UNIVERSIDAD
f CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIAS FiSICAS Y FORMALES

PROGRAMA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

INFORME DE EXPERIENCIA LABORAL: JEFE DE OPERACIONES Y
BACK OFFICE EN CORREDURIA DE SEGUROS INTERNAUTO GESTION
S.A.

PRESENTADO POR EL BACHILLER:
ROY WOLFGANG ZENTENO BOURONCLE.

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO INDUSTRIAL.

AREQUIPA - PERU
2013

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD

= DE SANTA MARIA

1. INTRODUGCCION ... .cttiiiiiiiee ettt a e e e e e e e st a e e e e e e e e s s ssbsnnereeeaeens 5
1.1. HISTORIA DE INTERNAUTO GESTION S.A....coiiiiiiiiiiieeeee e 5
1.2. RESUMEN Y OPERATIVIDAD. ..ottt e e 6
1.3. DISTRIBUCION DE TAREAS A CALL CENTER......cceoeeeeieeeeeeeceeeee e, 7
1.3 MANUAL DE OPERACIONES. ....oiiiiiiiiiiiiiiiieee ettt 8
1.4 CAPACIACIONES ... 8
1.5 Andlisis, evaluacion de la centralita y administracion de llamadas................. 9
1.6  Adword y google @nalityCS .........uuuuuuummmiiniiiiiiiiiiiiiiii e 9
1.7  Administracién de Multitarificadores: IDroKer ..........oooecvviviiieieeei i 9
2. ANTECEDENTES GENERALES........oottiiiiiiiii ittt 11
2.1, OrQaAnIgramM@.....cceeeeeeeeeeee e 11
2.2. DIAGRAMA DE FLUJO — LLAMADA ENTRANTE .....cciiiiiieie e 12
2.3. Capacitacion e induccion de nuevo personal ................ccceoeeeeeeeeeeeee e, 13
2.4, AencioN @l CIENTE ..o 13
2.5. Almacenamiento de DOCUMENLACION .........ccoeeeieiiiiiiieiiec e, 13
2.6. RECIBOS DEVUELTO - IMPAGOS ...t 14
2.7. Recuperacion de llamadas (Call Back).............ccccoeeeeeiieieieeeeeeeeee 14
2.8. Antecedentes de reparto de tareas de call center .............cceeeeeeeeeee. 14
3. PROPUESTA Y ALCANCES OBTENIDOS ........ccuttiiiiiieeees it 15
3.1. ORGAN|EIREER . Tl BR . LSS R 4N ..................... 15
3.1.1. CONCEPTO E IMPORTANCIA DEL ORGANIGRAMA........cccvvveeeiiiininnne. 15
3.1.2. ORGANIGRAMA ANTERIOR ....uitiiiiiiiieeeiiiiiiiiiiieeeae e e ssiineiee e e e e e 16
3.1.3. ORGANIGRAMA ACTUALIZADO .....ceeeiiiiiiiiiiieiiee et 17
3.1.4. CONCLUCIONES Y COMENTARIOS DE NUEVO ORGANIGRAMA Y SU

COMPARATIVA. ettt b tte e e e e e e e ettt e e e e e e e s e e nstbteaeaeaaeeeaaannnnenes 18
3.2. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUALIZADO .......cccciiiiiiiiee e 21
3.2.1. CONCEPTO E IMPORTANCIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO..............c........ 21
3.2.2. FLUJOGRAMA ANTERIOR ... 23
CONCLUCIONES Y COMENTARIOS DE NUEVO ORGANIGRAMA..........cccuvveee. 25
3.3, CAPACITACION: .ttt e e e e e e e e e e raaaeeeeaeennnnees 26
3.3.1 Conceptos Yy APIICACIONES..........cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee et 26
3.3.2 Antecedentes de capacitacion en Internauto Gestion .........ccccccvvvvvevveeeeeennn. 27
3.3.3 Nuevo Timing — Eschedule Para NUevos AgENteS.........cccevveeeevvveeiiiininieeeeenn, 28
3.3.4 Manual de operaciones y Briefing ............cceeeiiiiiiiiiiiiiicc e 29

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

= DE SANTA MARIA
3.3.5 CONCLUSIONES Y COMENTARIOS. ......ccoiiiiiiiiiiitee e 33
3.4, ATENCION AL CLIENTE ...ctiiiieieieeeeetecee ettt sttt ane s 34
3.4.1 Concepto e importancia de atencion al cliente ..........ccccccvvvvvvveveviiiiieieeeeeenn, 34
3.4.2 Elementos Del Servicio Al ClIENTE .........evveiiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeee e 34
3.4.3 Importancia del servicio al Cliente............ouvieiiiiieiiii e 34
3.4.4 Conceptos e importancia de técnicas de marketing aplicado. ...................... 35
3.4.5 Capacitacion: Formacion atencion al cliente ..........cccccvvveeeviiiiiiiiiiiiiiiieeeeen, 39
3.4.6 Conclusiones y comentarios Atencion al cliente.........ccccccvvvvvevveviiiiiveeeeeeennn. 43
3.5. ANALISIS DE CENTRALITA .ottt e e 44
3.5.1 Concepto € IMPOMANCIA..........ccuurriiiie e eee e et e e e e e e eeaaes 44
3.5.2 ODJELIVOS oo 44
3.5.3 Manual de proCediMIENIOS .......c.uueuiiireeeriiiiiiii e eeeeeeeeeiiaa e e e e e e e eeerrnaa e eaaaes 44
3.5.4 Presentacion de iNfOrMIB........oiiiiiiiiiiiiiieee e e e s 45
3.6. CALL BAGKN AR S . o T s B . Moo oo B 46
3.6.1 CoNCEPLO € IMPOITANCIA. ... .ceviieiiiiiiiiiiiiiiiiiieieie ettt etetie et ete e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 46
3.6.2 Motivos de Origen Y OPEratiVa ..........ceevieiereeeiieiiiiiiiiiiieeiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 46
3.6.3 CoNCIUSIONES Y COMENTANOS ...uvuuuneeeeeeeeeiiiiiieeeeeeeeeeeaaanae e e e e e eeeeenanaeeeaeees 49
3.7, BACK OFFICE.......ci ittt ittt a e e e e st aeeas e s aasesasnaaeeeeaeeeeenanns 50
3.71 CongSEllv S ........... B0 ... B D 50
3.7.2 Responsabilidad y APlICACIONES ........ccoeveiiuuuiiiieieeeiieeiii i e e 50
3.7.3 Recepcion de doCumentacion .............coevvvvieeiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 51
3.7.4 Operativa Y Manual De Procedimi€ntosS...........ccuuviieieiieiiiieieiiiiiiiiiieiieeeeeeeeen 52
3.7.5 Reclamacion De DoCUMENACION ........ccevviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeee 52
3.7.6 ENVIO DE MAILS MASIVOS ....oooiioumeiiiieieeeeeeeeeeeeee e e ee e e eaesae e e, 54
3.7.7 ENVIO € SMS MASIVOS.....ccieiiiiiiititiineeeeeeeesesitiieeee e e e e e s s s snnebeeeeaeaaeessaannneeees 55
3.8, IMPAGOS Y COBROS. ....cotitiiiiiiiiiietee e te e e sttt e e e e e s s e snbbaneeaaaeeeaaaennnees 57
3.8.1 Operatividad de IMPAJOS........ceeriiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt e eeeeeeeeeeeeeeees 57
3.8.2 Obtencion de IMPagadoS.........coouuuiiiiiiiiee e 57
3.8.3 Manual de operaciones de iMPagOS .........uuuiiiieeeeireeiiiiiiee e e e e reeeeer e eaes 59
3.9. CUADRO DE COMISIONES ...ttt a e 59
3.9.1 PolitiCa € COMISIONES......ciiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee ettt ettt ettt e e e e ee e e eeeeeeeeeeeeeeees 59
IS A U F-To [ £ o [ ol0] 1 41 5] (0] o =TSSR 60
3.9.3 Explicacién y caracteristicas del cuadro de comisiones.........ccccccceevvvveeeeenn. 60
4. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y COMENTARIOS.........cccoviiivieeeeeieine 61

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

L' jomo
DE SANTA MARIA

4.2. Contratacion de becarios y N0 empleados ...........ccovvvvviiiiiiiiiie e, 61
5. ANEXOS L. 65

CODIGOS DE OBSERVACIONES EN EL CARNET DE CONDUCIR.............. 85
6. CONCEPTOS GENERALES.......co oot 126
6.1. BUSQUEDAS Y POSICIONAMIENTOS EN GOOGLE........cccccvvvveeeeiiiiiine, 126
6.1.1. Diferencia entre Alta en Buscadores y Posicionamiento ................cceeeeeenn. 126
6.1.2. ¢ COMO salir primeros €N GOOGIE?. ......uiiii i 126
6.1.3. Posicionamiento €n BUSCAdOrES. .........cooviiiiiiiiiiii 127
6.2. MANUAL DE OPERACIONES. ..ottt e 129
G322 I 11T = T OO PRPRR 129
6.2.2. Conformacion Del Manual ... 130

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

i 3
TESIS UCSM ~-  DE SANTA MARIA

1. INTRODUCCION.
1.1.HISTORIA DE INTERNAUTO GESTION S.A.

Hasta el afio 2009 Internauto Gestion pertenecid al grupo aleman
MUNCHENERRUCKVERSICHERUNGS-GESELLSCHAFT
AKTIENGESELLSCHAFT Empresa privada alemana especializada en
seguros y reaseguros, la cual cotiza en la bolsa de comercio. Esta compafiia
Ofrece productos y servicios en materia de reaseguros de vida, soluciones
de riesgos soluciones especiales para aviacion y negocios espaciales, entre
otros) y reaseguros no vida (patrimonio, siniestros, marina y lineas
especiales). Respecto del area de seguros, Munich Re opera a traves de su
filial ERGO Insurance con coberturas para patrimonio, vida, salud y viaje,
entre otros. En Latinoamérica, Munich Re cuenta con presencia en Chile,
Argentina, Brasil, Colombia, México y Venezuela. Al 31 de diciembre de
2009, la compafiia percibi6 un total de ingresos cercano a los 414.23
millones de euros.

