definitivos Abandonistas trasfugas: son os que se han
5,5% Encubiertos ido de su compafiia a otra aseguradora y eran

‘ titulares del contrato.
Abandonistas encubiertos: son los que
han cambiado de compafiia aseguradora pero

no eran titulares del contrato. Pueden producir
un efecto de duplicacion con los abandonistas
transfugas.
Abandonistas falsos: son los que han
anulado una poliza pero la nueva la contratan
con la misma aseguradora con la que estaban.
Abandonistas temporales: son los que
han anulado su poliza de seguros con una
aseguradora porque ahora no utilizan el coche
temporalmente.

Abandonistas definitivos: son los que ya
?gg; ersonas Qe no utilizan el coche definitivamente y por esa

tenfan poliza de coche razon han anulado su poliza de seguros.

durante el Gltimo afio.
Datos sin ponderar

16,2% Transfugas
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Se ha considerado para el estudio a los abandonistas mas implicados
con el seguro de auto

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

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 poliza en
el momento de darse de baja.

¢Quién es un abandonista?

Era titular de una pdliza de auto

y cambio de compaiiia aseguradora
en el ultimo aiio

* Esta definicion limita el ndmero de abandonistas a los llamados Transfugas, pero hace mas eficiente el estudio
de las causas de fuga porque esta focalizado en quienes son responsables directos de la pdliza.
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El entorno de la decision de los consumidores ha cambiado y también
afecta a la compra de seguros de auto

ENTORNO
DE LA DECISION

—>

Terminar la relacion con una compaiiia
tiene detras un proceso de reflexion
consciente pero también no consciente

(GERENCIA DE Copyp

situacidn

Opciones

Precio
informacion

Emociones

Comynicacid®

0janpoid

MOTIVOS EXPLICITOS
DECISION [

MOTIVOS IMPLICITOS

e Racional
J—— Emocional

o oo Contextual

Fuente: £l Dilema del Consumidor.
Fundacion Entorno.2012
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A
El entorno de la decision actual en el mercado general esta dominado por el PRECIO

Resumen de indicadores de Precio de los abandonistas en Situacion economica de los abaqdonistas
el sector seguro de auto (El precio como...) (evolucion de los dos Ultimos afos)

56,0%

Decepcion (Cia anterior) | NG 67 6%

33,7%
MOTIVO BAJA (Cia Anterior: puntuan 8-10) |  m m N EREEEEE 2 /%

MOTIVO ELECCION (nueva Cia) [ A M R -5 0%
10,3%

cAMBIO POLIZA MAS BARATA [ N C- 2% -

o N :; -
EXPECTATIVAS (nueva Cia) 83,6% o o N

mejorado mantenido empeorado
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La sensibilidad al precio comenzo a gestarse antes del principio de la crisis

2 -
H -
g
Lo F S S (R (R S SR SN NS TN (Y SRS . (. . Frter oo, v ot
H -
— Indicader da Confianza Econdmica
o
L I L] ] ] ] | ] ! ) ] 1] L] ] | L] I I ] L]
1906 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2006 2006 2007 2006 2009 2000 2011 2012 2013

Fuente: Barémetro CIS
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Desde 2007, la incertidumbre sobre el presente se deshordo: el futuro es hoy
mismo y una de sus consecuencias es el incremento de la sensibilidad al precio

—— Indicador de Sduacion Actual

i}

I LI L] I r LI L 1] L} LI} L] L] ] L} L] ] LI

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 207 2008 2009 2010 2011 2012 A3

Fuente: Barémetro CIS
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Las expectativas de futuro recuperan tono durante el tltimo afio 2013

E =
2
3 - -
#1 ! ! 1 1 4+ 1 ! ot 4o ¢ o1 (. ot b W
2
Indicador de Expectativas
=
- T T I T I T I T I T I T I L] T 1 L I
1996 1987 1993 1908 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2090 2017 2012 2013

Fuente: Barémetro CIS
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Hasta que las expectativas de futuro y la percepcion de la situacion actual no
coincidan, el corto plazo y el precio seguiran rigiendo la actitud de consumo

— Indicador de Confianza Econdmica
— Indicador de Situacidn Actual
— Indicador ds Expectativas

(=1
v 1 ] I ] I ] ! I I 1 I ] I I I | I 1

1996 1967 1994 1989 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2006 2008 2010 2011 2092 2013

Fuente: Barémetro CIS
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El precio se convierte en un vector mas complejo de la decision de consumo

