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FICHA TECNICA

L) L

Consultores

DIRECCION DEL ESTUDIO
SEL Consultores

FECHA DE RELEVAMIENTO
Del 10 de Abril al 11 de Junio de 2026

UNIVERSOS ANALIZADOS
Asegurados con siniestros cerrados en 2025 de las coberturas de:

auto reposicion, auto destruccion 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 el peso real de cada compaiiia y cobertura.

TAMANO DE LA MUESTRA
52.813 entrevistas efectivas

TASA DE RESPUESTA
Con una tasa de respuesta on line global del 15%

INSTRUMENTO DE RECOLECCION
Cuestionario semi-estructurado,
con una mayoria de preguntas cerradas
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PERFIL DE LOS RESPONDENTES

TIPO
DE COBERTURA

INTEGRAL
22%

NI

Consultores

Reposicion
35%

DESGLOSE

Destruccion DE AUTO
parcial

56% Destruccion
(1]

total
4%

< Comercio DESGLOSE

0,
e DE INTEGRALES

Porcentajes sobre la participacion real sin ponderar
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PERFIL DE LOS RESPONDENTES

Consultores

HASTA 35
8%

MUJERES
HOMBRES 35%

A INTERIOR 50 Y MAS

55% 61%

REGION EDAD

GENERDO De residencia del Promedio: 54 afios
asegurado

Porcentajes sobre la participacion real sin ponderar
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MOTORES DE ELECCION

Consultores

Nos recomendé su 31%
productor de seguros °

LA RECOMENDACION

Le ofrecimos una buena DEL PRODUCTOR
relacion 30% .
precio/cobertura LA BUENA RELACION
T ethria on 6l PRECIO / COBERTURAY
4 27% LA TRAYECTORIA

mercado de seguros

SE SOSTIENEN COMO LOS
PRINCIPALES MOTORES DE ELECCION
DE UNA ASEGURADORA

Porque somos una
compaiia con un solido RWF&/S
respaldo financiero

i La valoracion del precio crece
Nos recomendé un 16Y% en los grupos etarios mas jovenes y
= (1] . o
conocido la trayectoria gana prioridad
entre los de mayor edad.
La importancia asignada al productor
se mantiene en todas las edades.

Nos recomendo su
7%
banco

LA VALORACION DE LA
RECOMENDACION DE CONOCIDOS
SE ACENTUA NOTORIAMENTE
EN LOS GRUPOS ETARIOS MAS JOVENES:
Hasta 35: 25% - De 36 a 49: 20% - 50 y mas: 13%

Facilidad para contratar 4%
el seguro digitalmente °

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

¢Cudles fueron los motivos principales por los que nos eligié como su cia aseguradora?
Respuesta multiple guiada
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SATISFACCION Y NPS GLOBALES

Consultores

CRECIENTE SATISFACCION GLOBAL
DENTRO DEL MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR 2026 NPS

GLOBAL 2026

37 puntos

La satisfaccion global gana 2 décimas

EL NPS SE RESIENTE LIGERAMENTE

Por un corrimiento al segmento de pasivos

2025: 42 puntos
MAXIMO DE MERCADO 2026: 61 p

SATIS FACCIO N MINIMO DE MERCADO 2026: 13 p
GLOBAL 2026

8,11

2025:7,9 2024
MAXIMO DE MERCADO 2026: 8,8

MINIMO DE MERCADO 2026: 6,9
PROMOTORES PASIVOS DETRACTORES

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

¢Cudn satisfecho esta usted con nosotros?