Internauto.com es el portal Web de la Compafiia Internauto Gestion S.A.,
gue es Auxiliar Externo de la Correduria de Seguros Internet Broker S.L. la
cual desarrolla la actividad de Mediacion de Seguros de dicho Portal.

La Correduria de Seguros Internet Broker S. L., con sede en Barcelona,
Ronda de San Antonio 36-38, 5°,22, 08001, es una entidad autorizada por la
Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, con el nimero de
registro J-2098.

Esta empresa, mediante acuerdos estratégicos con entidades financieras,
compafias aseguradoras y proveedores de servicios, ha desarrollado un
nuevo concepto de negocio de comercio electronico que permite una
reduccion radical de los costes de estructura, con los maximos estandares
de calidad en nuestros servicios.

Internet Broker ha analizado en detalle las diferentes propuestas
aseguradoras de las Compafiias con las que opera y ha llegado a acuerdos
sobre productos especificos con aquellas cuyos precios y garantias han
resultado mejores para nuestros clientes, y son las que propone en sus
paginas web. Internet Broker tiene a disposicién de cualquier usuario que lo
solicite, otras alternativas de productos para ajustarse a cualquier necesidad.
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Tomando como modelo organizativo el concepto de red de gestion, por
medio de una plataforma tecnologica avanzada, ofrecemos a nuestros
usuarios la contratacion en linea de su seguro de coche a precios sin
competencia y la posterior gestion integral del mismo, todo con la maxima
seguridad y calidad.

Nuestra filosofia para seguros de automoviles se centra en tres aspectos
fundamentales:

- Tarifas reducidas y personalizadas

- Comodidad y rapidez en los tramites e inmediatez en las respuestas

- Calidad en el servicio

Toda nuestra experiencia y la de nuestros Partners para ofrecerte los
mejores seguros de coches y de motos con las maximas garantias y a los
mejores precios.

Més sobre Internauto e informacion segun ley. (Anexo 1)

1.2.RESUMEN Y OPERATIVIDAD

Nuestras paginas web (www.internatuto.com / www.segurmoto.com/
www.entenderas.com y www.segurisima.com) y nuestro multitarificador o
comparador interno (IBROKER) nos permiten realizar presupuestos y
contrataciones para las diferentes compafias de seguro con las que
tengamos la alianza o convenio, hasta la fecha de presentacion de este
informe venimos trabajando con las compafias de seguro MMT, Helvetia y
Generali.

El cliente, producto de un marketing viral o por busqueda en internet
(busqueda natural o anuncios)l nos contacta a través de nuestra pagina
web para lo cual tiene la opcion de realizar un presupuesto directamente e
incluso la propia contratacion ingresando todos los datos que se piden
(tomar en cuenta que después de este proceso el cliente tiene la obligacion
de enviarnos la documentacion para confirmar los datos declarados) por otro
lado también puede llamar a nuestro call center en donde sera informado, se
le tarificara y también se le podra formalizar y contratar su pdliza de seguro.
La empresa tiene acceso a un sistema llamado SINCO que es un fichero de
siniestralidad que le permite conocer el historial de afios asegurados y
siniestros mientras la compafiia anterior del cliente este en convenio, es
decir se encuentren en este fichero. La mayoria de compafiias grandes e
importantes en Europa estan en convenio y registrados en esta base de
datos.

1Véase “Conceptos Generales” busquedas y posicionamientos en Google
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Informacidn sobre fichero de siniestralidad SINCO (Anexo 2)

En caso que la compafia anterior declarada por el cliente no estuviese en
este fichero SINCO, es indispensable que nos haga llegar un certificado de
siniestralidad otorgado por la compafiia anterior.

Internauto gestion cuenta con colaboradores (otras corredurias mas
pequefias e incluso mas grandes) y concesionarios los cuales son captados
y gestionados por el grupo comercial de la empresa.

Contamos con una centralita y departamento de call center que cuenta con
21 agentes (aproximadamente). En este sentido también atendemos
llamadas de colaboradores o concesionarios para contratar, informar o
gestionar alguna incidencia.

1.3.DISTRIBUCION DE TAREAS A CALL CENTER

La distribucion, ejecucién y control de diferentes tareas lo desarrolla el
encargado de call center quien a su vez autoriza al coordinador para su
distribucién, gestion y control para todos los agentes del call center.

Las tareas comprendian en subir documentacion por fax, subir
documentacion por mail y también la que nos llega en fisico, realizar
llamadas a impagados, y resolver incidencias como cambios de vehiculo o
cambios en los datos declarados por el cliente (aclaraciones) o en su caso
los cambios que conllevan al pago de una diferencia en el importe
(suplementos) asi mismo comprendia otras tareas como responder las
diferentes preguntas, inquietudes o comentarios de los clientes que nos
hacia llegar a través de nuestra pagina web a un correo electrénico
info@internauto.com.Referente a los impagados, el responsable de call
center daba periddicamente una lista de impagos al coordinador de call
center para su distribucién segun considere para los agentes de call center.
Finalmente gestionar cualquier tarea o actividad designada por el jefe de
operaciones o0 encargado.

A inicios, la documentacion que nos llegaba era almacenada segun su
procedencia, es decir, si llegaba en fisico contdbamos con archivadores
enumerados donde se

Almacenaban dicha documentacién, si llegaba via mail o fax eran
almacenados en una carpeta dentro del sistema de la empresa.

Las propuestas planteadas fueron crear un departamento de Back office e
impagos diferente a call center para gestionar y almacenar la documentacién
y gestionar los impagos asi mismo descongestionar el call center evitando
difuminacién de objetivos.

También se propuso dentro de la operatividad referida a las incidencias de
diferenciar las incidencias por aclaraciones (sin diferencia en importe) y
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suplementos (diferencia e importe a pagar) para lo cual todos los agentes
podrian realizar estas “aclaraciones” en el momento de la llamada y a través
de una aplicacion informatica determinar en el momento el importe de la
diferencia a pagar por el cliente segin sea un “Suplemento”. De esta manera
se descentralizaba la resolucion de problemas vy la resolucién e informacion
de las incidencias era en tiempo real es decir el mismo instante de la
llamada. Esta gestion y propuesta esta desarrollada y ampliada en el
capitulo “Propuestas y Alcances Obtenidos”.

1.3MANUAL DE OPERACIONES.

Un manual de operaciones o procedimientos es el documento que contiene
la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de
las funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas.
Internauto Gestion no contaba con un manual de operaciones formal ni al
menos un Breafing2, cada agente se creaba uno con las anotaciones y
experiencia que iba adquiriendo con el personal con el que se capacitaba y
aprendia las diferentes gestiones y aplicaciones.

La propuesta fue de crear un departamento de back office permitiendo que
los nuevos agentes a call center sean capacitados Unica y exclusivamente
para atencion al cliente y contratacion, reduciendo asi la carga de tareas
administrativas e informacion y permitiendo la rapida insercion al equipo del
nuevo personal. Esta propuesta se desarrollara en el capitulo “propuestas y
alcances obtenidos”

Para esto se propuso la actualizacion del manual de operaciones y la
creacion del Breafing para cada agente, permitiendo de esta manera el total
conocimiento de las gestiones a realizar asi como la guia para las
resoluciones de incidencias y demas gestiones a realizar.

1.4Capacitaciones

La empresa dotaba a cada agente del condicionado general de la compafia
de seguros con la que trabajamos en ese momento; de esta manera se
estudiaba el producto y las diferentes caracteristicas que ofreciamos.

La operatividad era aprendida dia a dia dado que acompafiaba a algun
agente en su labor diaria para ver la gestion, tomando nota y preguntando
segun iba aprendiendo.

