NUEVO PROTOCOLO DE
ACTUACION 2026

VELOCIDAD, DIGITALIZACION
Y CIERRE DE EXPEDIENTES




Resumen EjQCUtiVOI Tiempos Criticos

Accion B ot bl
\.. | Contacto Inicial < 3 Horas
[ | Visita Capital < 24 Horas
45 | Visita Provincia < 48 Horas
' | | Informar visita en App| < 4 Horas (desde inicio visita)

Anulacién (Sin Cita) 5 Dias laborables.

Limite Materiales hasta 12 diag !2borebles desde visita,

sino indemnizar)

@ <

Cierre Total 18 Dias (Fecha Limite)

Velocidad

Contacto inmediato
tras asignacion (<3h).

Digitalizacion
Reporte en tiempo

real activa ciclo de
calidad.

Cierre

Politica estricta de
18 dias laborables.



Executive Operational Dashboard
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IBERDROLA

Fases 1-3: Activacion, Logistica de Visita y Reporte Dlgltal

|

Primeras 48 Horas

>

Cliente
*
contesta Q

Cita
Agendada

Llamada al > L
Cliente Cliente ®
llocalizable
3 intentos diarios.
PROHIBIDO: vencaenaan

(Ref evidencia en web)

Recuerda, si estd llocalizable en
3 dias laborables, anula. Sino
da cita en 5 dias laborables, anula por:
asegurado repara de forma particular,
ilocalizable o no tiene disponibilidad,

Generar citas
ficticias es
auditado.

7~

n

n i

Capital de
Provincia
(CP‘0").
SLA: < 24 Horas

o

7

O
(W ﬂD
Provincia /
Resto.

SLA: < 48 Horas

|

|

Postergado por cliente: Maximo 5 dias
a peticion de asegurado.

Registro
en web
<4 Horas
tras inicio
de visita.

Info subida >24h
es penalizable.

> Paso 1: Contacto (<3 Horas) >> Paso 2: Ejecucion Visita >> Paso 3: Reporte (<4h) >




Executive Operational Dashboard |fﬂ RDROLA ‘::I

Fases 4-5: Gestion de Materiales, Presupuestos

e Indemnizacion
N W Fecha Limite —

1 15201 341 430 &5 148 17 L&l 91007 1 13|14

1. Aportar presupuesto a
nuevo.

2. Cerrar parte como
asg/perj desea
indemnizacion.

A h Si material tarda > 12 dias laborables.
& O cliente no da cita:
—@ ACTIVAR INDEMNIZACION.

EN CASO DE NO COBERTURA
N EEmy S ) [
Presupuesto Aceptacion Nuevo Parte
Enviar en < 24h Cliente acepta Apertura automatica

laborables. de contado.



Calidad, Incidencias y Cierre Total del Expediente «.. 8

Calidad y Gestion de Protocolo de Mala Dia 18 - FECHA LiMITE ABSOLUTA
Incidencias Reparacion
0.5%

: Reaccion: Visita
. obligatoria en max : , o
oAl i Nlngun expedlgnte
abierto > 18 dias.

0
Meta < O:5 % Diagnostico:
Maximo de incidencias 2. ¢Mala reparacioén o
permitidas (99.5% nuevo fallo?

Exito). laborables.

Requisito: NUNCA
3. A cerrar incidencia

sin visita previa.
99.5% Gestion de materiales y citas deben ajustarse a este hito.

El cumplimiento del dia 18 garantiza la rentabilidad y la satisfaccion del cliente.
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