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RECHAZOS SCXA

Con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente y |la percepcion del servicio, ponemos en
marcha un nuevo proceso de gestion cuando exista duda o exclusion de cobertura en los siniestros
de SCXA

Este procedimiento busca dar una respuesta inmediata al cliente y ofrecer alternativas de solucion
en el momento, evitando desplazamientos innecesarios o demoras.

BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA

1 - COMUNICACION DE RECHAZO

" 5 1 GESTION DE SINIESTROS

1.1 Tramitacion Inicial

S En todos los casos en los que detecte un caso claro de NO COBERTURA (falta de
[ mantenimiento evidente, averias de un tercero causante, defecto constructivo,

: _ corrosion, condensaciones, averia de electrodomésticos por uso/desgaste, entre otras) o
L ot s bien exista duda sobre la cobertura, el reparador debera contactar telefénicamente con
" Espeatcasons sevo Tecncs la plataforma desde la vivienda:

¥, Teléfono: 933 263 905

Seleccionar la opcion correspondiente. Opcidn 1: Segurcaixa - Opcion 1: Informar de
AdeSIaS un rechazo o consulta de cobertura
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RECHAZOS SCXA

2 - REVISION POR PARTE DE PLATAFORMA

El agente de plataforma atendera la llamada y revisara la
cobertura:

* Confirmara si el siniestro esta cubierto o se trata de una
exclusion

* Sise confirma la exclusion, consultara con el reparador la 3 - COMUN|CAC|()N AL ASEGURADO

posibilidad de realizar la reparacidon in situ mediante
pago directo del cliente (contado).
Con el reparador en linea, el agente:

* Contactara con el asegurado y comunicara el rechazo de cobertura

* Ofrecera la opcidn de realizar la reparacion a su cargo (contado) con el

Adesla
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RECHAZOS SCXA

* Sielasegurado acepta la reparaciéon a contado, el agente abrira un siniestro de contado y le asignara el
servicio para la realizacion del trabajo. El nuevo expediente se abrira directamente desde IPAS para
realizar la asignacion inmediata al mismo reparador

IMPORTANTE

Es obligatorio facilitar un presupuesto previo a la realizacién del trabajo y recoger la conformidad del
cliente a los trabajos y precios

* Los precios deberan ser como maximo los correspondientes a la tarifa de precios (baremo)

* No dar presupuesto en los siguientes casos:
— Defectos de construccién / vicios ocultos
— Reparaciones en viviendas que no sea la asegurada
— Pélizas no vigentes
— Otros casos indicados por tramitacion

 Se mediran los casos que seamos capaces de comunicar el rechazo desde la vivienda y ofrecer

contado, asi como su tasa de conversion.
€ Adeslas
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¢COMO IDENTIFICAR UN

* Tras la verificacion de coberturas (cuadro de coberturas, asistente
virtual, llamada telefdnica...) Podremos verificar tanto si es un ,,
siniestro sin cobertura total o parcial. . TR T AT ST

 Nuestro objetivo es detectar la parte del siniestro que no tiene
cobertura y presupuestar aquello que entre dentro de nuestro

=

gremio "= 1 GESTION DE SINIESTROS
L]

1.1 Tramitacion Inicial

1.2 Herramientas de gestion
Cliente Alto Valor

Compafiias que requieren llamada desde vivienda

* El objetivo de SCXA es dejar reparado lo maximo posible en la
visita. Por lo que, si tuviesen que intervenir dos empresas, (la que
estd en la vivienda para el origen y luego otra para los dafios) se
puede hacer. Simplemente, cuando se llama para informar del
rechazo, hablaremos con un tramitador al que le preguntaremos si
se puede reparar, abrira el contado, y nos informaran de lo que se
puede hacer vy lo que no a cargo del asegurado

* Revisar que no se puede aplicar procedimiento CLIENTE DE ALTO

I N I R W R T

Especificaciones Servicio Técnico

Plazos

[0 O

BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA

VALOR Eater

v 5 1. GESTION DE SINIESTROS
5 1.1 Tramitacion Inicial
5 1.2 Herramientas de gestion
5 Cliente Alto Valor
| [NCLIENTE ALTO VALOR SCXA SATpof

‘ - B Compafiias que requieren llamada desde vivienda
S 1 5 Consulta de coberturas ) y
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CARACTERISTICAS DE UN (¢

1. Todos los trabajos realizados como consecuencia de este tipo de servicio seran por cuent
asegurado

BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA

v [

En los servicios de alto importe se podra solicitar un 30% del importe al inicio de los trabajos, un
40 % mediado los mismos y el 30% restante a su finalizacidon. El medio de cobro sera a través de
transferencia, efectivo o cualquier otro medio de cobro previamente informado y acordado con el
cliente. Estos porcentajes pueden variar segun la necesidad.