Las herramientas informaticas, aplicaciones y usos eran aprendidos y
explicados por el agente encargado de la capacitacién asi mismo se toma en
cuenta que el aprendizaje era mucho mas rapido dado que todos los call

2 \/éase “Conceptos Generales “ :Briefing
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center eran practicantes que cursaban la universidad o incluso realizaban un
master o especialidad.

Se propuso actualizar y formalizar un manual de procedimientos, tener una
capacitacion y presentacion asi como dotar al nuevo agente un Breafing.

La capacitacion del nuevo agente deberia ser seguida por un Timing con
conocimiento del mismo agente, el coordinador y los agentes involucrados
en su capacitacion.

Esto permitiria una capacitacion mas directa y rapida, el nuevo agente
tendria la informacién y el Breafing evitando de esta manera continuas
preguntas y desorientacion. Por otro lado combatiamos la continua rotacion
de personal y los costes que esto conlleva.

1.5Analisis, evaluacion de la centralita y administracion de llamadas

La empresa contaba con un programa de centralita (FreePBXSystemStatus) en
cual era muy complejo y los datos que indicaba tenian que ser analizados y
tratados por alguien con sélidos conocimientos de ofimética; esto para tomar
una decisién correcta, dada esta complejidad y la falta de recursos humanos
solo se tomaba en cuenta el informe mensual, llamadas atendidas y llamadas
noatendidas. Se propuso mejorar el programa, especializar a alquilen con el
objetivo de tener datos mas reales, digeribles y en bandas de fecha e
informacion que se crea conveniente.

1.6 Adword y google analitycs
Internauto contaba con una empresa de marketing que le gestionaba y aplicaba
las diferentes gestiones relacionadas al marketing, tracking, presentaciones,
mercadotecnia, promociones, publicidad etc.
Esta empresa enviaba dos dias por semana a un representante a nuestras
oficinas el cual trabajaba la jornada en su modulo y presentaba los diferentes
informes requeridos por gerencia.
La empresa (Internauto) por estrategia propia determino que un personal de
Internauto esté al tanto de las gestiones realizas, campafas, tracking,
misteryshoper y realice un following Up e informes sobre googleadwords y
googleanalitycs.
A inicios de mi inclusion en Internauto me trasladaron al area de marketing para
gestionar todo lo mencionado.

1.7Administracién de Multitarificadores: Ibroker
Internauto gestion, al ser una correduria contrata directamente para una
compafiia de seguros, después del estudio presentado por el departamento de
marketing asi como una adecuada segmentacibn de mercado es que se
determinaba un “Gap” o nicho de mercado el cual es nuestro target, aun asi
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siempre contactaban clientes que no estaban dentro de nuestro “target” por lo
cual no podiamos tarificarle ni darle informacion.

Esto motivo (después de un estudio cuantitativo) que deberiamos implementar
un multitarificador con otras compaiiias el cual no estemos sujetos a un “target”
y nos permita captar otro tipo de clientes o perfiles comisionando directamente
con otras compafias como una propia correduria de esta manera ampliar
nuestro abanico de productos.
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2. ANTECEDENTES GENERALES

2.1.0Organigrama
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2.2.DIAGRAMA DE FLUJO — LLAMADA ENTRANTE
Llamada entrante a
centralita. T
“Internauto buenos

dias, mi nombre es....

¢En qué te puedo *4

ayudar? Ver condicionado general, Briefing o

¥ manual de operaciones, en caso sea otro

EI EI tipo de gestién o informacién comunicar a

Coordinador o jefe, una vez resuelta la

éPresupuesto? gestion se llama a cliente y se informa.

éIncidencia?

i

Se solicita a cliente la

b

Se abre tarificador

¢Hay documentacion?
documentacién, la puede enviar por
fax, mail o correo postal

¥ x
Confirmar datos / \
Se abre una incidencia en CRM

segun sea el vehiculoy
el perfil del cliente.

x asignada al mismo agente
p N indicando que se estd a la espera
Se le informa éTarget-Internauto? Generar una incidencia asignada de la documentacion para resolver
el porqué no a coordinador (Rosella) para su dicha incidencia. Si otro agente
es tarificable correccion. Incidencia abierta recibe dicha documentacién sera

\_ J . .
x x notificado a través de un correo

electrénico y se envia la

Se da inf » | e N\ documentacioén que el cliente

: e da informacion en general, inci i L .

Despedlda Mg Una vez resgelta la incidencia envid al agente que abrid la
producto, la compafiia de por el coordinador, responde a

incidencia para su resolucion y
seguros, coberturas etc. la incidencia al agente, este ’ : s :
cierre de la misma incidencia.
mismo reenvia las CCPP al

x cliente y cierra la incidencia. \ J

\Comunicando al cliente. )

Fin EI

¢Contratacion?
=i
/—\ Se cumplimenta con el resto DesPEdlda

Se le informa sobre

nosotros, se da de informacidn y se contrata
2

numero de ¥ x

presupuestoy

nombre del agente .
se le da el teléfono y Fin
se termina la

llamada ¥

. _ / Fin

Despedida

4
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2.3.Capacitacion e induccién de nuevo personal

Al ingresar un nuevo agente, previa gestion de selecciébn de RRHH, es
presentado a la empresa y al call center y de inmediato comparte y observa
gestiones junto a un agente de call center, se le proporciona sus Utiles y un
documentos (condicionado general de seguros). Al dia siguiente es rotado a
otro agente y asi durante 2 semanas (aprox.) una vez que el nuevo agente a
entendido los procesos se le ubica en su modulo y comienza con la atencién
al cliente teniendo siempre la constante ayuda y opcion de preguntar dada la
cercania de los médulos con otros agentes a su alrededor.

2.4.Atencién al cliente
La atencion al cliente por parte de nuestro call center es por teléfono, mail y
en contadas ocasiones visitas de clientes a nuestras oficinas en Barcelona.
Nuestras paginas web permiten Contrataciones de polizas a través de
(www.internatuto.com / www.segurmoto.com / www.entenderas.com y
WWWw.segurisima.com)
Nuestro call center puede Informar al cliente y colaboradores sobre la
empresa, la actual compafiia de seguros, informacién del producto y
coberturas asi como resolucién de incidencias.
Finalmente también realizamos gestiones de Post venta (informacion,
renovacion, fidelizacion, branding, campafas y promociones)
Dado que el call center esta en Barcelona, y Espafia tiene una gran cantidad
de inmigrantes de diferentes nacionalidades es que disponemos de agentes
bilinglies, si bien tenemos muchos agentes de origen suramericano, también
contamos con agentes de diferentes origenes que nos permite incluso tener
un call center multilinglie, tenemos agentes catalanes (el 30 % aproximado
son clientes catalanes) agentes rumanos, vascos rusos e italianos, la
mayoria de agentes se puede comunicar en ingles.

2.5.Almacenamiento de Documentacion
Luego de emitida la poéliza a un cliente via web o via telefénica le solicita la
siguiente documentacion tanto para coche como para moto:
e Ficha técnica
e Permiso de circulacion
e Carnet de conducir
e Seguro anterior (segun sea el caso)

Esta documentacion nos llega en fisico y por correo postal a nuestras
oficinas en Barcelona la cual tiene que ser verificada, escaneada y
almacenada en archivadores y en la Base de datos.

Esta gestion no tiene manual de procedimientos ni Breafing
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La documentacion que nos llega via mail a carpetas publicas que el cliente
nos envia a través de su correo electronico a nuestra direccion de correo
electrénico, doc.internauto@internauto.com (coches) y
doc.segurmoto@internauto.com (motos)

La documentacién también nos puede llegar via Fax, esta misma es
almacenado en formato digital (PDF) en una carpeta publica para todos los
agentes.

Segun la coordinadora o responsable de call center es que se designa
semanalmente a 3 agentes para almacenar la documentacion recibida (fax,
mail y en fisico), estos agentes también tiene que recepcionar llamadas y
realizar sus funciones de call center

2.6.RECIBOS DEVUELTO - IMPAGOS
La gestion de impagos a los impagados consiste en realizar llamadas
salientes a clientes que después de un mes (aproximadamente) de emitida
la pdliza tiene el recibo devuelto y aun no han cancelado dicho seguro.
Luego de 45 dias de emitida la poliza y previo aviso al cliente (via telefonica
y mail) se procede a la anulacion del seguro.
El coordinador de call center distribuye las llamadas ente todos los agentes.
El mismo coordinador pasado los 45 dias va anulando periédicamente estas
polizas.

2.7.Recuperacion de llamadas (Call Back)

La recuperacion de llamadas consta es hacer llamadas salientes a clientes
gue por algun motivo sea técnico o de saturacion no pudo ser atendido por
nuestros agentes el dia que llamo. Se llama Unicamente a clientes que no se
llegaron a comunicar con nosotros.

