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PROTOCOLO
ILOCALIZABLE




— - - PROTOCOLO |LOCALIZABLE

o 12 DIA: Configuramos espera de asegurado
ilocalizable, informando de intentos y franjas
horarias.

o 22 DIA: Realizamos de nuevo los intentos y si vuelve
a ser ilocalizable, utilizamos ASISTENTE VIRTUAL,
OTRAS CONSULTAS, TELEFONOS CONTACTO y

solicitamos nuevos teléfonos

o 32 DIA: Seguimos intentado contacto, si no
localizamos anulamos expediente como asegurado
repara de forma particular, ilocalizable o no tiene
disponibilidad
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QUEJAS
RECLAMACIONES




QUEJAS/RECLAMACIONES

Fecha 28/09/2023 14:16:47

-

Tramitacion apertura
queja/incidencia por diversos

compania o del asegurado

\_

motivos, el origen puede ser o de

Queja realizada por:
\ Asegurado
Tipo Incidencia Retraso reparacién

Contacto

Descripcion

J

/En la web se nos vuelca al contador\

\_

morado quejas y reclamaciones,
entramos y pinchamos en la
reclamacion para acceder al
expediente

J

Reparador

- Anular Queja

Cierre

95 80 82 (0]
comunicaciones  exp. sin concluir  serv. no finalizados quejasy
reclamaciones

RAFAEL LEON PEREZ WEB @
Chrome 117.0 ~ 10.11.0.1

Resumen Siniestralidad

Tramitador

Teléfono B

Ape1_002300113102 Ape2_002300113102, Nom_002300113102 (Asegurado)

Asegurado reclama demora en el montaje del mueble

g€5.nome.Dack.case_comp

Origen CIA B

Tipo Incidencia Cl& Tramitacion REPARABLES Demora en comienzo ejecucion de trabajos

EOD / Complaint

EQD Complaint

Hora 14:15 Reclamacion formal ©

Servicio Cristalero - 09/03/2023 Reparador AU0321 - RAFAEL LEON PEREZ

Guardar

‘ Quejas y Reclamaciones

Quejas y Recla

?l Criterios de busqueda

Expediente

Pagos echa Que de Fecha Queja Hasta

Facturas
Retorno

Sa
Auto
facturacién

Expediente Contrato G ertura queja Tipo d Estado - i6 j Dias  Seguimientos Activos Reclamacién Formal

00066 « 3 Ret Abierta e del mueble

Mantenimientol
Operarios




~

entro del expediente, vamos
al apartado de quejas 'y
pinchamos en la linea de la

\_ gueja y

b

/ Para contestar la queja \

recomendamos, aungque se grabe la

cita (en caso de incumplimiento cita)

siempre se conteste dicha queja por
nuevo informando de nuestra

\ alegacion /

~ Ver historial del expediente

Quejas gremio Cristalero

Tipo Fecha

Retraso reparacion 28/09/2023 14:15

Presupuestos

Fecha Proveedor

27/06/2023 11:51 RAFAEL LEON PEREZ

Documentacion Asignada

Tipo de Documento Fecha Recepcion

Seguimientos quejas

Descripcion Usuario

Descripcion

Asegurado reclama demora en el montaje del mueble

Importe Usuario Estado Fecha Estado

126.08 AU0D321 Pendiente 27/06/2023 11:51

Titulo Fecha Validacion Fecha Rechazo

Fecha Creacion

Informacion queja

Descripcion

Estado

Pendiente

Motivo

Enviado por

Fecha Estado

Revision

No

Documento

Guardar Cerrar
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Aunqgue contestemos la queja,
continua en estado pendiente
hasta resolucion de tramitador

\_ J

" En este punto tramitacion debe )

indicar si la queja es procedente

0 no procedente, produciéndose
en ambos casos el cierre de |a

\_ misma W,

Una vez hay resolucion la
gueja se queda en el
siguiente estado en |la

o web y

QUEJAS/RECLAMACIONES

Quejas gremio Cristalero

Tipo

Retraso reparacion

Fecha

28/09/2023 14:15

Cierre

Fecha

Procede

Descripcion

Cerrar Queja

Revision | Seguimientos |'

Descripcion

Quejas gremio Cristalero

Tipo

Retraso reparaci an

Fecha

28/09/2023 14:15

Tramitador

Descripcion

Asegurado reclama demora en el montaje del mueble

Fecha

Relativo a

Descripcion

Asegurado reclama demora en el montaje del mueble

Estado

Pendiente

-

-

Dias Estado

0 Finalizada - Procede

Fecha Estado

28/09/2023 14:16

Guardar

Fecha Estado

28/09/2023 14:39




CIERRES

Back Proveedores



Hay que realizar el cierre
asegurandonos que todos
los trabajos estan
terminados, no solo los de
nuestro gremio, TODOS los
trabajos del expediente.

