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LO MAS IMPORTANTE DE LOS
MANITAS

Revisar las especificaciones del manual

o Caracteristicas de los servicios
o Puntualizaciones de cada compaiiia

Facturar correctamente

o Facturar por el gremio correcto (y si no asignarlo antes de actuar)
o Reflejar en el parte de trabajo las horas de trabajo

SCXA y LDA han actualizado sus servicios
o Revisa las nuevas condiciones de estos dos contratos en el Manual
Verifica bien el material

o Especialmente en LDA y DKV donde es necesario dejar reflejada la verificacion







Vemos que en muchos casos confundimos el origen
con los dafios

Debemos ser claros y concisos, no por escribir mds

vamos a dar mejor informacion

Evitemos incluir en la descripcion frases que no
aportan valor como: “tras visitar la vivienda vemos...”
o “durante la inspeccion hemos comprobado que...”

Internal

Punto o causa inicial que da lugar a un evento dafino o
accidente. Es decir, es aquello que desencadena el
incidente, (por ejemplo, un fallo mecdnico, un error
humano, una condicion climdtica adversa, etc.).

Identificar el origen es fundamental para entender las
circunstancias que llevaron al dafo y para determinar la
responsabilidad o cobertura en el dmbito de seguros

Los dafios de un siniestro son las pérdidas, lesiones o
deterioros que resultan del evento dafino o accidente.
Pueden ser de diferentes tipos, como dafios materiales
en bienes, lesiones fisicas a personas, o incluso perjuicios
econdomicos derivados del incidente.

La evaluacion de los danos es fundamental para
determinar la magnitud del siniestro y la cuantia de la
indemnizacion o reparacion correspondiente.



1. SE HA REPARADO

2. REPARACION DEL A MEDIAS

1-Finalizada reparacion, no requiere nueva visita de su
gremio: Hemos realizado el trabajo correspondiente a este
gremio y el asegurado estd totalmente atendido o
simplemente necesita trabajos de otro gremio distinto.

3 Casos en los que la reparacion tenga cobertura pero no
podemos reparar ya que no tenemos el material correcto
por ejemplo. Sobre todo para SAT, Cristaleros,
Parquetistas...NO SE HA REPARADO PERO VAMOS A VOLVER
PARA REPARARLO

2-Reparado parcialmente, requiere nueva visita de su gremio: Hemos
reparado, pero no lo hemos finalizado. Debemos volver con ese gremio a

Visitar para acabar la reparacion. 4 EL GREMIO ENVIADO NO ES EL CORRECTO PARA REPARAR
O EL ORIGEN NO TIENE COBERTURA (LOS DAROS Si)

3-No reparado, requiere nueva visita de su gremio: Por
alguna razén no hemos podido reparar y tenemos que
volver para realizar reparacion.

Indique el resultado de v
4-No hay que reparar, no requiere nueva visita de su

gremio:

No hay nada que reparar de este gremio, debe actuar otro solo de su gremio) Finalizada reparacion, no requiere nueva visita de su gremio
gremio para reparar el origen o simplemente es que el Reparado parcialmente, requiere nueva visita de su gremio
origen no tenia cobertura y cuando lo repare el No reparado, requiere nueva visita de su gremio
asegurado, atenderd los dafios con otro gremio.

Mo hay que reparar, no requiere nueva visita de su gremio
L

Internal
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Recuerda que puedes consultar el Portal Formativo de DISCONFORMIDAD CON EL PERITAJE
proveedores para conocerlos procedimientos a seguir en el
caso de que haya discrepancias con el informe pericial o

cualquier indicacion recibida

Seguir los pasos correctos ayudara a acelerar el proceso de
gestion con el perito y agilizara el expediente

mano de cbra y pcidn de los trabajos.
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VIDEOPERITACIONES

BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA

Recuerda revisar los procedimientos de §
videoperitacion en la Biblioteca. Sigue los pasos en Ed'_
caso de tener dudas y ten en cuenta los plazos de S 01. GESTION DE SINIESTROS
contacto 5 1.1 Tramitacién Inicial
1.2 Herramientas de gestion