Por otro lado en nuestra pagina web tenemos la posibilidad que el cliente
nos envie una solicitud de contacto para que nosotros lo llamemos y nos
pongamos en contacto con el, a través del medio que lo solicita.

2.8.Antecedentes de reparto de tareas de call center

e Los agentes de call center realizaban contratacion y atencion al cliente

e Debido a la cantidad de pdlizas contratadas en ese momento todos los
suplementos los realizaba un solo agente de call center (Coordinador)

e Este agente de call center (coordinador) lo modificaba en el sistema caso
contrario lo solicitaba a informética

e Informatica realizaba el cambio

e El coordinador introducia la informacion en CRM y continuando con la
incidencia abierta.
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e Cada agente periddicamente tenia que revisar sus incidencias asignadas,
una vez verificada la respuesta del coordinador, procedia a reenviar la
carta de garantia o las CCPP con la informacién correcta y finalmente
cerrar la incidencia.

e Los impagados como ya se menciono, se repartian semanalmente a 3
agentes aproximadamente para su ejecucion.

e De igual manera semanalmente se designaba a un agente para gestionar
el call back. (cliente que no entraron a la cola de centralita de internauto y
gue nos escribieron a nuestra pagina web)

3. PROPUESTA'Y ALCANCES OBTENIDOS
3.1. ORGANIGRAMA

3.1.1. CONCEPTO E IMPORTANCIA DEL ORGANIGRAMA

Es la representacion grafica de la estructura organizativa. El Organigrama es
un modelo abstracto y sistematico, que permite obtener una idea uniforme
acerca de una organizacion. Si no se hace con toda fidelidad, distorsionaria
la visibn general y el andlisis particular, pudiendo provocar decisiones
errbneas a que lo utiliza como instrumento de precisién. EI Organigrama
tiene doble finalidad, desempefia un papel informativo, al permite que los
integrante de la organizacion y de las personas vinculadas a ella conozcan,
a nivel global, sus caracteristicas generales. Y la otra finalidad es como
instrumento para andlisis estructural, con la eficacia propia de las
representaciones graficas, las particularidades esenciales de la organizacion
representada.

Su importancia como instrumento de analisis es detectar fallas estructurales,
ya que representa graficamente las unidades y relaciones y estas se pueden
observar en cualquier unidad o relacion que corresponda con el tipo de
actividad, funcion o autoridad que desempefia la unidad en si, Detecta
también fallos de control de supervision en la departamentalizacion. A través
de andlisis periodicos de los organigramas actualizados se pueden detectar
cuando el espacio de control de una unidad excede a su capacidad o nivel y
en cualquier de estos casos recomendar la modificacion de la estructura en
sentido vertical u horizontal. Relacion de dependencia confusa. A veces se
crean unidades sin estudiar primero su ubicacion y en el momento de
actualizar los organigramas se descubren dobles lineas de mando.
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3.1.4. CONCLUCIONES Y COMENTARIOS DE NUEVO ORGANIGRAMA Y
SU COMPARATIVA.

e Referente al Outsourcing.
Ya es conocido por nosotros que el Outsourcing es un término inglés
muy utilizado en el idioma espafol, pero que no forma parte del
diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE). Su vocablo equivalente
es subcontratacion, el contrato que una empresa realiza a otra para que
realice determinadas tareas que, originalmente, fueron asignadas a la
primera.
El outsourcing, en otras palabras, consiste en movilizar recursos hacia
una empresa externa a través de un contrato. De esta forma, la
compariia subcontratada desarrollara actividades en nombre de la
primera. Por ejemplo: una empresa que ofrece servicios de acceso a
Internet puede subcontratar a otra firma para que realice las
instalaciones. La empresa principal cuenta con la infraestructura de redes
y vende el servicio; la segunda compaiiia, se limita a llegar hasta el
domicilio del usuario para instalar el servicio. Para el cliente final, no
existe diferencia alguna entre la empresa contratante y la subcontratada.
Se habla de outsourcing offshore cuando la transferencia de los recursos
se realiza hacia otros paises, ya que sea con la participacion de
empresas extranjeras o con la instalacion de una sede en la nacidn
fordnea. Ejemplos de este tipo de subcontratacion suelen darse en el
ambito de la informatica, cuando empresas estadounidenses o europeas
terciarian ciertos servicios (como el disefio web o la programacion) en
compaiiias latinoamericanas o asiaticas. El tipo de cambio hace que las
empresas subcontratadas resulten baratas para la compafiia contratante,
lo que le permite ahorrar costos (le resulta mas barato contratar en el
extranjero que en su propio pais). El ejemplo mas claro es el de los call
center en India y Latinoamérica.
Las criticas al outsourcing hacen referencia a la precariedad laboral de
los subcontratados y a la destruccion de puestos de empleo de calidad
en la economia nacional de la empresa contratante.
En el caso de Internauto Gestidn, los departamentos terciarizados eran
de sistemas y marketing

e Modelo de integracién y transicion de INTERNAUTO GESTION

Como se aprecia en los organigramas los departamentos que
inicialmente terciarizaban la gestién eran: Sistemas y Marketing.

Ambos departamentos contaban con becarios contratados y pagados por
Internauto gestion, el objetivo de ello era que estos becarios adquieran
la informacién y experiencia para en un futuro sean incluidos en el equipo
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de INTERNAUTO como parte de la plantilla y prescindir cada vez mas de
dichas empresas por factores de involucramiento e inversion.

Si bien los representantes de estas empresas enviaba a sus empleados
a nuestras oficinas los dias y horas pactadas, los becarios estaban todos
los dias y a horario completo.

Como se ve en el nuevo organigrama en ambos casos se cumplié que lo
becarios, luego de una seleccion exhaustiva por parte de RRHH
terminabas siendo los responsables de dichas aéreas y el contacto
permanente con las empresas externas.

El caso de mi persona también se dio algo parecido dado que yo entre
como becario en operaciones formado en la empresa y termine siendo
responsable de la misma éarea.
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e Contratacion de becarios y no empleados

El 80 % de agentes de call center son becarios de los cuales 40 % son
latinoamericanos, de esta manera se reducen los costes de contratacion,
nominas, vacaciones, seguridad social, bajas, permisos y liquidaciones
en caso de despidos.

Un ejemplo

Un empleado con contrato indefinido recibe una nomina bruta de 1670 €
de los cuales liquidos a percibir le quedan 1230 € y por ello la empresa
paga a la seguridad social 556.6 € (33.3 % aprox.)

Un becario recibe una sueldo bruto (sin nomina) de 900 € de los cuales
liguidos 882 € y dado que no estan dados de alta en la seguridad social
la empresa no paga nada.

En 1 afio la empresa se habra ahorrado pagando a la seguridad social
7798 € (557 € x 14 pagas anuales), de liquidacion 2505 € (1 ¥z sueldos)
gue en total darian un ahorro de 10303 € sin gastos de gestoria y demas
costes que su contratacion conlleva.

Personal Contratado Euros | vs. |Becario Euros

BRUTO (lig. 1330) 1670 bruto (lig. 882) 900

Seguridad social ( 1/3 aprox.) 557 Seguridad social 0
total|2227 total|900

En 1 afio..... En 1 afo.....

2227*14 (2 pagas doble /afio) 31178 900*12 (sin pagas dobles) |10800

liguidacién 1 afio (45 dias / anuales)  |2505 liguidacion 0

total 33683 10800

Diferencia entre contratos 22883

Nota: En la mayoria de aéreas contaba con asistentes (becarios) que
gestionaban y daban soporte a responsables de cada area

e Creacion De Departamentos De Back Office E Impagos

Dentro de mis alcances y aportes a Internauto gestion, esta la
formalizaciéon del departamento de impagos que contaba con 3 personas
y realizaban gestiones exclusivas de impagos, dicha gestion sera explica
al detalle mas adelante. De igual manera la creacion de Back office
contando con 2 agentes el cual gestionaba toda la documentacion,
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revisandola, organizandola y almacenandola de manera correcta y de
facil acceso para todos, también esta explicado mas adelante las
gestiones detalladas.

e Se propuso en comité, la inclusién de B2B contando con dos agentes y
como responsable de este departamento a la Asistente de Chief. todo
esto con la finalidad de mejorar y personalizar la comunicacion,
informacion, resolucion de incidencias e incluso contrataciones para con
los colaboradores, concesionarios y comerciales. Contando con agentes
de call center especificos para ello con los agentes antes mencionados.

e Por reestructuracién organizacional, el gerente de operaciones determino
incluir el departamento de calidad y siniestros a cargo de la responsable
de call center y atencion al cliente. El departamento de calidad es el
interlocutor de INTERNAUTO GESTION en todas su areas para con las
diferentes compafiias de seguro y viceversa, cuando las diferentes areas
de las Compafiias de seguro solicitaban explicaciones, incidencias o
informes, Calidad los reenviaba segun su contenido a los responsable de
INTERNAUTO. Asi mismo el departamento de siniestros era el
interlocutor ente los clientes-internauto y las compafias de seguros y las
incidencias que ello contempla.

e Por lo antes mencionado es que se contrato una responsable Unicamente
para atencion al cliente de call center. Esta responsable determinaba las
diferentes tareas de atencion al cliente, redaccion de documentos y
argumentos para decir a clientes, campafias, pequefias tareas
administrativas, permisos y horarios de agentes asi como indicadora de
calidad y comisiones de los mismos agentes junto con Operaciones para
determinar el cuadro de comisiones y bonos.