Un cierre incorrecto
conlleva envio incorrecto
de encuestas de
satisfaccion a dichos
asegurados

ANALISIS TIPO DE CIERRE

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

Finalizar Servicio Closa 3]

SI TIENE COBERTURA/ NO ESTAN FINALIZADOS TODOS
LOS TRABAJOS/ LAS MAS UTILIZADAS SON CUANDO SE
INDEMNIZA'Y CUANDO QUEDAN TRABAJOS DE UN
GREMIO QUE NOSOTROS NO HACEMOS.

NO TIENE COBERTURA

Finalizar Servicio

Debe responder el siguients cusstionario para el cierre del servicio

, NO CUBIERTO ORIGEN, PERO Sl
DANOS. TENEMOS DOS OPCIONES:

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

NO QUEDAN TRABAJOS PENDIENTES
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., ] ¢Como indemnizamos?
Mencion especial a los casos en los que hay

cobertura, pero no se puede reparar por

algun motivo (material obsoleto, sin stock,

fecha de entrega material muy demorada,
antiecondmicos, etc...)

1. Enviamos ppto. Por autofacturacion solo
en lberdrola.

2. Enviamos comunicacion aclaracion
presupuesto/valoracién indemnizar
(resto de compaiiias)

3. Indicamos importe indemnizado en
aparato eléctrico (precio de sustitucion
debe coincidir con importe enviado para
indemnizar con impuestos incluidos)

4. Cerramos como asegurado solicita
indemnizacion

ifginnnl
INRNNR
iinn
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COBERTURAS
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MM HOGAR

Limite autonomia total siniestro: 1600.00€

Nota: Tendran cobertura los danos sobre cualquier elemento que sea

susceptible de haberse visto afectado por alteracion eléctrica, sobretension y

/o cortocircuito interno o externo, no siendo en ningln caso procedente el

rechazo por uso y desgaste.

o Cubierta la reparacion hasta el limite economico establecido.

o Sila reparacion es antieconomica o no haya disponibilidad de material,
cerrar para indemnizar.

o Si el aparato tiene entre 7 y 15 anos , ambos inclusives, cerrar para
indemnizar, salvo que el coste de la reparacion con M.O + M.T con IVA, sea
inferior o igual, a 200€ .

o Sitiene 16 anos o0 mas, cerrar sin cobertura.

- T .
| I BN



— -~ CUADRO COBERTURAS SEGURCAIXA

DANO ELECTRICO / FENOMENO ATMOSFERICOS

POLIZAS

DESCRIPCION

IMPORTES LIMITES CUBIERTOS

18/20/68/70/72/19/22/6
7

Aparatos eléctricos: Si cubierto origen y dafos.
Si no hay dafos ok origen. Excluidos elementos
de iluminacidn y cortocircuitos internos (averia
propia), roedores ....

Limite de autonomia del siniestro: Todos los gremios afectados
(margen confianza) hasta 1800.00 + IVA. Los importes de causante
+ perjudicado no deben superar los 1000€ + IVA (dentro de los
1800+I1VA del siniestro). No proceden limites cuando hay dafios
estéticos, sino informarnos y enviarnos el ppto

Vitroceramica: Divisidn de Servicios Técnicos .Si
la vitro esta afectada por dano eléctrico puede
aplicarse Vitrochange si no es antiecondmica la
reparacion del elemento danado.

Limite de autonomia del siniestro: Todos los gremios afectados
(margen confianza) hasta 1800.00 + IVA. Los importes de causante
+ perjudicado no deben superar los 1000€ + IVA (dentro de los
1800+IVA del siniestro). No proceden limites cuando hay dafios
estéticos, sino informarnos y enviarnos el ppto

Vitroceramica+ horno integrado: Divisidon de
Servicios Técnicos .si se rompe cristal
vitroceramica y se trata de un conjunto, si no
hay recambios se cubre todo el equipo
(integrado). Excluidos elementos de iluminacién
y cortocircuitos internos (averia propia),
roedores ....

Limite de autonomia del siniestro: Todos los gremios afectados
(margen confianza) hasta 1800.00 + IVA. Los importes de causante
+ perjudicado no deben superar los 1000€ + IVA (dentro de los
1800+IVA del siniestro). No proceden limites cuando hay dafios
estéticos, sino informarnos y enviarnos el ppto.