* B 1. GESTION DE SINIESTROS
1.1 Tramitacién Inicial
1.2 Herramientas de gestion
Cliente Alto Valor
Companiias gue requieren llamada desde vivienda

Consulta de coberturas

Contados

BRI ONTADOS pdf

O Especificaciones Servicio Técnico

Antes de iniciarse los trabajos, el Asegurado/Cliente tiene derecho a conocer de antemano las
condiciones de pago por los trabajos presupuestados por el proveedor, debiendo dar su
consentimiento por escrito. Se puede enviar comunicacién para dejarlo reflejado.
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DIAGNOSTICO DE
AVERIA

Podemos cobrar al asegurado un importe para la localizacidon de la propia
averia y después presupuestar la reparacion de la misma.

En tal caso descontaremos el precio del diagndstico si asegurado acepta
el presupuesto final.

Debemos explicar claramente esta situacion al asegurado antes de
empezar la localizacion de la averia, ya que hay asegurados que no
entienden el procedimiento tan facilmente.

9€ Adeslas
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PROCEDIMIENTO
DE COBRO

 El procedimiento de cobro de comisiones se realiza mediante compensacion
de saldos en las liguidaciones semanales que recibe, es decir, se descuenta el
importe correspondiente a la aplicacion del % de comisidn, sobre el importe
facturado sin impuestos, del importe liquido a percibir en esa liquidacion

 Este movimiento queda reflejado, tanto en el documento “Listado de pagos”
que se encuentra en la WEB de proveedores en el menu de pagos, como en la
Factura de Retorno alojada en el mismo menu de la WEB.

9€ Adeslas
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PROCEDIMIENTO
DE COBRO

La linea dentro del recuadro rojo se corresponde a un expediente de contado, y tendria el

siguiente detalle:

1. La columna “Base Contado” refleja el importe cobrado por el proveedor en su intervencion.
2. La columna “Retorno contado” se indica el importe que resulta de aplicar el % de comisidn

sobre la base de contado.

3. La columna “Liquido” aparece ese mismo importe entre paréntesis, indicativo de ir en
negativo, es decir, restando del resto de importes que aparecen en el listado y que se

corresponden con los ingresos que va a recibir.

Relacion de documentos pagados por transferencia/cheque

Fecha: 31052022 Cliente:
CIFINIF:
Direccién:
Expediente SHMactura Importe  Retorno Comp. Pago Base Retorno IRPF Liquido
Calidad Diario Contado Contado
0022003015 221P0000129 6227 ¢ 98 € DO0€ 000€ 000€ D00€ 000 € 23¢
0022003017 221P0000130 12453 ¢ 1903¢ 000€ 000€ 000€ 000€ 000€ 10460 ¢
00220030356 221P0000131 46700 € T472¢ 000 € 000 € 000 € 000 € 000 € 228 €
0022003016 000€ 000€ 000€ 000€ 200000€ 38300¢ 000 € (38300 €)

Inter Partner Assistance Servicios Soluciones Inmediatas
¢ Tarragona. 161 08014 Barcelona, Espafia - Tel +34 93 228 76 00

Yoo Mercant! G0 Barosions, Mogs B-1841) Folo 14 Tomo 29087 - NI F ASE25007 Captsl Socasl enderamente 5us0rie y Gesermtoitady 1 111 370 Eurte
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PROCEDIMIENTO
DE COBRO

El importe que se indica en la columna “Base Contado” es el mismo que se ha introducido

previamente a través de la WEB/APP, en los apartados que se detallan en las siguientes
imagenes:

Solicitud de Informacién Gm&‘

Motivo v

Aclaracion Coberturas
Aclaracion presupuesto / Valoracion para indemnizar |

= Descripcion Cobro Franquicia
Importe facturado sin impuestos
I Informacién que NO requiere respuesta del agente |
Aclaracnon Coberturas Informacion que requiere respuesta del agente
Solicitud de perito
Aclaracion presupuesto /
Valoracion para indemnizar
Cobro Franquicia
Importe facturado sin
1mpuestos
Informacion que NO requiere Cerrar

respuesta del agente

Informacion que requiere
respuesta del agente

Solicitud de perito

9€ Adeslas
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PRECITAS




) CONFIGURACION
Y ASIGNACION

Las franjas horarias que se pueden configurar para la

Asegurado - LOLA recepcion de una precita son las siguientes:
GARCIA-ABADILLO DIAZ-CANO

& SEGUROS RGA HOGAR

@ Calle CL KHKHKJ ioraric Lunes Martes Miercoles Jueves Viemes
128500 ARGANDA Madrid