Cliente Alto Valor

= Compafias que requieren llamada desde vivienda

Consulta de coberturas
Contados
Gestion de urgencias
Plazos de gestion
—  Quejas y reclamaciones
= Videoperitacion
/| DEOPERITACIONES pdi
= 02. FACTURACION DE SINIESTROS
5 03 MANTENIMIENTOS Y MANITAS

/




DOCUMENTACION




B 1. GESTION DE SINIESTROS

= 1.1 Tramitacion Inicial
5 Acceso a web proveedores

Identificar el origen de un siniestro

COMO INFORMAR DEL ORIGEN
En su gran mayoria, la descripcion del siniestro deberia empezar por:

* Daiios Agua: * Adicionales
Al . Caida de rar
Filtra en zona de...

Rotura de tu

* Fendmenos atmosféricos
Lluvia:

Caida de

Caida del

Por |a fuerza del se ha dafiado..

PARTE DE TRABAJO
ERROR DETECTADO

Respecto a la informacion facilitada en la nueva confirmacién de origen y dafios, queremos
resaltar que recibimos muchos casos en los que se traslada mas cantidad de informacion de
la que permite el aplicativo.

Debemos tener en cuenta que el aplicativo (tanto app como web) estd disefiado para hacer
un resumen de la que hemos visto/ hecho en la vivienda.

En el caso de que necesitemos enviar mas cantidad de informaciéon, debemos enviar una
“informacion que NO requiere respuesta”

Mo reparado, requiere nueva visita de su gremio. ;Ha : gue requisre
podido confirmar origen?: Si. Verifico el piso del 63 spuesta del agente : ; sin humsdad e

atiguillos bien tubo em |:u ltral:h )

hay baferas mal selladas grietas por todos lados debajo mas sella red abombado de mi
vater seco sin humedad lava: Ha podido confirmar 5in humedad bidetno se observa nadam

dafios?: Si. dafios. ;Hay un tercero tuberias parede

causante/perjudicado?: Ninguno. no. ;El siniestro

anulada boguilla ) esagleen pared
del termo fregadero y lavadora sin perdida de agua_fpend

cuenta con cobertura?: No lo sé. dinstrucciones




PLATAFORMA DOCUMENTAL CAE

’\5) metacontratas

éQué es la plataforma documental CAE?

Es una plataforma digital externa a Interpartner que se dedica a la gestion de
la documentacion legal necesaria para poder realizar las reparaciones de los
siniestros de hogar.

Esta empresa gestiona directamente con los reparadores tanto su solicitud
como la resolucion de dudas sobre el tratamiento de la plataforma por parte
del reparador o empresa reparadora.



CONTACTOS
(TIENES DIFICULTADES?

La empresa META DATA tiene a su disposicion videos TUTORIALES

Para dudas, tanto en el primer acceso como en la gestion de los
documentos, 952 02 02 22 en horario de 8 a 17 horas.

Tanto para dudas de la plataforma como de los propios
documentos, debemos contactar con ellos, no es necesario
contactar con nosotros para resolver dudas.

Si necesitais mas informacion, podéis
encontrarla en el curso METACONTRATAS del
Portal Formativo

P CURSOS DISPONIBLES

@’ metacontratas

\ METACONTRATAS


https://www.youtube.com/@MetacontratasEsCAE
https://www.youtube.com/@MetacontratasEsCAE
https://www.youtube.com/@MetacontratasEsCAE
https://www.youtube.com/@MetacontratasEsCAE
https://www.youtube.com/@MetacontratasEsCAE
https://www.youtube.com/@MetacontratasEsCAE
https://www.youtube.com/@MetacontratasEsCAE
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NUEVAS
POLIZAS LDA




Pélizas antiguas:
Hogar Clasica
Hogar Seguro
VIP

BANKINTER
EXPATRIATES
Hogar Premium

Hogar Seguro

NUEVOS PRODUCTOS Y SU

IDENTIFICACION

Péliza LDA ESENCIAL

Datos del expediente 26250953

Datos de |la poliza

V' J/ J

LDA ha cambiado los tipos de
polizas. Ahora los asegurados ya no
podran contratar los productos
antiguos. Por otra parte, podran
continuar con sus pdlizas antiguas,
por lo que debemos tener en
cuenta cualquier tipo de pdliza a la
hora de verificar coberturas, tanto
las antiguas como las nuevas.