CAMBIOS EN EL ENTORNO DE LA DECISION
Tendencia consumo: consumidor mas racional

PRECIQ
EL PRECIO SE VUELVE UN @l\g(;|0[v4 ¢ LAS EMOCIONES SE RACIONALIZAN
ECOSISTEMA Y CONFLUYEN CON EL PRECIO

Tendencia consumo: demostrar
proactivamente que se puede confiar

Tendencia consumo: recuperar
el dominio de sus decisiones de

compra RACIONAL en la compafia
MOTIVACIONES EXPLICITAS EMOCN“P‘\' MOTIVACIONES IMPLICITAS

PREC\O
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La fidelidad esta descendiendo y seguira haciéndolo

7,00%

6,50%

6,00%

5,50%

5,00%

4,50%

4,00%

3,50%

3,00%

2,90%

2,00%

6,32%
5,38%
4,99%
HACE 3 ANOS ACTUALMENTE DENTRO DE 3 ANOS

Base: 2.865 abandonistas

INFORME GENERAL Y TIPOLOGIA DE ABANDONO 18 |




| ESTUDIO DE ABANDONOS
EN EL SEGURO DE AUTOS

Gain
Dynamics

En las relaciones con la compaiiia, la negociacion se convierte

en parte de la fidelizacion

5,5%
Ns / Nc
e 21,8%
y 0
CAMBIAR
a otra compania QUEDARME
CoN seguro mas barato con mi seguro y
compafiias actuales

3,4%

CAMBIAR
compania aunque
Sea el mismo precio

45,0%

NEGOCIAR
con mi compania actual
mejor precio

Base: 2.865 abandonistas
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Con el cambio de compaiiia, se desean garantias

27,1%

Muy
importante

55,9%
14,5%
2,5%
I
Bastante Poco Nada
importante importante importante

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

57,7%

PRECIO COSTE
REBAJADO

19,3%
11.3% 10.3%
L
PRECIO PRECIO PRECIO RELACION
RECOMPENSA DINAMICO ESTABLE CALIDAD/PRECIO

% respuestas sobre la mencion “precio”

Base: 2.395 abandonistas que mencionan el precio
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La tipologia de abandonista esta compuesta por cuatro actitudes diferentes de
consumo bajo un contexto de precio

Eje 1: Sensibilidad al precio

A
+
OPORTUNISTAS : MERCENARIOS
Optimizar precio i Racionalizar coste
» Alta sensibilidad al precio * Alta sensibilidad al precio
in 0. * Persiguen el logro en calidad/precio : * Buscan logro de precio en el corto plazo
Eje 2: : . A : : :
Credibilidad » Orientacion al precio sin merma de calidad ; » Aprovechan la competencia en el mercado

* Mala experiencia personal con el seguro ; * Simplifican valor del seguro al precio

CREYENTES FUNCIONALES
Asegurar servicio : Proteger gasto

 L.a menor sensibilidad al precio

e Equiparan valor precio y gestion del cliente

* Mas criticos por sus experiencias personales
* Imprescindible el compromiso de la compafiia
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Y observamos la distribucion de abandonistas en funcion de dichas actitudes

41,2%
31,1%
15,0%
I ]
RACIONALIZAR COSTE OPTIMIZAR COSTE PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO
Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

Menos sensibilidad
al precio

Més sensibilidad
al precio

T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
v

Base: 2.865 abandonistas
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A
Hay un tendencia diferente dentro de la tipologia a |a hora de dar importancia a la
marca en el seguro de auto

32,2%

RACIONALIZAR COSTE OPTIMIZAR COSTE PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO
Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

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

94,0% 93,2%

B Un seguro més barato
Un seguro de igual precio
M Unseguro mas caro

66,7%

50,4%

40,5%

27,2%

9,1%

5,5% 6,04% 59%
I = n

RACIONALIZAR COSTE OPTIMIZAR PRECIO PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO
Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

Base: 2.865 abandonistas
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A
La decepcion de los abandonistas con su aseguradora anterior viene causada por
diferentes aspectos, en funcion de su tipologia

90,0% == Precio
Atencién al cliente

80,0% y -
== (5es1i0n del servicio

70,0% == (alidad del servicio

60,0%

50,0%

40,0%

30,0% N

20,0%

10,0% /

0,0%

RACIONALIZAR COSTE OPTIMIZAR PRECIO PROTEGER GASTO ASEGURAR SERVICIO
Mercenarios Oportunistas Funcionales Creyentes