3.2.DIAGRAMA DE FLUJO ACTUALIZADO

3.2.1. CONCEPTO E IMPORTANCIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

El Flujograma o Diagrama de Flujo o Fluxograma consiste en representar
graficamente hechos, situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo,
por medio de simbolos. Es un diagrama que expresa graficamente las
distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de este,
estableciendo su secuencia cronoldgica. Segun su formato o proposito,
puede contener informacion adicional sobre el método de ejecuciéon de
las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia
recorrida el tiempo empleado, etc. En otras palabras es la representacion
simbdlica o pictérica de un procedimiento administrativo
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La importancia de los flujogramas es que ayudan en la definicion,
formulacion, analisis y solucién del problema. El diagrama de flujo ayuda
al analista o responsables a comprender el sistema de informacion de
acuerdo con las operaciones de procedimientos incluidas, le ayudara a
analizar esas etapas, con el fin tanto de mejorarlas como de incrementar
la existencia de sistemas de informacién para la administracion.
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3.2.2. FLUIOGRAMA ANTERIOR

Llamadha entrante
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“Internauto buenos
dias, minombrees....
¢Enqué te puedo
ayudar?

Se abre tarificador
segin seael vehiclloy
el perfil del diente.

Seleinformael
porquénoes
tarificable

¢Targetinternauta?
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Ver condidonado general, Briefingo
manual deoperaciones, en caso sea otro
tipo de gestion o informacion comunicar a
Coordinador o jefe, una vezresuelta la
gestion se lamaa diente y se informa.

7

Generar unaincidenda asignada
a coordinador (Rosella) parasu

correaddn. Inddenda aoierta
\

!

Se da informadén en general,
producto, lacompariia de
seguros, coberturas efr.

Se aunrplimenta con el resto
Se ke informa sobre
nosotros, se da
numero de
presupuestoy
nonbredel agente
sele da teléfonoy
seterminala
llarmeda

de informaddny se contrata

Fin

\.

Una vez resuelta lainddenda
por el coordinador, responde a
lainddenda al agente, este
mismo reenvia las CCPP al
diente ycierra lainddenda.
CGomunicando al cliente.

\

\
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3.2.3. FLUJ

OGRAMA ACTUALIZADO

Llamada entrante a
centralita.

'

“Internauto buencs
dias, minombre es....

¢Enqué te puedo
ayuda?
N

Ver condidonado general, Briefingo manual de
operaciones, en caso sea otro tipo degestion o
informaddn comunicara Coordinador o jefe

&

éPresupuesto? ¢éInddenda?

\
‘E‘ Se solidta a dientela
documentadon, la puede enviar por
Se abre tarificador fax, mail o correo postal
seglin sea el vehiculoy
perfil del diente.
f
Sele tarificaen (Se abre una inddendaasignada al\
el comparador o mismo agente indicando que se
nultitarificador s ) esta a alespera de la
<i el diente esta Generarunaincidenda asignada documentadién gara resolver
interesado se a agenteparasu correcdon. dicha inddenda, reasignaria a
oontrata. Caso Inddendaabie‘rta P quien corresponde ycerrarla
contrario se \ finalmente. Siotro agenteredbe
toman sus datos ) ( dicha documentadén serd
) Seinformasobrenasotros, la Una vez resuelta lainddenda notificado através de un correo
conpafiia de seguros, por el agente encargado, electrénicoy se envia la
; coberturas etc. respondea la inddenda al docurmentadodn que el diente
agente que genero la misma, enié
este agente reenvia las CCPP al K /
Se pide datos ded diente ycierra la inddencia.

cliente (nombre
completo) ysele da
un nimero de
presupuesto. Asf
mismo esta
informacion se indica
en (RM como diente
potendal junto con
algun comentario
comercial para
futuros
seguimientos.

Despedida

Fin

Se aummplimenta con el resto

de informadony se contrata

v

Al contratar, se explica todo d diente, se
informa sobre |a carta de garantia, su

Fin

duradén, sus coberturas e informadion
denosotros ydela compafiia, seexplica
sobre ladocumentacion requerida. Se
informa sobre las anulaciones y posibles

incidendas como adaradones,
suplementos, extomos y canmbios de
vehiculo. Finalmente se explica cobre
anuladones y pérdidadecoberturas ‘/

-
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CONCLUSIONES Y COMENTARIOS DE NUEVO ORGANIGRAMA

e Como se aprecia, anteriormente no teniamos la posibilidad de ofertar mas
alternativas a clientes que no sea nuestro target, asi mismo a inicios solo
contabamos con una sola compafiia de seguros como Partner. Desde mediados
del 2010 Internauto contaba con un comparador que permitia en un solo
presupuesto tener el abanico de posibilidades a ofertas y facilidad para su
contratacion de igual manera contamos en la actualidad y hasta el cierre de este
informe con 3 compafias de seguros, y un target mas amplio para poder ofertar
incluso ingresamos a paginas de las mismas compafilas de seguros con
nuestros usuarios para clientes o vehiculos puntuales. Comparador Anexo 3

e Dada la situacion del mercado (crisis), politicas internas (ampliar cartera) y
presiones externas (politicas de la compafiia de seguros) entre otros motivos es
gue se decidio utilizar lo méaximo posible el CRM, obtener la mayor informacion
del cliente y actuar sobre los presupuestos o clientes que NO llegaron a
contratarse. En comité se propuso solicitar datos del cliente para luego realizar
una gestion de calidad-monitoreo en intentar convencer a potenciales clientes o
incluirlos en gestion de call back. CRM Anexo 4

e Cuando se inicio el estudio de centralita, se decodificaron datos y se pudo
incluyo tener reporting diarios, a esto le sumamos que todos los lunes se
propuso una reunion de 15 minutos exactos para expresar dudas y comentarios
de call center, con todo esto es que se determino que habian muchos clientes
gue llamaban reiteradamente para preguntar o consultar informacién que era
obvia o que se pudo informar a la hora de la contratacion. Por este motivo se
decidi6 hacer una campafia de marketing interno (informar, lograr
entendimiento, crear un script y premiar) en call center con la finalidad de evitar
el colapso de la centralita, motivar que el cliente una vez contratada la pdliza
este bien informado y tenga todo claro o finalmente promover que el cliente
llene la solicitud via web y no llame. Anexo 5: Formulario de Call Back.

e Abrir o cerrar una incidencia en CRM, Cuando un cliente llama (solicita algun
cambio en los datos declarados u otra informacién, documentacién o resolucién)
es que se crea una incidencia en CRM, la persona que contesta el teléfono abre
la incidencia y se busca o solicita la documentacion necesaria para ello, una vez
recibida la documentacion (por Back Office o call center) se adjunta la
documentacion en CRM y se apertura una incidencia, o se ve una ya creada, se
entra a la misma y es donde observamos que agente solicito la documentacién
y se la enviamos via correo electronico. El agente recibe la documentacion,
informa al cliente sobre la resolucion o no y finalmente cierra la incidencia.
ANEXO 6: Vista en CRM de incidencia.
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3.3. CAPACITACION:
3.3.1 Conceptos y Aplicaciones

a.Capacitacion

La gran motivadora en una empresa es la CAPACITACION.
El agente que recibe capacitacion siente que la empresa lo estima
y, por lo tanto, le esta asignando un salario espiritual y considera
gue estan invirtiendo en su talento para mejorar su rendimiento, la
calidad de su trabajo, elevar su productividad v,
consecuentemente, piensa que puede estar proximo a un asenso.

Si bien es cierto que el aumento del salario econémico es
importante para mejorar la calidad de vida, también es cierto que,
pasado cierto periodo, la nueva remuneracion se diluye en
satisfacer ciertas necesidades y, nuevamente, se requiere nuevo
aumento; en cambio, el salario espiritual permite mejorar la
calidad humana del hombre, coadyuva a la felicidad de su hogar.
Este colaborador sera el principal publicista de la empresa por
gue se sentira orgulloso de ser su servidor y artifice de su
engrandecimiento.

b.El marketing interno

Se definiria como el conjunto de técnicas que permiten
"vender" la idea de empresa, con sus objetivos, estrategias,
estructuras, dirigentes y demas componentes, a un "mercado”
constituido por los trabajadores-"cliente-internos"- que desarrollan
su actividad en ella, con el objetivo ultimo de incrementar su
motivacion y, como consecuencia directa, su productividad.