Poliza LDA COMPLETO

Péliza LDA COMPLETO PLUS

Datos del expediente 26260512

Datos de la poiiza 08228660

Datos del expediente 26263951




CAMBIOS EN LOS CUADROS DE =~ “““

COBERTURAS LDA

CUADRO DE COBERTURA

COMPARIA

PRODUCTO
AXASEGUROS REPAIR

COMPLETO ‘COMPLETO PLUS

ESENCIAL Hogar Premium - BANKINTER - EXPATRIATES
SUBTIPO COMPANIA ? Hogar Seguro - Hogar Clasica VIP

= v/
(XX | &2

Danos eleciricos Danos por agua (s5in danos no hay cobertura salvo indicacion)
Fenomemos atmosféricos INCENaI0, eXPI0sSion, Calda ae rayo y agicionales

Riesgos extensivos Robo y hurto dentro del hogar
Roturas

; : i p-u
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RECHAZOS
SCXA



RECHAZOS SCXA

Con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente y la percepcién 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 solucidn
en el momento, evitando desplazamientos innecesarios o demoras.

BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA

1 - COMUNICACION DE RECHAZO

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,
e corrosién, condensaciones, averia de electrodomésticos por uso/desgaste, entre otras)

" | o bien exista duda sobre la cobertura, el reparador debera contactar telefonicamente
con la plataforma desde la vivienda:

. Teléfono: 933 263 905

B Seleccionar la opcidn correspondiente. Opcidn 1: Segurcaixa - Opcién 1: Informar de

% Segurcaixa AdeSlaS un rechazo o consulta de cobertura




RECHAZOS SCXA

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 exclusidon, consultara con el reparador la 3 - COMUN|CAC|()N AL ASEGURADO

posibilidad de realizar la reparacion 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

* Ofrecerd la opcién de realizar la reparacién a su cargo (contado) con el
profesional presente

K SegurCaixa Adeslas




RECHAZOS SCXA

* Siel asegurado acepta la reparacién a contado, el agente abrird 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

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

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

No dar presupuesto en los siguientes casos:
— Defectos de construccion / vicios ocultos
— Reparaciones en viviendas que no sea la asegurada
—  Pdlizas 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.
7K SegurCaixa Adeslas
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PARA ESTE
VERANO....




BIENVENIDO A TU BIBLIOTECA

Sigue habiendo muchos rechazos por documentacion

* 5 01. GESTION DE SINIESTROS

1.1 Tramitacién Inicial

El uso de las APP por parte de los reparadores evita " 5 1.2 Herramientas de gestién
rechazos por documentacion * = Anulaciones
» 5 Asistente Virtual
5 Cierre de expediente
. . ., 0 q * 5 Comunicaciones
Revisa toda la informacion necesaria para enviar _ _ _
., " = Creacion de operarios SIRHO
correctamente la documentacion en la BIBLIOTECA =

—  Creacion de usuarios para tramitadores

—  Documentacion

CIAS QUE REQUIEREN HOJA DE ENCARGO.pdf
HOJA DE ENCARGO - 2024 pdf

I PARTE DE TRABAJO.PDF

- B Esperas

Internal



Zo:

K SegurCaixa Adeslas

EFICACIA EN 12 VISITA

COMPANIA
SEGURCAIXA (PERO BENEFICIA APLICARLO A TODAS LAS CIAS)

OBJETIVO
> 80% PARA EVITAR PENALIZACION ECONOMICA (SOLO A IPAS, NO REPERCUTE
AL REPARADOR)

¢EN QUE CONSISTE?
TENEMOS QUE REPARAR EN 12 VISITA EN EL 80% DE LOS CASOS

PROVEEDORES A LOS QUE SE LES MIDE
TODA LA RED A NIVEL NACIONAL (GREMIO DE FONTANERO Y TODOS LOS
MANTENIMIENTOS)




