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> Auditorias y Rectifilicativas

RECEPCION

AUDITORIA SOLICITUD

ANALISIS Y

AUDIT. ENViO
EXTERNAS

ALEGACIONES

AUDIT.

RECTIFICATIVAS

GESTION GESTION

RECLAMACION

ALEGACIONES

Enviamos mail al
proveedor para que
respondan con las
alegaciones
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> Auditorias y Rectifilicativas

¢Como podemos hacer una factura B 5 e s
rectificativa? o [ Consulta porfecha
& Impresion de Facturas
o Expedientes Finalizados Pendientes de Facturar
Siniestralidad

En la web de proveedores, en la pestaia
de autofacturacion encontramos la opcion
de “Impresion de facturas”

Criterios de bisqueda

Expediente

Filtraremos por expediente, factura o por
fecha

Importe

& imprimir & Hacer Factura Rectificativa

Ya en el expediente en concreto
marcaremos la opcion de hacer factura
rectificativa Rectificar factura

Factura a rectificar 151P0000045

Importe total: 479,87

Ingresaremos el importe en positivo y mpe do: 479,87
clicaremos aceptar ™

iiilMPORTANTE!!!
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O Quejas y Reclamaciones

Fecha 2 23 Tramitador

Queja realizada por: | Teléfono E
Tramitacion apertura . p— R
qUEja/inCidenCia pOf di\lerSOS Tipo Incidencia Retraso reparacion Tipo Incidencia CIA Tramitacion REPARABLES Demora en comienzo ejecucion de trabajos
motivos, el origen puede sero Contacto Ape1_002300113102 Ape2_002300113102, Nom_002300113102 (Asegurada)

EOD / Complaint

de compaﬁia (0] del asegurado Descripcion Asegurado reclama demora en el montaje del mueble

EOD Complaint

Fecha Hora 1415 Reclamacion formal

Reparador Servicio Cristalero - 08/03/2023 Reparador AU0321 - RAFAEL LEON PEREZ

Guardar

Cierre

95 80 82 0

COMAMICACIONSS  €XP. S CONCAUY 5. 10 Tnalzados. quejas y
rectamaciones.

En la web se nos vuelca al
contador morado quejas y
reclamaciones, entramos y
pinchamos en la reclamacion
para acceder al expediente

Quejas y Reclamaciones

il f@ ik
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Quejas y Reclamaciones

Dentro del expediente,
vamos al apartado de
qguejas y pinchamos en la
linea de la queja

Para contestar la queja
recomendamos, aunque se
grabe la cita (en caso de
incumplimiento cita)
siempre se conteste dicha
queja por la pestaia
“Nuevo” informando de
nuestra alegacion.

¥ Ver historial del expediente

Quejas gremio Cristalero

Presupuestos

Fe

Documentacion Asignada

Tipo de Documento

Seguimientos quejas

Descripcion

Usuario

Fecha Creacion

Motivo

Descripcion

-Nuevo ‘ Cita

Informacién queja




Quejas y Reclamaciones

Aunque contestemos la Quejas gremio Cristalero
qgueja, continua en estado ! Fecha
pendiente hasta resolucion
de tramitador

En este punto tramitacion debe
indicar si la queja es procedente
0 no procedente,
produciéndose en ambos casos
el cierre de la misma

Cerrar Queja

Una vez hay resolucion la Quejas gremio Cristalero
gueja se queda en el Tipo Fecha
siguiente estado en la web. ——

Aun asi sera revisada por el
gestor de red

Descripcion

rado reclama demora en el montaje del mueble

Descripcion

Asegurado reclama demora en el montaje del mueble

Dias

Estado

Pendiente

Estado

Finalizada - Procede

Fecha Estado
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Indicadores de
Calidad del

P o v e echeng

1.Incidencias:

Se entiende por incidencia cualquier disconformidad con
la calidad del servicio, referida a hechos concretos,
presentada por escrito, por teléfono o por cualquier otro
medio y formulada tanto por el cliente como por Ipas.

Los tipos de incidencias son:

- Falta de Contacto Telefonico

- Retraso en la reparacion

- Incumplimiento de cita

- Urgencia no atendida

- Presencia / Conducta Impropia
- Mala calidad en la reparacion

<>>> Mala calidad de™%&a reparacién >

Ante este tipo de queja debemos contactar
telefonicamente en el plazo de 24 horas
desde la comunicacion de la incidencia.
Visitar la vivienda en un plazo de 48 horas
desde la comunicacién de la incidencia. Una
vez visitado el siniestro, tendremos 24 horas
para la resolver la misma.