= Agenda

@ Citas agendadas r‘o Citas pendientes

Hoy, Viernes 08 Marzo 2024

24001293 En plazo
FONTANERO

09:00 X X X X X &
10:30 X X X X X @ Carpintero metal _0
1200 X X X X X & Desatascador 0
1400 X X X = - & Electricista 2
15:30 X X X X X
@ Fontanero 1
1700 X X X X X &
@ 9@ @ @ O
24001294 A Enplazo
ELECTRICISTA
Asegurado - Nom_002400008302 En cada una de las franjas puede ser asignado cualquier
Ape1_002400008302 Ape2_002400008302 gremio de forma independiente con la cantidad concreta
&) SEGURCAIXA - INMUEBLES de citas que queramos en esa franja.
@ Calle DIRRSK_24000083_ 23662745 41011
SEVILLA Sevilla
© 08/03/2024 El area donde tengamos configuradas las precitas puede

ser diferente del area de las citas convencionales.




CONFIGURACION
Y ASIGNACION

= Agenda Q

@ Citas agendadas [fho Citas pendientes

Hoy, Viernes 08 Marzo 2024

24001293 En plazo o T
FONTANERO e o] DMAcTA HORA CITA
Asegurado - LOLA 0:01 1:00 N 17:00 3 18:30
GARCIA-ABADILLO DIAZ-CANO = 00 ~ 2700 3 18:30
E] SEGUROS RGA HOGAR 2:01 3:00 N 17:00 3 18:30
© 738500 ARGANDA Madrid — 1 M 17:0021830
4:01 3200 L. STO0 IR0 Segun la hora a la que
S01 6:00 N 17003 18:30
e e B w50 llame el asegurado para
7:01 8:00 N 17:00 3 18:30 declarar el siniestro,
-t $:00 het $:00 3 10:30 podran asignarnos la
9:01 10:00 N+l 9:00 2 10:30 . : .
10:01 11:00 N+l 9:00 3 10:30 primera cita segun el
11:01 12:00 N+l 9:00210:30 ¥ cuadro
12:01 13.00 N+1 9:00 2 10:30
13.01 14:.00 N+1 10:303 12:00
24001294 A Enplazo 14:01 15:00 N+t 10:30 2 12:00
ELECTRICISTA 15.01 16:00 N+1 12:0023 13:30
Asegurado - Nom_002400008302 ’:f“ e s e
Ape1_002400008302 Ape2_002400008302 17:04 1200 el 123230
[E] SEGURCAIXA - INMUEBLES e R tl il
19:01 20:00 N+1 17:00 3 18:30
o ggn\lﬁLngzaﬂ?ooooss_ 23662745 41011 . e = T
@ 08/03/2024 2101 22:00 N+1 17003 18:30
2201 2300 N+1 17:003 18:30
T e Adeslas
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CONFIGURACION
Y ASIGNACION

_——\\

- ~

I

¢Cémo identiﬂca rIaS? & BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA

d \\\
Siempre nos tenemos que fijar en |a
hora de entrada del expediente, la -
diferencia entre urgencia y guardia "= 1. GESTION DE SNIESTROS
es la hora de entrada, si es una iZIi;L’Z:;:Z‘iLL”Zf;m
urgencia fuera de horario serd una L
guardia y si la entrada de |Ia | Comedeemederc
\\\ .

U rge n C i a e S e n h O ra r i O Creacion de operarios SIRHO
~ _- convencional, simplemente es una
urgencia, no una guardia ot i o

Fines de Semana y festivos 24h ¥ GESTION DE URGENCIAS AUTONOMOS pdf j

Creacion de usuarios para tramitadores
Documentacion

Esperas

0w oo oo oo o

« v ¥

¥ GESTION DE URGENCIAS EMPRESAS pdf

* 5 Informacion de materiales

€ Adeslas
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FACTURACION DE
UARDIAS

GUARDIAS URGENCIAS

Se marca el check urgente Se anade la linea del plus urgente

Clo:
Tarifa - ianoldeohiz it LR kzap o UL 2 L DRSS Tarifa Mano de Obra Material Asistencia Desplazamiento Franquicia Diversos
Gremio Fontanero v .
Gremio Fontanero v
Urgente .
Categoria 207 VARIOS FONTANERIA v
Categoria 203 SUSTITUCION EN VIVIENDAS v i
. N Linea 207.3 PLUS ATENCION URGENCIA FONTANERIA EN MENOS DE 3 HORAS v
Linea 203.2 SUSTITUCICON DE INSTALACION INDIVIDUAL SIMPLE v
Estado Realizado v
Estado Realizado v
L Descripcion
Descripcion
Sujeto i i6
Sujeto SR O G, . Seleccione una opcion... v
Asequrado 1 Estéticos Perjudicado Asegurado 1 Estéticos Perjudicado
Cantidad 1,00 Cantidad 1,00

€ Adesla
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