Y en una escala del 0 al 10, donde 0 es nada probable y 10 es muy probable, " NPS: 9 y 10 (Promotores), 7 y 8 (Pasivos) y 6 o menos (Detractores):
¢Cuan probable es que nos recomiende a otros ya sean amigos, conocidos o familiares? Resultado: Promotores — Detractores
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SATISFACCION Y NPS POR TIPO DE SINIESTRO “ “

Consultores

OPTIMO Y SEMEJANTE
NIVEL DE SATISFACCION
POR TIPO DE SINIESTRO

OSCILANTE NPS
ACENTUADO EN
SINIESTROS DE INTEGRALES

GLOBAL MERCADO INTEGRALES
2026

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR TIPO DE SINIESTRO ﬂ “

Desglose de siniestros de auto

Consultores

OSCILANTES NIVELES
DE SATISFACCION EN
LOS DISTINTOS TIPOS DE

SINIESTROS DE AUTO
SIEMPRE EN LA LINEA
DE LOS 8 PUNTOS

CRECIENTES EN SINIESTROS DE
DESTRUCCION TOTAL Y ROBO

GLOBAL AUTO | DESTRUCCION ROBO REPOSICION DESTRUCCION
2026 TOTAL PARCIAL

POR ENCIMA DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR TIPO DE SINIESTRO “ “

Desglose de siniestros integrales

Consultores

OSCILANTES NIVELES
DE SATISFACCION EN LOS
DISTINTOS TIPOS DE
SINIESTROS INTEGRALES

ACENTUADOS EN
SINIESTROS DE COMERCIO

GLOBAL INTEGRALES 2026

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR REGION

Consultores

POR DEBAJO
DE LA MEDIA

OSCILANTES
NIVELES DE SATISFACCION
POR REGION

ACENTUADOS EN
CLIENTES DEL INTERIOR

GLOBAL MERCADO 2026

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR GENERO

Consultores

OSCILANTES
NIVELES DE SATISFACCION
POR GENERO

ACENTUADOS EN
MUJERES

GLOBAL MERCADO 2026 HOMBRES

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS
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SATISFACCION Y NPS POR EDAD

POR DEBAJO
DE LA MEDIA

GLOBAL HASTA 35 50 Y MAS
MERCADO 2026

POR ENCIMA
DE LA MEDIA

SATISFACCION GLOBAL NPS

OSCILANTES
NIVELES DE SATISFACCION

POR EDAD

ACENTUADOS EN
GRUPOS ETARIOS MAYORES
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL Y EL NPS “ “

SERIE 2013 - 2026 Consultores

EN 2026,

SE AFIANZA LA
TENDENCIA CRECIENTE
EN LA SATISFACCION GLOBAL

- ALCANZANDO UN PROMEDIO
POR ENCIMA DE LA

MEDIA HISTORICA
(7,9)
SE RESIENTE
LIGERAMENTE EL NPS
SOSTENIENDO UN NIVEL
SEMEJANTE A LA MEDIA HISTORICA
(38 PUNTOS)
7

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

SATISFACCION GLOBAL NPS



AAGS

MONITOR
DEL MERCADO ASEGURADOR

Evaluacion de la calidad del servicio
en seguros patrimoniales - 2026

CANALES
DE DENUNCIA




MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR - 2026
CANALES DE DENUNCIA DEL SINIESTRO

NI

Consultores

Llamé a su productor

Llamo al call center

Se acerco a una
sucursal

Se contacté por

1)
whatsapp 10%

EL PRODUCTOR
SE SOSTIENE COMO EL

PRINCIPAL CANAL DE DENUNCIA
Ingresé a la APP EN TODOS LOS PERFILES DE SEGMENTACION

Ingrd8o 914 Web LIGERAMENTE CRECIENTE USO DE
LOS CANALES DIGITALES ENTRE
ASEGURADOS DE MENOR EDAD

Se contacté via mail |5/

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




MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR - 2026 “ . l]
SATISFACCION Y NPS DE LOS DISTINTOS CANALES DE DENUNCIA E