Indicadores de
Calidad del
Proveedor

2. Tiempo medio grabacion 12 visita expedientes no urgentes

3. Tiempo medio concertacion 12 visita

4. Velocidad Media de Cierre Técnico.

5. Encuestas Calidad (NPS).

6. Tiempo medio envio de Presupuesto

7. Tiempo medio Confirmacion Origen y Danos (Informacidn 12 visita)
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( 2 Siniestralidad

Para conocer el motivo e importe
de la reclamacion, pinchad en el
Son las solicitudes de transferencia apartado “Detalle Siniestralidad™
por importes derivados de trabajos
mal realizados, RC del proveedor, ‘ . tud | Tiens queja? | Dias para slegar stralidad | Detalle Siniestralidsd
negligencias etc. : : :

Justificante transferencia

Ademas de aquellos
incumplimientos de compromisos Bunts St
de calidad de las compafifas clientes =
(SCXA MY BOX Y POLIZAS ORO RGA)

1500,00

restan 3972 caracteres... mixmo permitido: 4000,

149 pendien

Una vez se acceda a este apartado, se visualizaran los motivos de la
reclamacion, el importe y, a su vez, se habilitara la opcion “Detalle” destinada a
emitir las alegaciones que correspondan por parte del proveedor. En este
apartado el proveedor deberad indicar, en un plazo maximo de 5 dias laborables,
si acepta la reclamacion realizada o, por el contrario, reflejar los motivos por los
que no acepta la reclamacion, quedando grabada la informacién al pinchar en el
botdn “Aceptar”.




O 2 Siniestralidad

Una vez grabadas las alegaciones, el estado de la siniestralidad para el proveedor pasara a “Pendiente
de respuesta”

Estas alegaciones seran revisadas por el equipo de operaciones, visualizdandose la respuesta por parte del proveedor, en el mismo

apartado anterior “Detalle Siniestralidad”.

» En aquellos expedientes en los que las alegaciones sean aceptadas, el registro del expediente desaparecera de la pantalla del
menu “Siniestralidad”.

» Enaquellos expedientes en los que las alegaciones no sean aceptadas, el estado de la siniestralidad pasara a ser “Pendiente de
transferencia”, debiendo el proveedor realizar la misma a la cuenta de IPAS, ES84 2100 0857 3402 0031 8525, y adjuntando el
justificante en el apartado “Justificante de transferencia”, teniendo en cuenta que el formato del mismo debe ser pdf, jpg, gif,

png o bmp.

Cargar justificante de transferencia

Seleccione el archivo
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O ( D)

Gestidon de Urgencilias (gm =t

Siniestro >
-ﬁ ’ Sa .-)
LINMpresas =
* El proceso para la recepcion de urgencias comienza al recibir en vuestro tIf de urgencias una S
locucién que activa el voicebot en la que recibiremos los datos del siniestro en cuestion. El 0

05260

voicebot nos preguntara si necesitamos escuchar de nuevo los datos del siniestro.

CAN BELARDO
MULTISERVICIOS1 L

* Encaso de decir que NO, nos asignara directamente el expediente.

Electricista 618130201

* En caso de decir que Si, repetira de nuevo los datos y nos volverd a preguntar si estamos de Podte s s
acuerdo. Sl indicamos que NO, buscara otro operario al que asignar. Si indicamos que SI, nos
asignara el expediente

« Al ascijgnlarnos el expediente nos llegara un SMS con la informacidn del siniestro para poder
atenderlo

<n MODO CONTINGENCIA(EI Voicebot no puede actuar): >

* En horario laboral (de 08:00 a 20:00 de lunes a viernes no festivos) nos llegard un sms
directamente a nuestro movil de urgencias. Deberemos aceptar el sms en los siguientes 15

Datos del

Expediente

12000.00

minutos o lo pasara a otro operario. En el sms podremos encontrar toda la informacion del
expediente.
Datos de
* Encaso de no estar en el horario anteriormente indicado (de 08:00 a 20:00 de lunes a viernes Perjudicado Upurr marce modele

no festivos), se comunicara con nosotros directamente por tlf. el equipo encargado de
gestionar las urgencias (SAS). Nos indicara por voz los datos del asegurado para poder
atender el siniestro.

similares caracteristicas

No le funciona la luz de la cocing
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c.Como usar los cuadros de coberturas?