COMO ACTUAR EN CADA INCIDENCIA

Falta de Contacto Telefdonico Contactar con el asegurado cuanto antes ya sea para dar la cita correspondiente o para que el asegurado conozca el estado del siniestro

Contactar con el asegurado para informarle del estado del siniestro, indicarle la causa por la que el siniestro se ha retrasado e indicarle

Retraso en la reparacion .
gue vamos a proceder con la mayor celeridad

Incumplimiento de cita Contactar con e asegurado, pedir disculpas y darle una cita lo mas pronto posible

Debemos visitar de nuevo la vivienda en menos de 48h y verificar si realmente no hemos hecho una buena reparacién. En ese caso
debemos realizar la reparacidon cuanto antes, si es posible en la misma visita e informar del resultado de la cita cuanto antes. En caso de
no haber realizado una mala reparacién, debemos informar del resultado de la visita cuanto antes. Si hemos encontrado una nueva
averia podemos llamar desde vivienda para que el asegurado abra un nuevo expediente y repararla alli mismo

Mala Calidad en la reparacién

Contactar con el asegurado cuanto antes para pedir disculpas y verificar que el problema esta resuelto. En caso contrario ofrecerle la

Urgencia no atendida . , .
cita mas proxima

Debemos contactar con el asegurado cuanto antes para pedir disculpas. El asegurado mejorara su percepcidon de nosotros si ademas de
ello le informamos del estado del expediente y le indicamos el siguiente paso a seguir

Presencia / Conducta Impropia

Procedimiento de actuacion general:

° Realizar un contacto telefénico en un plazo mdximo de 24 horas desde la notificacion de la incidencia.

° Visitar en un plazo maximo de 48 horas desde la comunicacion de la incidencia.

° Después de la visita al siniestro, enviar la informacién en un plazo limite de 4 horas para resolver la incidencia o, en su defecto, informar a IPAS si no es
procedente. Es fundamental adjuntar la documentacidon necesaria, como fotografias o partes de trabajo, que faciliten a nuestro tramitador la resolucién
de la incidencia con el cliente final.



Portal Formativo

Portal formativo Red Proveedores

B piginaprincipal Areapersonal  Miscursos

ortal farmativ f /

Pégina Principal  Configuracién  Participantes  Informes  Bancode preguntas  Mas~
T K

Conectar a Moodle

Estimado colaborador:
Queremos darte la bienvenida al nuevo Portal Formativo de AXA Partners destinado a la forme

Adjuntamos documento explicativo de acceso s web y app mévil

La pagina web de acceso es: /learning.ipartner.es php 4 ) /

Su contrasefia de acceso! - ACtualizaéiél’l ?
Su usuario de acceso: phXXXX dae ] a Bib]ioteca

Se te matriculara en el “eurso de bienvenida”, donde podrés ver en pocos minutos cdmo movert canear codigo QR

dia” donde encontraras informacién que te ayudard con la gestién de tus primeros expedientes

,Necesita ayuda?
CURSOS DISPONIBLES cNecesita ayuda?

A4 |
\’ metacontratas CURSO

TU PRIMER DIA

TRATAS TU PRIMER DIA m

BENENIDD = CURSO

v /,,// A : Al CONFIRMACION DE ORIGEN Y DANOS

7’

L LN

AXA PARTNERS

BIENVENIDO AL PORTAL FORMATIVO




Pide tu formacidn de
nivel inicial

éTienes tramitadores nuevos?,éno te aclaras con la web? La mayoria de las realizamos formaciones a
nivel inicial y puedes participar en ellas cuando quieras

2:3

Contacta con el dpto. de
Llama al tif del back de [ermacion
Habla con tu Gestor proveedores alberto.yustegines@ipartner.es
de REd patricia.vergara@ipartner.es
9 146887 1 2 daniel.camara@ipartner.es
Irinea.duque@ipartner.es



mailto:daniel.camara@ipartner.es
mailto:daniel.camara@ipartner.es
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