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ANULACIONES VS CIERRE



Descripcion

ANULACIONES VS CIERRE

Saturacion de trabajos

NO &% su zons de actuaoon

ASOgUIraMo NO MEQUIere SEIVICID

Proveedor no dispon

Assgurado Soliota mdemnizacion o Solicita intervencion pericial
Asegurado repara de forma partcular, Nocadizabde 0 no tiene disponibilidad

Ya imterviene otra empresa

cc"a'

EL PASO DE UNO A OTRO
LO MARCA LA
CONFIRMACION DE LA
CITA

SI TIENE COBERTURA/ SI TODOS LOS
TRABAJOS DEL SINIESTRO ESTAN REALIZADOS

Finalizar Servicio cioss (1)

Debe respondsr sl siguients cusstionsric pars | cierre del ssrvicko:

= LE| piniestra tiene cobastura?
o
N
|
= {Estan todos loa trabajos del simiestro finalizades?

—

NO TIENE COBERTURA

Finalizar Servicio Closs (%]

Debe responder el siguients cuestionario para el cierre del servicio:
= LEl giniestro tione cobertura?

o
~y Par

SITIENE COBERTURA/ NO ESTAN FINALIZADOS TODOS ~ PARCIALIMIENTE, NO CUBIERTO ORIGEN, PERO S|
LOS TRABAJOS/ LAS MAS UTILIZADAS SON CUANDO SE DANOS. TENEMOS DOS OPCIONES:

INDEMNIZA'Y CUANDO QUEDAN TRABAJOS DE UN

GREMIO QUE NOSOTROS NO HACEMOS.

Frelbe respender sl sigiisede cusshionarin pars el ceerre del serviein

= B miieale o Cimres Corlrms T a P
-

= LlatAn Lidos los rabajes del sinisston fnebissdos
| -
= Beleccions uns spoin

Finalizar servicio

En caso de no haber mas trabajos,
seleccione motivo de cierre

MOTIVO

Selecciona una opcion

Reparacion Finalizada

Siniestro Sin Cobertura

Asegurado/Perjudicado Solicita
Indemnizacion

Cierre pendiente de Asegurado/
Perjudicado

S| TODO FINALIZADO (Hemos atendido dafios y no queda
nada pendiente)

NO QUEDAN TRABAJOS PENDIENTES

Finsins pardsis i 1]

Frmian s wnpnsker ol sigemels @i i pars o o el aera

= iRl Vmslan b rabagms dal sininlin Brakassian

= N pimrue re mps e
-

» éEstan todos los trabajos del siniestro finalizados?
O Si
@ No

» Seleccione una opcion

() No, asegurado/perjudicado solicita indemnizacion

(O No, trabajos pendientes de otro gremio
(O No, trabajos pendientes de asegurado/perjudicado

() No, Asegurado no podra atender en los proximos 21 dias




PLAZOS DE CIERRE



Asegurado tiene que
reparar origen

Localizar
asegurado/perjudicado

Asegurado de vacaciones /
Segundas residencias

Pendiente de decision de
Aseg/Perj.: Indemnizacion,
estética...

Pendiente de Compaiiia /
IPAS

Pendiente de Perito

Pendiente de secado

Pendiente de mejora de tiempo
(Tejados tras reparacion puntual)

SUPUESTOS DE CIERRE RED PLAZO ACCIONES A REALIZAR

7 Dias

10 Dias

No se puede
cerrar

No se puede
cerrar

45 Dias

45 Dias

A los 7 dias = Si NO hemos visitado: Anular siniestro

A los 7 dias = Si hemos visitado: Finalizar siniestro con motivo: Cierre pendiente de asegurado/perjudicado

A los 10 dias SIN localizar al cliente = Si NO hemos visitado: Anular siniestro (deben de figurar en el expte al
menos 3 intentos de contacto en franjas diferentes)

A los 10 dias SIN localizar al cliente - Si hemos visitado: Finalizar siniestro con motivo: Cierre pendiente de
asegurado/perjudicado) (deben de figurar en el expte al menos 3 intentos de contacto en franjas diferentes)