El marketing de interno debe ser:

e ATRACTIVO: esto que me han dicho que haga es
INTERESANTE.

e UTILIDAD: esto que hago es UTIL.

e MOTIVANTE: esto que hago es BUENO y me SIRVE.

e INTEGRADOR: asumo como MIOS los logros y los éxitos
(resultado) porque los llevo a cabo yo. Es Ml programa, NO es
el de RR.HH
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En vista del incremento de personal y la constante rotacion del
mismo por diferentes circunstancias es que se propuso tener un
programa de capacitacién, un manual de operaciones y un
Breafing que nos permita cumplir los siguientes objetivos:

e Proporcionar a la empresarecursos humanos altamente
calificados en términos de conocimiento, habilidades
y actitudes para un mejor desempeifo de su trabajo.

e Desarrollar el sentido de responsabilidad y competitividad
motivando a los agentes, haciendo publico los objetivos
cuantificados y beneficiados con un bono econdémico al
cumplimiento de los mismo asi como otro bono especial al
ranking de mayor numero de llamadas contestadas vy
contrataciones.

e Lograr que se perfeccionen los agentes en el desempefio de
Sus puestos tanto actuales como futuros.

e Mantener a los agentes permanentemente actualizados
frente a los cambios de compaiia o diferentes circunstancias
corporativas que se generen proporcionandoles informacion
sobre la aplicacion de nueva tecnologia y procedimientos.

e Lograr cambios en su comportamiento con el proposito de
mejorar las relaciones interpersonales entre todos los
miembros del call center y la empresa.

3.3.2 Antecedentes de capacitacion en Internauto Gestién

e Internauto Gestion es una correduria “low cost” por lo que
cubria las necesidades requeridas por los asegurados
cumpliendo con las leyes europeas en temas de seguros,
afrontando el medio con recursos minimos sin grandes
plataformas ni presencia en medios convencionales
sumando también politicas internas como contratacion de
personal entre otras politicas, es que permite que internauto
sea competitiva frente a las grandes compafias de seguros.

e Con la llegada de la crisis financiera a Espafia, los reajustes
econdmicos por parte del gobierno, la reduccion de empleo o
sueldo y la caida del consumo y mercado en general es que
internauto crecié abruptamente por la llegada de nuevos
clientes provenientes de grandes compaiias donde pagan
cantidades notables de dinero por sus seguros.

e Este crecimiento desmesurado de la cartera de clientes NO
permitié un “Forecast” correcto ni menos una planificacion en
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e la estructura operacional de la empresa, por tal motivo se
tuvo que ser reactivo y resolver inconvenientes a medida
gue aparecian. Uno de estos fue la contratacién apresurada
y urgente de personal para call center, sumado a esto que
las llamadas de clientes colapsaban la centralita es que no
se podia dar una adecuada induccién y capacitacion en casi
todas la areas de la empresa.

e Después de una busqueda por parte de RRHH, se
presentaba el nuevo personal a la empresa he
inmediatamente se sentaba junto a un agente quien a su vez
cumpliendo con sus tareas habituales explicaba sobre sus
funciones, aplicaciones informéticas y politicas internas.
Aproximadamente a las 2 semanas es que el nuevo agente
se situaba en su modulo e intentaba atender al cliente y
realizar las funciones del call center siendo observado en
todo momento por el agente asignado por el coordinador
para cualquier eventual pregunta o duda.

3.3.3 Nuevo Timing — Eschedule Para Nuevos Agentes

Internauto propuso a mi persona la construccién de un modelo de
induccion / capacitacion para el area de atencion al cliente, la cual
fue presentada en comité y finalmente puesta en marcha bajo mi
responsabilidad.

La politica de contratacion de Internauto era estudiantes latinos
gue actualmente realicen especializacion o post grado en Espafa
de carreras afines a administracion e ingenieria. Asi mismo el
contrato asignado era de becario (practicante).

Al tener la incorporacion del nuevo agente (previa seleccion de
RRHH y entrevista por mi persona) el agente debe cumplir el
siguiente Schedule - timing.

Eﬂuﬂ'ﬁi [SETVRINA 2 wil ENES F NS
Fresgtadon oo meteonubieas,| = Coonertamony EI.'}..rE #% |
visiesa cdl BO) Inpaes (s jap= il teeEenBak Fice | Cerier =y i= g

Fa= ol IEpof&E = peatajusificton
ldizdemuoass
1dizpor rermuerionMNE
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Semana l

v' Presentacion y explicacion de INTERNAUTO a través de
diapositivas  (Anexo 7)

v' Se le proporciona el manual de operaciones y el briefing

v' Acompafa a diferentes agentes de call center en su gestion
diaria

Semana 2

v" Se ubica con una gente que suba documentacién (Back Office)
para que le explique sobre dicha gestion.

Semana 3y 4
v'Agente nuevo sube la documentacion que nos llega (fax o mail)
Segundo Mes

v' Agente divide jornada en 2, atencion al cliente y subir
documentacion, esto esta determinado por el encargado de call
center y segun informes de centralita y horas punta de
llamadas.

Tercer Mes

v' Agente pasa totalmente a Call center con las mismas funciones
y gestiones del departamento.

3.3.4 Manual de operaciones y Briefing

a. Manual de operaciones: Documento que contiene la
informacion necesaria para llevar a cabo de manera
precisa y secuencial, las tareas y actividades operativas
gue son asignadas a cada una de
las unidades administrativas, de la misma forma,
determina la responsabilidad e identifica los mecanismos
basicos para la instrumentacion y el adecuado
desarrollo, con el proposito de generalizar y unificar los
criterios basicos para el
andlisis de los procedimientos que realicen las distintas
unidades administrativas de la empresa, sefalando lo
gue se pretende obtener con la ejecucion de los mismos.
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b. Briefing: Palabra inglesa que, en espafiol, puede
traducirse por “Informe” y es muy del argot del mundo de
la publicidad, el marketing y la administracion. De hecho,
mediante un briefing desde un departamento de
marketing se proporciona informacion sustancial de una
empresa o marca sobre las que los del departamento de
publicidad deben elaborar una campafa concreta.
También, mediante un briefing, se informa a la fuerza de
ventas sobre las caracteristicas de las novedades del
catdlogo de referencias de la empresa. En
administracion puede tomarse como conjunto de
instrucciones precisas y de rapida utlidad para
conocimiento de procedimientos.

Dados los constantes cambios del mercado, las continuas
campafias de la competencia, efectos de la crisis y
repentinas inclusiones o compra de cartera de clientes
nuevos es que es indispensable tener todos los
documentos internos en constante actualizacion.

= El manual de operaciones debe tener una constante
actualizacion frente a diferentes cambios o gestiones
radicales determinadas por la compafia o
circunstancias externas de mercado.

= El Briefing actualizado permanente mente de acuerdo
a los diferentes cambios internos, gestiones, e
informacion estandar para el cliente.

» Tener a mano las CCPP e informacion referente a las
cobertura
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Manuales complementarios: ANEXO 8

e COMPANIAS EN SINCO

e CODIGOS DE OBSERVACION EN EL CARNET DE
CONDUCIR

e MANUAL DE OPERACIONES CRM (CRM INTERNAUTA)

e DEFINICIONES, NOMENCLATURA Y DOCUMENTOS
(DEFINISIONES)

3.3.5 CONCLUSIONES Y COMENTARIOS

e El agente en estos dos meses se familiariza con el call center,
(tomando en cuenta que casi nadie ha tenido experiencia como
agente de call center), que a su vez observe las actividades o
gestiones y que se interrelacione con los demas agentes.

e El agente se familiariza con documentacion que conlleva temas
de seguros, nomenclatura y lenguaje de aseguranzas.

e Apoya a call center descongestionando tareas como subir
documentacion y que call center tenga mas tiempo para
atencion al cliente.

e Todos los agentes estan informados de manera verbal asi
como lo consta en el manual de operaciones y en el Briefing
diario como ayuda de memoria.

e Como se menciono, se propuso una reunién todos los lunes,
cuya duracion y calidad eran la prioridad, nos reuniamos en los
dos turnos para comentario casos nuevos y comentarios de
call center que sean relevantes, esta reunion no podia durar
mas de 15 minutos
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3.4. ATENCION AL CLIENTE
3.4.1 Concepto e importancia de atencion al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. Para
determinar cuéles son los que el cliente demanda se deben realizar
encuestas periodicas que permitan identificar los posibles servicios
a ofrecer, ademas se tiene que establecer la importancia que le da
el consumidor a cada uno.

Tratar de involucrarse con los competidores mas cercanos, asi
detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser
los mejores.

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene
gue detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo,
se puede recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por
comparacién, encuestas periddicas a consumidores, buzones de
sugerencias, numero 800 (numero gratuito en Espafia) o teléfono
fijo y sistemas de quejas y reclamos. Lo comentado es de suma
utilidad, ya que maximizan la oportunidad de conocer los niveles de
satisfaccion y en qué se esta fracasando.