D 2O 44~ ‘ Modo de edicién ()

Dentro de la biblioteca, en el punto 8 encontraremos los cuadros de
coberturas de algunas de las compaiiias con las que trabajamos.

Men principal

A través del cuadro de coberturas podemos verificar la cobertura de un
BIBLIOTECA siniestro de forma rapida y sin depender de IPAS

BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA Para ello accede al Excel de la compaiiia correspondiente a la péliza del
asegurado y consulta la cobertura segun el origen identificado en el
siniestro.

1. CONOCIMIENTOS INICIALES GESTION

2. CONOCIMIENTOS INICIALES FACTURACION
3. COMPARIAS

4. FACTURACION

5. MANUALES

6. TELEFONOS Y MAILS DE CONTACTO

7. COMUNITA=

8.CUADRO COBERTURAS

- TRINAR
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;Como usar los cuadros de coberturas?

Para toda compaiiia o contrato que no esté en el cuadro de coberturas deberemos usar

el asistente virtual, llamar desde vivienda o enviar una comunicacion para conocer las -
coberturas ;Como podemos ver el

SEGURCA'XA Solo debemos identificar la pdliza con la que estamos CIONAE Sl B Y POLI1zA de un

trabajando. Para ello debemos mirar el nimero de poliza del asegurado y fijarnos en los
dos primeros digitos de la misma. En los datos del siniestro encontramos facilmente el

expediente?
n2. Después podremos centrarnos en el tipo de dafio del siniestro.

Datos de la poliza (85834123

AXA. s0l0 existe una posibilidad: AXA SEGUROS REPAIR

- (@ Dalos de la poliza 186835286




;Como usar los cuadros de coberturas?

RGA. Por una parte, estan los expedientes de Hogar, donde todos se verifican por

la misma casilla: Multirriesgo del Hogar — Hogar Hipoteca abierta — RGA Hogar —
Hogar Rural Compacto, hogar Rural Flexible.

Y por otra parte los expedientes de Comercio, donde podremos diferenciar en el
contrato las dos opciones posibles; péliza 7302 o Multirriesgos del comercio.

ERGO: solo hay dos posibilidades: ERGO o CAM-VICTORIA INCENDIO que

podremos diferenciar facilmente en el contrato indicado (la gran mayoria seran
ERGO).
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;Como usar los cuadros de coberturas?

LDA Solo hay cuadros de coberturas de hogar / ante la duda usar coberturas de hogar clasica ya que llevan los servicios minimos de LDA

VIP: puedes ser solo VIP o VIP + Bankinter pero es la misma cobertura. Siempre hay que llamar, si no contactamos por tlf, saber que las pdlizas VIP tienen 300€ para la primera reparacion

210068901 - LINEA DIRECTA HOGAR GIS VIP Datos de la poliza 23088618 KIEI=T VTR

Contrato: 210068901 - LINEA DIRECTA HOGAR GIS

Hogar Clasica: o
(Hogar Clasica)

Bankinter: ontrate 210068901 - LINEA DIRECTA HOGAR GIS
(Premium)

210068901 - LINEA DIRECTA HOGAR GIS
(Premium)

210068901 - LINEA DIRECTA HOGAR GIS
(Premium)

GIS (Hogar Seguro)




< >»» Webinar con Nuestro Equipo de Peritacion >

. Proximamente, queremos realizar un webinar con
nuestro propio perito de Interpartner. Queremos
ofreceros la posibilidad de que nos planteéis vuestras
dudas con anterioridad por escrito y luego podamos
resolverlas en un webinar con la participacidon de nuestro
equipo pericial.

* Para ello por favor, enviadnos vuestras consultas por
mail. Necesitamos de vuestra colaboracidon para poder
realizar esta propuesta

* Adicionalmente a ello enviaremos un FORMS para recibir
vuestras propuestas.

*  Podéis enviarnos un mail al equipo de formacion:
alberto.yustegines@ipartner.es
patricia.vergara@ipartner.es
daniel.camara@ipartner.es
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