Si el asegurado estara de vacaciones o no estara en la 22 residencia + 10 dias = Si NO hemos visitado: Anular
siniestro

Si el asegurado estara de vacaciones o no estara en la 22 residencia + 10 dias—> Si hemos visitado: Finalizar
siniestro con motivo: Cierre pendiente de asegurado/perjudicado)

Si transcurre un plazo + 7 dias desde que el aseg/perj indica llamard, repara origen, que se lo piensa—> Si NO
hemos visitado: Anular siniestro

Si transcurre un plazo + 7 dias desde que el aseg/perj indica llamar3, repara origen, que se lo piensa = Si
hemos visitado: Finalizar siniestro con motivo: Cierre pendiente de asegurado/perjudicado)

Con la finalidad de reducir las reaperturas, desde el dia 13/02 queda deshabilitado el cierre por falta de
instrucciones. De este modo, en adelante no se podra finalizar expedientes de forma unilateral por ausencias
de instrucciones de IPAS / Cia. / Perito, debiendo mantenernos a la espera de las mismas. Intentemos siempre
consultar lo imprescindible y tratemos de avanzar y de ser auténomos en la resolucién de los siniestros.

Con la finalidad de reducir las reaperturas, desde el dia 13/02 queda deshabilitado el cierre por falta de
instrucciones. De este modo, en adelante no se podra finalizar expedientes de forma unilateral por ausencias
de instrucciones de IPAS / Cia. / Perito, debiendo mantenernos a la espera de las mismas. Intentemos siempre
consultar lo imprescindible y tratemos de avanzar y de ser auténomos en la resolucion de los siniestros.

Cuando no se puede hacer nada hasta dentro de mes y medio - Finalizar siniestro con motivo: Cierre
pendiente de asegurado/perjudicado)

Cuando no se puede hacer nada hasta dentro de mes y medio = Finalizar siniestro con motivo: Cierre
pendiente de asegurado/perjudicado)




CONSEJOS



CONSEJOS PARA EVITAR CIERRES
INCORRECTOS

e Cuando no sabemos si va a cubrir trabajos de otro gremio, pero nosotros ya hemos
terminado nuestros trabajos, debemos cerrar “pte de otro gremio” detallando en el
informe de |a visita o por informacidn que no requiere respuesta los trabajos que quedan
pendientes y cualquier aclaracion necesaria sobre ellos.

e Evitar cerrar sin cobertura, aunque creamos que no tiene cobertura. Es mejor utilizar el
asistente virtual para verificarlo ya que hay muchas excepciones segun las diferentes
polizas. Otra opcion es llamar desde vivienda. De esta manera podremos atender servicios
qgue inicialmente no creiamos poder atender, ahorrando mucho tiempo y una segunda
visita.

* No cerrar expedientes si estamos pendiente de instrucciones ya que no hay plazo de
cierre establecido si estamos pendiente de que nos den alguna indicacion, debemos
esperar a la instruccion. En caso de larga espera podemos informar a gestor de red.

e Cuando tenemos que asignar a un gremio especial como camidén cuba y localizador (en
caso de gue nosotros tengamos ese gremio) debemos informar a tramitacion para que lo
asignen sin realizar cierre por nuestra parte.




B
CONSEJOS PARA EVITAR CIERRES !
INCORRECTOS

e Importante recordar que si nos quitan la espera de pte de instrucciones no debemos cerrar.
Debemos enviar el caso a gestor de red y seguir su indicacién, aunque permanezca con el
“punto rojo”.

e Para hacer un cierre SI/SI nos debemos preguntar si los trabajos tienen cobertura y si NO
gueda ningun trabajo por realizar, sea del gremio que sea. Eso nos orientara para hacer el
cierre.