3.4.2 Elementos Del Servicio Al Cliente

e Contacto cara a cara (B2B o B2C)

e Relacién con el cliente

e Correspondencia, reclamos y cumplidos
e Instalaciones y tecnologia

3.4.3 Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos,
la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo
gue las compafiias han optado por poner por escrito la actuacion
de la empresa. Se han observado que los clientes son sensibles al
servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que
el cliente obtendr4 a las finales menores costos de inventario.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Todas las personas que entran en contacto con el cliente
proyectan actitudes que afectan a éste el representante de ventas
al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio
post venta entre otros. Consciente o inconsciente, el comprador
siempre esta evaluando la forma como la empresa hace negocios,
cémo trata a los otros clientes y cédmo esperaria que le trataran a
él.

Reglas importantes para las personas que atiende:

1.- Mostrar atencion

2.- Tener una presentacion adecuada

3.- Atencién personal y amable

4.- Tener a mano la informacién adecuada
5.- Expresion corporal y oral adecuada

3.4.4 Conceptos e importancia de técnicas de marketing
aplicado.

a. Conocimiento y actualidad de los mercados

e En la actualidad los mercados son mas complejos vy
competitivos

e Existe una mayor oferta de productos y servicios

e Los consumidores estan cada vez mas informados y son mas
exigentes.

e Hay mayores reglas y reglamentos que protegen al consumidor

e Cada vez es mas dificil satisfacer y fidelizar a los clientes.

b. Marketing viral

Técnicas de marketing que intentan explotar redes sociales y
otros medios electrénicos para producir incrementos exponenciales en
"Branding" mediante procesos de autorreplicacion viral analogos a la
expansion de unvirus informatico. Se suele basar en el boca a
boca mediante medios electrénicos; usa el efecto de "red social"
creado por Internety los modernos servicios de telefonia movil para
llegar a una gran cantidad de personas rapidamente.

También se usa el término marketing viral para describir campafias
de marketing encubierto basadas en Internet, incluyendo el uso
de blogs, de sitios aparentemente amateurs, y de otras formas de
astroturfing disefiadas para crear el boca a bocapara un nuevo
producto o servicio. Frecuentemente, el objetivo de las campafas de
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marketing viral es generar cobertura mediatica mediante historias
"inusuales”, por un valor muy superior al presupuesto para publicidad
de la compafia anunciante.

Segun estimaciones se pueden obtener 8 a 12 contactos por cada
cliente satisfecho por otro lado entre 17 y 40 potenciales clientes por
cada cliente insatisfecho.

c. MysteryShopper

La técnica mysteryshopper, también llamada “compra simulada”,
consiste en “representar” el papel de cliente/usuario para poder
evaluar distintos aspectos que se producen en los momentos de
contacto entre la empresa y Su cliente.
En un entorno cada vez mas competitivo, las empresas deben ajustar
el servicio que prestan a las expectativas de su publico objetivo v,
mas aun, deben sorprenderlos, es decir, sobrepasar dichas
expectativas brindando un servicio realmente “excelente”.

Los estudios de satisfaccion de clientes ayudan a controlar el servicio
brindado y a detectar puntos de insatisfaccion que requieren pronta
solucién.
Sin embargo, es indispensable realizar un control de la calidad de
servicio desde el punto de vista de expertos se toma en cuenta lo
siguiente:

« Detectar “puntos negros” antes que haya producido insatisfaccion
en los clientes ya que, una vez que se ha producido el mal efecto
de imagen, es dificil la vuelta atras.

e Los clientes pueden no quejarse o no sefialar como malo un
servicio que no es brindado a total satisfaccion porque tienen aun
poca cultura en el tema. Eso no quiere decir que en el futuro no se
registren insatisfacciones.

« En este sentido, es una medicion de calidad de servicio “objetiva”,
en la que se cronometran tiempos, se vigilan procedimientos, etc.,
controlando el cumplimiento de las normas prefijadas por el
establecimiento.

« Es la Unica forma de buscar excelencia dado que los clientes solo
exigen lo que conocen o lo que consideran ldgico, sin sorpresas de
ningun tipo.

La auditoria realizada por expertos es, por lo tanto, una de las “patas”
gue deben dar informacion para garantizar una adecuada calidad de
servicio. La otra la constituyen los estudios de satisfaccién de clientes
antes sefalados.
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Esta auditoria se realiza mediante la técnica de entrevistas de compra
simulada, también llamadas mysteryshopper o mystery shopping,
segun distintos autores.

De esta forma, los “actores” que brindan el servicio actian de la forma
gue normalmente lo hacen, ignorantes de que estan siendo objetos de
un control.

Las entrevistas de compra simulada pertenecen a lo que se llama
“observacién participante”.

Entrevistadores especialmente entrenados, visitan el establecimiento,
y actian como si fueran clientes normales. Son verdaderos actores y
deben tener el perfil apropiado al publico objetivo del establecimiento.
El comportamiento esta totalmente pautado y también los aspectos
gue se observan. Para cada aspecto, se establece una escala de
excelente a muy malo fijando los criterios para determinar cada
calificacion.

Con el andlisis de la informacion recogida se elabora un informe de
analisis, conclusiones y recomendaciones.

Periodicamente se suelen repetir los controles para verificar si han
funcionado las medidas correctoras y si se mantiene la calidad de
atencion.

d. Plan estratégico: posicionamiento del cliente (clientes por encima
de todo)

e Presentarnos con el nombre de la empresa y el nuestro asi
mismo siempre llamar al cliente por su nombre.

e Frente a cualquier incidencia a clientes mal humorados lo mejor
es mantener la calma, y dejar que el cliente hable y se exprese,
lo mas probable es que a medida que el hable se vaya
calmando una vez terminado esto informarle sobre las posibles
soluciones.

e Conocimiento de la insatisfaccién del cliente en call center:

o Lentitud y poca amabilidad en el servicio
0 Escasa informacion o falta de la misma
0 Resolucion de incidencias

e Conocimiento total de “know-How” procedimientos internos,
conocimiento del producto, plataformas informaticas y sobre
todo de “FAQS”

e Informar sobre producto, formas de pago, precio final,
coberturas, devoluciones, y posibles incidencias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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¢ Nunca dar informacion incorrecta ni dudosa, preferible volver a
llamar o ponerlo en espera para preguntar, informarnos vy
poder cumplimentar la gestion.

e Conocimiento de los tipos de clientes mas frecuentes:
diagrama de Pareto, Brain Storm, Feed Back. Estas reuniones
se dan cada lunes por la mafana y por la tarde.

e Responder siempre al cliente y resolver rapidamente (en lo
posible) todas las incidencias, tener un adecuado cuadro de
mando y un correcto programa de “Following Up”.

e Cada 4 meses se propuso y establecié que se realizaria un
programa “mysteryShopper” para determinar posicionamiento y
cuantificar la calidad de nuestro servicio.
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3.4.5 Capacitacion: Formacién atencion al cliente

La Empresa

|
0 Internauto Gestién es una Compaiiia, basada en

|NTE R NAU TO tecnologia, especialmente en Internet, que ha
desarrollado un nuevo concepto de negocio para

Un nuevo concepfo en ofrecer productos aseguradores de calidad a los
Seguros por [ socios de distribucién , mediante la utilizacién de
plataformas integrales de gestiéon de seguros, que
permiten una radical reduccién de los costes
internos de estructura, con los méximos estdndares

de calidad y servicio.

- Relacién con el cliente

Clientes Relacién con el cliente

| |
Cuando oimos la palabra cliente, inmediatamente se tiende a En el momento de la contratacién del Seguro es
pensar en alguien que demanda algo, a menudo asociado . ., R
a un proceso de venta de un objeto material o no. cuando empieza la relacién con el cliente.
Lo cierto es que en cualquier empresa —de seguros o no- Debemos dirigirnos a él utilizando un lenguaije sencillo
puede encontrar dos tipos de clientes claramente . R
diferenciados. y claro, que sea fdcilmente comprensible.
Debemos tener en cuenta:
1 Cliente Interno: Somos todos, puesto que en cualquier 1 GANAR UN CLIENTE PUEDE COSTAR MESES
momento recibimos servicios de nuestra propia Compaiiia. - !
. [ . PERDERLO, SOLO UNOS SEGUNDOS.
o1 Cliente Externo: Generalmente se identifica al cliente ’
externo como al destinatario final de nuestro producto, es 1 ES MAS RENTABLE TENER UN CLIENTE DURANTE
decir el consumidor. CINCO AROS, QUE CINCO DURANTE UN ARO.
Relaciéon con el cliente Relacion con el cliente
1 [
En nuestra relacién con el cliente debemos tener presente que: La atencién al cliente es una actividad permanente, que

no tiene ni principio ni fin, aunque podemos
descomponerla en fases que variaran en funcién del
tipo de actividad o servicio que prestemos en cada

o Esla persona més importante para nuestra Empresa.
Nos hace un favor cuando acude a nosotros.
Espera que resolvamos sus problemas.