21/ 69 (COMUNITARIA)
28/61 (COMERCIO)

Vitroceramica: Excluido NO se cubre ningun
dano eléctrico

Vitroceramica+ horno integrado: Excluido. NO se
cubre ningun dano eléctrico. 0




— -~ CUADRO COBERTURAS SEGURCAIXA

ROTURA CRISTALES

POLIZAS

DESCRIPCION

IMPORTES LIMITES CUBIERTOS

18/20/68/70/72/19/22/6

Cristales de electrodomésticos: Se da cobertura
a cristales planos, el cristal de horno... en caso
de que no sea posible su sustitucion... se cubre
el cambio del horno. Excluidos cajones de
nevera

Limite de autonomia del siniestro: Todos los gremios afectados
(margen confianza) hasta 1800.00 + IVA. Los importes de causante
+ perjudicado no deben superar los 1000€ + IVA (dentro de los

Vitroceramica: en caso de rotura y ser posible
Vitrochange se aplicara. En caso de rotura de
pack (horno+ vitroceramica) se cambiara el
conjunto completo en caso de no ser posible el
cambio de la vitroceramica sdlo.

! Vitrocerémica: €n Faso}de roturay ser posible 1800+1VA del siniestro). No proceden limites cuando hay dafios

Vitrochange se aplicara. En caso de rotura de estéticos, sino informarnos y enviarnos el ppto.
pack (horno+ vitroceramica) se cambiara el
conjunto completo en caso de no ser posible....
el cambio de la vitroceramica sdlo

Cristales de electrodomésticos: Se da cobertura

a cristales planos, el cristal de horno... en caso

de que no sea posible su sustitucion... se cubre Limite de autonomia del siniestro: Todos los gremios afectados

el cambio del horno. Excluidos cajones de (margen confianza) hasta 1800.00 + IVA. Los importes de causante +
21/67 nevera perjudicado no deben superar los 1000€ + IVA (dentro de los

1800+IVA del siniestro). No proceden limites cuando hay dafios
estéticos, sino informarnos y enviarnos el ppto.
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FACTURACION
INCOMPARECENCIAS
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PARTE TRABAJO




PARTE DE TRABAJO

PARTE DE TRABAID

DATOS PROVEEDDR

PR
CIF:

NOMERE DEL OPERA

DATOS EXPEDIENTE

NOMBRE:

APELLIDOS:

DHR ON:

FECHA VISITA: LOCALIDAD:

GUR o PERIUDICY
HORA DE ENTRAD®: HORA SALIDA

GREMIO QUE INTERVIENE EMPEDIENTE N#

1 FONTANE O ALBafL a CaRPMNTERD [ UETISTA [ ELEC (STA O CERRAJERD L1 PERSIANERDY
1 CRISTAL 1 ANTENISTA

DESCRIPCION DE LOS TRABAIDS REALIZADOS

1 Trabajos realizados en asegurada L Trabajas realizados en perjudicada

*Especificar piso v letra

ten anomalias en |a vivienda que afecten al trabajo del operari

Descriposan

DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS PENDIENTES

nda asegurada O vienda perjudicada

ificar piso v letra

Relackin que guarda con el asegurada o perudicads; ——7M— . Nombee y Apeliidos:

FIRMA DEL OPERARND:

¢QUE OCURRE CON LA
DOCUMENTACION DEL
PARTE DE TRABAJO?

dQUIEN SE LO FACILITA AL
ASEGURADO?
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INFORMACION
12 VISITA




¢HAN INICIADO
TRABAJOS?

Siempre que realizamos
visita, ya sea de valoracidn o
hacer trabajos hay que
marcar “51"

(Es decir, siempre que no
523 un plantan)

VISITADO'Y NO REPARADO,
REQUIERE VALDRACION

PROXIMGS GREMIOS

VISITADO ¥ REPARADO
INTERVIENE SIGUIENTE GREMIO

Mo se utiliza ya que si es un
plantén no hay que confirmar
cita hay gue marcar en el paso
previo “incomparecencia
asegurado”

VISITADO ¥ NO REPARADD,
REQUIERE NUEVA VISITA

VISITADD ¥ REPARADOD WVISITADO ¥ RECHAZADO
TOTALMENTE TOTALMENTE

NO REPARADO Y REQUIERE
HUEVA VISITA

VISITADO ¥ REPARADO
PARCIALMENTE, NO REQUIERE
MNUEVA VISITA

@

[] Lavadoras

MARCA
AMANA

MODELO

DIAGNOSTICO

ORIGEN

IMPORTE REPARACION
0,00€

IMPORTE SUSTITUCION
0,00€

ANTIGUEDAD

0

DESCRIPCION

Lavadoras

Informacion visita

¢ Informe en vivienda

Informacién de visita

¢Han iniciado trabajos?
Si

No

< Informe en vivienda

O

Informacion de visita

¢Esta pendiente de confirmar cobertura?
Si

No

< Informe en vivienda

Informacién de visita

éTiene que intervenir algan otro gremio?
Si

No

¢ Informe en vivienda
L ]
Informacion de visita

¢Estéan todos los trabajos del gremio
finalizados?

< Informe en vivienda

Informacion adicional

¢Existe alguna anomalia o cualquier otra
circunstancia que quiera reflejar en el parte
de trabajo?

DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS PENDIENTES

Paso anterior




FAQ

Frequently Asked Questions




GRACIAS
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