e Las reparaciones puntuales o reparaciones por deferencia se suelen realizar porque el
siniestro no tiene cobertura por lo que cuidado con cerrarlos con cerrar SI/SI. Si la garantia
como tal no tiene cobertura, el siniestro debemos cerrarlo como “sin cobertura”

e Cuidado con cerrar a causa de que el asegurado no nos puede atender y cerramos como
SI/SI. Esto es incorrecto ya que le va a llegar encuesta al asegurado preguntando por los
trabajos realizados. Debemos cerrar como asegurado no nos puede atender.
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EJEMPLOS DE CIERRES
INCORRECTOS




EJEMPLOS CIERRES

Cierre

Flexo roto del agua caliente de griferia cocina No se reportan.
Se ha mojado mueble de cocina, pero no se aprecian dafos
Compafiia da cobertura. Desmontamos grifo, cambiamos
flexo, comprobamos y ok.

Resultado de la visita :) Acudimos a domicilio y verificamos
qgue el asiento esta correcto la rotura es por las bisagras.
Tramitacidn indica: Por el servicio de mantenimiento tiene
cobertura el ajuste de las bisagras de la tapa del inodoro
Unicamente, por la garantia de roturas tiene cubierta la
sustitucién de la tapa. No terminamos de entender qué es lo
que se necesita, rogamos nos lo aclaren
Gracias.

Proveedor sin decir nada finaliza expediente y ese mismo dia
llama a tramitacion e indica: Nos indica que tiene las bisagras
rotas, pero dichas bisagras no se encuentran estan
descatalogadas y habria que cambiar la tapa entera, se le
indica que manden valoracion para solicitar indemnizacion

Persianista: Llegamos a domicilio y vemos que una ventana del
bafo tiene la cuerda rota pero para cambiar la cuerda necesito
abrir el cajon y resulta de que la ventana esta mas baja que el
cajon no puedo acceder al cajon

» ;El siniestro tiene cobertura?
* 5

» ¢Estan todos los trabajos del siniestro
finalizados?
* Si

» ¢El siniestro tiene cobertura?
* 5

» ¢Estan todos los trabajos del siniestro
finalizados?
*Si

» ;El siniestro tiene cobertura?
* 5

» ¢Estan todos los trabajos del siniestro
finalizados?
* Si

Error

Se hace control de calidad y nos indican que hay dafios en
puertas, muebles.. Obligando a reapertura y asignacion
carpintero

Se cierra sin confirmar la cobertura con todo finalizado

Asegurado localizado, informo de la no cobertura ya que no
seria una pequefa reparacion, explico que se tendria que
desmontar el premarco para poder reparar, conforme.



EJEMPLOS CIERRES

Cierre

Resultado de la visita : (VISITADO Y NO
REPARADO, REQUIERE VALORACION)cambio de
motor de pulsador.

Resultado de la visita : (VISITADO Y REPARADO
TOTALMENTE)se compr

Trabajos realizados: Hay dafios en dos juegos
de galces completos

» ;El siniestro tiene cobertura?
* g

» ¢Estan todos los trabajos del siniestro
finalizados?
* Si

» ¢El siniestro tiene cobertura?
* 5

» ¢Estan todos los trabajos del siniestro
finalizados?
* Si

» ;El siniestro tiene cobertura?
* 5

» ¢Estan todos los trabajos del siniestro
finalizados?
*Si

Error

Llama Sandra mujer de asegurado e indica que no han arreglado
la persiana, me dice que no han cambiado el motor.

Expediente que nos llega por informe de calidad de SCXA, revisado no
se detecta motivo de insatisfaccion, se contacta con asegurado para
indagacion, Sr Pablo indica que no se repard nada, el operario le
indico que el cortocircuito era provocado por el propio aire
acondicionado, se desconectd y ceso el problema, tiene pendiente ir
al SAT del aire. Indico dejo registro, agradece llamada.

Adjuntamos PTO de los trabajos pendientes en vivienda asegurada
para que se le indemnice a la asegurada por dichos trabajos. Atte
Trabajos realizados: Hay dafos en dos juegos de galces completos



FAQ

Frequently Asked Questions
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