Consultores

POR ENCIMA DE LA MEDIA GLOBAL
POR DEBAJO DE LA MEDIA GLOBAL

GLOBAL Productor Sucursal Whatsapp Call Center App Pagina Web
MERCADO 2026

SATISFACCION NPS

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

COMPARATIVO CON 2025 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO CONSIGUE NIVELES DE SATISFACCION LIGERAMENTE CRECIENTES

EN LA EVALUACION DE LOS CANALES DE DENUNCIA
EL ASCENSO LLEGA A 2 DECIMAS

Productor Sucursal Whatsapp App Call Center Web Mail

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 “ “

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

EN LA EVALUACION DE LOS CANALES DE DENUNCIA,

SE ACOTAN LAS OSCILACIONES POR COMPANIAS EN 2026
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 1,9 PUNTOS, 9 DECIMAS POR DEBAJO DE 2025
NOTORIAMENTE DECRECIENTE EN LA EVALUACION DEL PRODUCTOR

Productor Sucursal Whatsapp App Mail Web Call Center

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

Promedio sobre respuestas efectivas DE MERCADO DE MERCADO
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A SINIESTROS

DE AUTO
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SATISFACCION Y NPS EN INDICADORES E

VINCULADOS A SINIESTROS DE AUTO Consultores

EVALUACIONES BUENAS EVALUACIONES OPTIMAS EVALUACIONES OSCILANTES
DE LOS INSPECTORES DE LOS TALLERES DEL SERVICIO DE ASISTENCIA MECANICA
Semejantes a la media de la cobertura Por encima de la media Ligera_mt_ente resentid_a en
de la cobertura el cumplimiento de los tiempos

GLOBAL AUTO | Velocidad de Cumplimiento de Calidad del Agilidad en la Calidad del La cordialidad y El cumplimiento La calidad de la
contacto con el la fecha de visita asesoramiento ] atencion enlos asesoramiento fj contencién del de los tiempos atencion del
inspector pactada por el brindado por el talleres del personal del § personal que prometidos para personal de la
inspector inspector taller en el recepcioné el lallegada de la grua
desarrollo de su pedido de la graa grua
tarea

INSPECTOR TALLERES GRUA (%)

SATISFACCION NPS Evaluacion exclusiva a clientes con siniestros de auto

Ejercicio a partir de la_estructura de calculo del NPS (*) Se indagé exclusivamente sobre los que solicitaron un servicio de grua en 2025: 22%
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EVOLUCION DE ASPECTOS PUNTUALES DE SINIESTROS DE AUTO “ l]

COMPARATIVO CON 2025 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO CONSIGUE NIVELES DE SATISFACCION CRECIENTES
EN TODOS LOS ASPECTOS VINCULADOS A SINIESTROS DE AUTOS

Con un ascenso promedio de 4 décimas,
acentuado en la evaluaciéon del cumplimiento del tiempo del servicio de asistencia mecanica

e L 2 ¢ 70 8,0 8,0

7,8
7,7 ’ 7,7
7,2
Velocidad de Cumplimiento de Calidad del Agilidad en la Calidad del La cordialidad y EIl cumplimiento de La calidad de la
contacto con el lafecha de visita asesoramiento atenciéon en los asesoramiento del contencion del los tiempos atencion del
inspector pactada por el brindado por el talleres personal del taller personal que prometidos para lapersonal de la grua
inspector inspector en el desarrollo de recepcioné el llegada de la graa

su tarea pedido de la graa

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 “ l]

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

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

SE ACOTAN LIGERAMENTE LAS OSCILACIONES POR COMPANIAS EN 2026
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 1,6 PUNTOS, 4 DECIMAS POR DEBAJO DE 2025

7,0 7,0 7,1
6,8
Velocidad de Cumplimiento de la Calidad del Agilidad en la Calidad del Cordialidad y Cumplimiento de Calidad de la
contacto con el fecha de visita asesoramiento atencion enlos asesoramiento del  contencién del los tiempos atencioén del
inspector pactada por el brindado por el talleres personal del taller personal que prometidos para la personal de la grua
inspector inspector en el desarrollo de recepcionoé el llegada de la graa / [ movil
su tarea pedido de la movil

asistencia/ graa

En una escala del 1 al 10, donde 10 es excelente y 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 E