Base: 2.865 abandonistas
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Las aseguradoras mediadas son las que mas aprovechan la movilidad
de los abandonistas

53,7%
49,9%
Bl Compariia anterior
Compariia actual
B Diferencia actual-anterior
20,4%
16,3%
1% 10,3%
7,8%
5,9% 6% IOt
3,9% 3’1% 3,9% 0 313%
1.9% ___ 1,3% 1,9% g 21%
H = - m B ]
] L]
41% -4,5%
MEDIA MEDIA DIRECTA ON-LINE BANCA MULTICANAL OTRAS
TOP RESTO TRADICIONAL SEGUROS

Base: 2.865 abandonistas
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A
La experiencia del cliente que se da de baja en seguros de auto recorre
un determinado circuito
. Perfil de los abandonistas VS perfil del total asegurados _
EXPERIENCIADELCIJEN'I.'E\"\...;_-_-. ........................................................................... ‘-_-_-_-,I,.——-""'__“EXPECTATIVAS
— ; ; | —
Desarrollo de la relacion | Desarrollo relacion
CLIENTE DECISION BAJA ELECCION CLIENTE
Fortaleza del vinculo Motivaciones ; Estimulos Actitudes
FACTORES DE DESVINCULACION FACTORES DE FIDELIZACION
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NUEVOS CLIENTES DE LA COMPANIA SEGUROS S.A.

NUEVOS CLIENTES DE LA COMPANIA SEGUROS S.A.

QUE SE FUGARON A OTRA QUE SE FUGARON DE OTRA
Perfil Tipologia abandonistas
o I . . . ° i
LS A S Perfil de los abandonistas VS perfil del total asegurados Expectativas de
* Incidencias fidelizacion puestas
* Valoracion EXPERIENCIADELCLIENTE . EXPECTATIVAS en la nueva Cia
acciones de la Cia N
* Decepciones @ * Evolucion de la
A fidelidad
Desarrollo de la relacion Desarrollo relacion * Actitud 2'1[1’[6 la
renovacion
e \/inculacion CLIENTE DECISION BAJA ELECCION CLIENTE
temporal . .
« Evolucion ﬁ Camlblo de precio
credibilidad | . g” ’ bs.egd“ro
» Otros productos —_— — armpio de
con la Cia Fortaleza del vinculo l\/Iot|vaC|0nes Estimulos Actitudes prestaciones
. . * Cambio tipo de
FACTORES DE DESVINCULACION FACTORES DE FIDELIZACION

¢ Emigracion de los exclientes
(a donde se van)

e Implicacion en la renovacion
* Motivos de la baja
* Personas que mas influyeron

¢ Importancia de la marca
* Medios para informarse
* Factores de eleccion nueva Cia

seguro

e [nmigracion de nuevos clientes
(de donde vienen)

INFORME AD-HOC
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Mediante el acceso web con un usuario personalizado podra utilizar

nuestra herramienta online de extraccion de datos

El usuario podra seleccionar los filtros que desee y |a variable de estudio que quiera visualizar, para
obtener la tabla de datos brutos obtenidos en el estudio y poder realizar asi sus propios analisis

% CANCEL

v LOGIN

personalizados o validar datos a cualquier nivel.

DATOS ILUSTRATIVOS

e e I -
EOHNAG Bk e Eﬂfﬂild:?nm 102 Eg f:u E; 63 :; frj 183{}
fe tiscite s ol ol Eﬁeﬁyazm- 70 | 91 | 8 | 11| 46 | 60 | 56 | 73
anterior seguro de tu coche? |— L
Entre9y12meses | 63 | 103 | 101 | 139 | 49 | 74 | 72 | 9
APP WEB E3
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La integracion de la tipologia de abandonistas en el cliente tiene como resultado
anadir una nueva columna/variable a la base de datos del cliente, con los valores
asignados de la tipologia.

C1 C1 - OPORTUNISTAS
¢CLIENTE FUGADO? C2 - MERCENARIOS
i —— (2 C3 - CREYENTES
—  ABANDONISTA D— C4 - FUNCIONALES
— G3 S
—— Esto se realiza para los clientes que
han sido etiquetados como
% J L FIEL — (4 potencial baja de la compaiia.
No —
Gain Dynamics ha desarrollado un modelo de identificacion “abandonista” \
vs “fiel” utilizando métodos de aprendizaje automatico sobre las variables

de estudio (indicadores Gain Dynamics e informacion NetQuest).

DATOS ILUSTRATIVOS

_diente [Sexo| Edad Var1 |Var2| Var3 | gy, | Abandono
3272104981|Alejandro Martinez |Silvano 12, Madrid H 27| 324 A |10/12/2013 1 4
1234719208 |Ruben Sosa Vélez Av Monte de Piedad 7, Sevilla [ H 54| 123| B |01/06/2006 1 3
8914912803 |Laura Marquina Rey |La puebla 122, Barcelona M 34 43| B [12/10/2013 0
2743198234|Alberto Rodriguez  |Princesa 43, Madrid H 40 75| € [13/12/2011 | 1
3120934813 |Almudena Tejedor |Zamburifia 24, Vigo M 23 24| A |04/02/2010 0
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El procedimiento para realizar la integracion de la tipologia de abandonistas
consiste en diseiiar junto al cliente la llave de cruce dptima y asignar
posteriormente la tipologia de abandono a cada registro.

Disefio de la llave de cruce _ |
Reunion con el cliente para analizar

la informacion interna disponible

, ) 3272104981 |Alejandro Martinez| |Silvano 12, Madrid H 27| | 324] A [10/12/2013
y seleccionar [as variables 1224719208|Ruben Sosa Vélez | |Av Monte de Piedad 7, Sevilla | H | 54| | 123] B [01/06/2006
compartidas con el modelo mas 8914912803 |Laura Marquina Rey| |La puebla 122, Barcelona M | 3] 43] B [12/10/2013
adecuadas para confeccionar la 2743198234|Alberto Rodriguez | |Princesa43, Madrid H| a0l 7] c [13/12/2011
”ave de Cruce 2120924813 |Almudena Tejedor Zambuﬁﬁa!d,vigo M 23 24 A |04/02/2010 r,ﬁug,ﬂ'
' |

Enriquecimiento con tipologia de abandono
Inclusion de una nueva columna en |a tabla de datos del cliente que indica a qué segmento de la
tipologia de abandono pertenece el registro correspondiente.

3272104581

324

10/12/2013

Alejandro Martinez  |Silvano 12, Madrid H 27 A 1
1234719208|Ruben Sosa Vélez Av Monte de Piedad 7, 5evilla | H 54| 123| B |01/06/2006 1
8914912803|Laura Marguina Rey |La puebla 122, Barcelona M 34| 43| B |12/10/2013 0
2743198234 Alberto Rodriguez  |Princesa 43, Madrid H 40 75| C |13/12/2011 1
3120934813|Almudena Tejedor _|Zamburifia 24, Vigo M 23| 24| A |04/02/2010 0

INTEGRACION DE LA TIPOLOGIA EN EL CLIENTE ‘ E3
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A
Como resultado del estudio hemos desarrollado las siguientes soluciones que aportan una

nueva dimension de conocimiento del cliente y del impacto del fenomeno
de las bajas en el sector de los seguros de auto

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

Informe que contiene el andlisis completo del estudio realizado sobre el fendmeno de las bajas y migraciones que se

producen en el sector de sequros de autos. Este informe multicliente aporta una vision global del comportamiento de los
abandonistas y una comprension del entorno de la decision que les lleva a anular sus polizas de seguro. Su objetivo dltimo

—
es obtener las claves de retencion y fidelizacion para trabajar la gestion de los clientes de manera segmentada.
Informe ad-hoc compaiiia vs mercado
o-—_g Informe personalizado en su compaiiia y centrado en el impacto que le esta produciendo el fendmeno de las bajas, frente al
— que se esta dando en el mercado total. Se analizara el posicionamiento de la compafiia en el mercado en 0s aspectos mas
| — relevantes, identificando fortalezas, debilidades y claves de mejora en la gestion comercial para mejorar |os ratios de baja.
Aplicativo web para la explotacion personalizada de los datos
Herramienta web que permite analizar las principales variables del estudio de abandonos desde distintas perspectivas
E mediante la creacion de tablas personalizadas de multiple entrada.
- Se podran obtener, en funcion de las necesidades de analisis, estadisticas especificas por grupos de edad, por tipologia de

abandonistas, por motivos de baja, etc.

Integracion de la tipologia de abandonistas a la base de datos de sus propios clientes
Mediante un algoritmo de asignacion basado en variables llave, incorporamos Ia tipologia de abandonistas a su base de
5 datos. Esta informacion le aportard una nueva dimension de conocimiento del cliente que le ayudard a elaborar la
e/ estrategia de fidelizacion y retencion mas adecuada para cada segmento de la cartera.

ENTREGABLES DEL PRODUCTO
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