VINCULADOS A SINIESTROS INTEGRALES Consultores

EVALUACIONES OPTIMAS
DE LA GESTION DEL SINIESTRO
Algo por encima de la media global
de siniestros integrales

EVALUACIONES OPTIMAS Y ALGO OSCILANTES
DEL SERVICIO DE ASISTENCIA
Algo resentida en el cumplimiento de los tiempos

GLOBAL INTEGRALES | Agilidad para contactarse La calidad del La cordialidad y El cumplimiento de los La calidad de la atencién
2026 con nosotros asesoramiento del contencion del personal tiempos prometidos para del personal de asistencia
personal de nuestra que recepciono el pedido el envio de la asistencia que concurrié a su hogar
compaiia que atendié su de asistencia o comercio
siniestro

ATENCION DEL SINIESTRO SERVICIO DE ASISTENCIA (*)

SATISFACCION NPS Evaluacién exclusiva a clientes con siniestros integrales
Ejercicio a partir de la estructura de calculo del NPS (*) Se indagé exclusivamente sobre los que solicitaron un servicio de asistencia en 2025: 34%
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EVOLUCION ASPECTOS PUNTUALES DE SINIESTROS INTEGRALES “ l]
COMPARATIVO CON 2025 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO LOGRA NIVELES DE SATISFACCION CRECIENTES EN LA ATENCION DE SINIESTROS INTEGRALES

Con un ascenso promedio de 2 décimas,
acentuado en la evaluacion del servicio de asistencia

7,7
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
compania que atendio 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 “ l]

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

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

SE ACOTAN LAS OSCILACIONES POR COMPANIAS EN 2026
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 2,4 PUNTOS, 1,1 PUNTOS POR DEBAJO DE 2025.

6,9 6,9 7,0
6,7
6,4
Agilidad para contactarse con Calidad del asesoramiento del Cordialidad y contencién del Cumplimiento de los tiempos Calidad de la atencién del
nosotros personal de nuestra compaiiia personal que recepcioné el prometidos para el envio de la personal de asistencia que
que atendio su siniestro pedido de asistencia asistencia concurrioé al hogar o comercio

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

Promedio sobre respuestas efectivas DE MERCADO DE MERCADO
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DEL SINIESTRO




MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR - 2026
SATISFACCION Y NPS EN INDICADORES “ I]

VINCULADOS A LA GESTION DEL SINIESTRO Consultores

EVALUACION OPTIMA
POR ENCIMA
DE LA MEDIA GLOBAL

&

EVALUACIONES RESENTIDAS
POR DEBAJO DE LA MEDIA GLOBAL

GLOBAL MERCADO 2026 Facilidad en la presentacion de lajfjTiempo transcurrido hasta el cobro Satisfaccidon con la indemnizacion
documentacion para la gestion de| de tu siniestro y/o reparacion recibida
siniestro

PRESENTACION INDEMNIZACION /
DOCUMENTACION TIEMPORESOLUCION REPARACION

SATISFACCION NPS

Ejercicio a partir de la estructura de calculo del NPS
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EVOLUCION DE LA GESTION DEL SINIESTRO “ l]

COMPARATIVO CON 2025 Consultores

EN EL COMPARATIVO CON EL ANO ANTERIOR,
EL MERCADO MANIFIESTA NIVELES DE SATISFACCION ALGO CRECIENTES

EN LA EVALUACION GLOBAL DE LA GESTION DEL SINIESTRO
EL ASCENSO PROMEDIO LLEGA A 2 DECIMAS
INDICADORES CON FUERTE IMPACTO EN LA SATISFACCION Y EL NPS GLOBALES

. 7,6
7.4

La facilidad en la presentacion de la El tiempo transcurrido hasta el cobro de Su satisfaccién con la indemnizacién y/o
documentacién para la gestion del tu siniestro reparacion recibida
siniestro

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 LA GESTION DEL SINIESTRO “ l]

MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO Consultores

EN LA EVALUACION DE LA GESTION DEL SINIESTRO,

SE ACOTAN LIGERAMENTE LAS OSCILACIONES POR COMPANIAS EN 2026
LA BRECHA PROMEDIO ENTRE MAXIMOS Y MINIMOS DE MERCADO LLEGA A 2,2 PUNTOS, 4 DECIMAS POR DEBAJO DE 2025.

9,2
8,5 8,6
71
6,4
6,2 ’
Facilidad en la presentacion de la Tiempo transcurrido hasta el cobro de su Satisfaccion con la indemnizacion y/o
documentacién para la gestion del siniestro reparacion recibida
siniestro

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

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

Consultores

MAYORITARIA
PROPENSION
A LA CONTINUIDAD

LA INCIDENCIA DEL
MUY PROBABLE

CRECE 3 PUNTOS

EN RELACION A 2025
7% 7%

Algo probable Poco probable Nada probable

Muy probable

2025 = 68%

¢Cuadn probable es que continue eligiéndonos como su compania de seguros?
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PRINCIPALES CONCLUSIONES

Consultores

DENTRO DEL MONITOR DEL MERCADO ASEGURADOR 2026

EL PROMEDIO DE SATISFACCION GLOBAL CRECE 2 DECIMAS

PASANDO DE 7,9 EN 2025 A 8,1 EN 2026
+ Afianzando la evolucién creciente de 2025
+ Volviendo a posicionarse en linea de los 8 puntos

EL INDICE DE RECOMENDACION CAE 5 PUNTOS
PASANDO DE 42 PUNTOS EN 2025 A 37 PUNTOS EN 2026

= Como consecuencia de un corrimiento al segmento de pasivos
= Sosteniendo un posicionamiento alineado a la media histérica de la serie (38 puntos)

SE ACORTAN LAS BRECHAS DE SATISFACCION ENTRE COMPANIAS

* En los indicadores globales y todos los momentos del servicio evaluados

LA INCIDENCIA DEL MUY PROBABLE CRECE 3 PUNTOS

MAYORITARIA EN RELACION A 2025
PROPENSION A LA CONTINUIDAD
DEL VINCULO CON LA CIA DE SEGUROS LLEGANDO AL 71%

DE LOS ASEGURADOS CON SINIESTROS
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PRINCIPALES CONCLUSIONES

Consultores

DENTRO DE NIVELES DE SATISFACCION CRECIENTES

EN TODOS LOS MOMENTOS DEL SERVICIO
LAS EVALUACIONES DECAEN:

LOS NIVELES DE SATISFACCION
SE ACENTUAN POR
ENCIMA DE LA MEDIA GLOBAL

EN DENUNCIAS DE «  MAIL, WEB, APP Y CALL CENTER

SINIESTROS VIA:

SINIESTROS DE AUTO
DESTRUCCION TOTAL Y ROBO AUTO
E INTEGRALES DE COMERCIO
EN SINIESTROS = VELOCIDAD DE CONTACTO DEL INSPECTOR
= CUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS DE LA GRUA

DE AUTO:

GRUPOS ETARIOS MAYORES
(50 Y MAS ANOS)
EN SINIESTROS . CUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS
PARA EL ENVIO DE LA ASISTENCIA

INTEGRALES:
RESIDENTES DE INTERIOR

MUJERES
EN LA GESTION LA RESOLUCION DEL SINIESTRO
EN GENERAL: - LA SATISFACCION CON LA INDEMNIZACION
PRINCIPALES CAUSAS DE DETRACCION
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Tel (54-11) 5238-6047

www.selconsultores.com.ar Consultores
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