- momento.
o Esun ser con sentimientos y emociones.
Puede influir sobre cuestiones vitales del negocio.
o No puede ser ni quedar defraudado. Estas fases pueden ser:
o Hay que escucharle para identificar sus problemas. o Toma de contacto.
Hay que atender con rapidez sus reclamaciones. o Contratacién de la Péliza.

No hay que atender ninguna de sus quejas a la ligera. o Pago de la Péliza

Debemos “motivarlo”. . 5 L.
0 Uso de la Péliza (Asistencia, siniestros...)
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Relacién con el cliente

Conociendo al Cliente

TOMA DE CONTACTO
En esta fase se pone a prueba la profesionalidad, nivel de
idad de resolucién, h idad y cortesia en el trato de quien

ofrece el producto, sea mediador o suscriptor.
© CONTRATACION DE POLIZA
En este momento de la emisién de la péliza, la Entidad tiene una excelente
oportunidad de demostrar que efectivamente es merecedora de la confianza
depositada por el cliente.
= PAGO DE LA POLIZA
En esta fase, debemos evitar especialmente poner trabas al cliente. Debemos
facilitarle al cliente las méximas facilidades.
USO DE LA POLIZA
Es el momento crucial en la relacién client gurador, si el gurado no recibe
un servicio como el que desea y espera, se generard razonablemente un conflicto

con este cliente, que puede marcharse a otra Compaiiia o incluso —lo que es peor-
contribuir a crear una mala imagen de nuestra Compaiiia.

Conociendo al cliente

o Hay que reconocer que muchos de nuestros encuentros con
los clientes son muy breves y estén casi siempre
condicionados por su estado animico.

1 Hemos de tener en cuenta que en esos casos no actuamos
en nuestro trato con el cliente en funcién de su
personalidad, sino de su comportamiento.

1 CATEGORIAS DE COMPORTAMIENTO:

o Pasivo

o Agresivo

o Pasivo-Agresivo
o Asertivo

Conociendo al cliente

= Comportamiento Agresivo
Este tipo de comportamiento es justo el contrario del anterior. Esta caracterizado por
ser emocional, tender a realizar juicios, a buscar defectos, obligar, exigir, etc.

Con estas personas lo mejor es la estrategia contraria, es decir frenar la parte
irracional tiva- de su comportami y iar. Lo més apropiado es
hacerles sentir que su problema nos preocupa, que deseamos ayudarle. En

definitiva conviene aplicar la escucha activa.

= Comportamiento Pasivo

Este tipo de comportamiento se da cuando una persona no trata de influenciar a otra.
Normalmente no suele tener una alta autoestima propia. Clientes de este tipo serdn
los que primeros abandonarén la Compaiiia si algo no funciona bien, y
probablemente, nunca sabremos porqué.

Cuando reconozcamos a un cliente con estos “sintomas” conviene facilitarle su
expresién, hacerle hablar a través de preguntas —en principio abiertas-, para
después ir concretando mediante preguntas cerradas y obtener la informacién
deseada.

Expectativas del cliente

Comportamiento Pasivo-Agresivo
Aunque aparentemente sea una combinacién contradictoria, es utilizada por la
gente cuando estdn hostiles sobre algo, pero no lo sacan a relucir.

Cuando nos encontremos con un comportamiento asi, lo mejor es tratar
primero su parte pasiva, haciendo que exprese sus emociones. Cuando
aparezca la parte agresiva, le trataremos como hemos comentado
anteriormente.

Comportamiento Asertivo:

Los tres comportamientos anteriormente indicados no son los més apropiados
para una persona que se dedique a la atencién al publico. Ni siquiera son
aconsejables en la relacién normal con otras personas fuera del trabajo.

El comportamiento asertivo se da en las personas que afirman claramente,
se expresan con franqueza, y ademés, de manera positiva y constructiva.
Es el comportamiento ideal que todos deberiamos tener siempre.

La comunicacién

1 Debemos conocer al cliente para darle el trato adecuado, pero también
debemos atenderle, solucionar su problema. Por lo tanto primero serd la
persona y después su problema.

En relacién con los elementos materiales:
o Evitar burocracia y papeleo

I Resolver temas por teléfono o correo
o Horarios féciles y accesibles

En relacién con la atencién personal:
o Cortesia

o Educacién

1 Empatia

o Profesionalidad y resolutividad.

La comunicacién tiene un papel fundamental en las relaciones
entre personas en su vida habitual. Pero en una actividad
como la aseguradora, esta importancia es si cabe, mayor.

« Cuando un cliente contacta con nosotros, se encuentra con
una persona desconocida para él. Esto puede ocasionarle
cierta inseguridad al cliente — dependiendo de su
personalidad- pues puede pensar que no le atenderén de
forma correcta, no sabe si serd capaz de explicar su
problema... Lo que refuerza la necesidad por nuestra
parte, de lograr una comunicacién perfecta con nuestro
interlocutor.
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La comunicacién

Normas para una escucha activa

Dado que la comunicacion no es unidireccional y
en toda relacién con nuestro interlocutor hemos
de buscar su participacion deberemos:

1 Escuchar de forma activa  -escucha activa-

o1 Comprender al emisor y su mensaie, y, lo que
es mds importante, asegurarnos de que hemos
comprendido y que se nos comprende —feed
back y reformulacién-

Normas para el feedback
N

1 Daremos la nformacién de forma que ayude lo méximo posible.

1 Lo heremos lo més répido posible.

o Ofreceremos nuestra informacién, no la impondremos.

11 Seremos abiertos y sinceros.

o Evitaremos valoraciones e interpretadones morales.

1 Admitiremos siempre que también podemos e quivocarnos.

NORMAS PARA EL QUE RECIBE ELFEED BACK

o No argumentar ni defender.

11 Sdlo esauchar, pedir informadén y aclerar

o Laeficada de la ayuda depende también de la sinceridad del receptor.
EFECTOS POSITIVOS DEL FEED BACK

11 Apoya y estimula modos de comportamiento posifivos, cuando éstos son reconodidos
o Corrige modos de comportamiento

1 Adara las relaciones entre personas y ayuda a comprender mejor al ofro.

Ayudas para mejorar la comunicacién
1

En muchas ocasiones nos encontramos con barreras en la comunicacién, debido a que se
produce una falta de entendimiento entre las dos partes y el mensaije. Esto se
produce porque el emisor y el receptor emplean distinto “cédigo”, esto es, el que
habla y el que escucha son dos individuos diferentes que viven en “mundos”
diferentes.

Cuando hablemos
Nos expresaremos con precisién.

o Emplearemos un lenguaie sencillo y directo. Huyamos de términos técnicos de dificil
comprension.
No hablemos por hablar, por falta de seguridad, sin apreciar la compresién del

interlocutor.

= No pasemos por dlto parte de las respuestas del interlocutor o la conversecion no
prosperard.
No | “muletillas” (“por " % taly taF, etc)

o Expresémonos con naturdidad (pero también con educacién, seriedad y respeto).

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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11 Estar dispuesto a oir a la otra persona en sus propios
términos.

Estar preparado acerca del tema en cuestion.

Ser comprensivo con las circunstancias del interlocutor.
Escuchar y resumir las ideas basicas.

Evitar las distracciones.

Establecer un clima agradable.

Escuchar comossi se fuera a redactar un informe.
Preguntar.

OO0 oo oo oo

Tomar notas.

Reformulacién
N

Una técnica bien conocida en comunicacién es reformular —o
parafrasear- lo que dice el cliente (también se llama fenémeno de
eco). Parafrasear consiste en repetir —de forma igual o diferente-
las palabras —o incluso la frase- que nos ha enviado el emisor.

Con la reformulacién:

o Animamos a seguir hablando.

o1 Sabremosmds y con mds precision sobre las necesidades de nuestro
interlocutor.

o1 Demostraremos que le hemos comprendido bien, o si no, nos
aseguraremos de que le hemos entendido bien.

1 Conoceremos sus motivaciones.

o1 Podremos reflexionar sobre lo que vamos a decir.

Ayudas para mejorar la comunicacién
N

Cuando escuchemos

01 Prestemos la debida atencion.

o Tratemos de entender a nuestro interlocutor con toda nuestra voluntad y nuestro
mayor interés (tiene que “notar” que nos interesa lo que dice.

1 Utilicemos la retroalimentacion —feed back-

o No en nuestra r yla y en vez de
1 No repitamos mds de lo que el interlocutor ha dicho —pues interpretamos-.

1 No evaluemos ni prejuzguemos. Dejemos terminar la expresién.
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Comunicacién efectiva
1 |

Seguramente cuando descolgamos el feléfono no pensamos en la importendia que
puede fener este aparcto. Todos sabemos *hablar” por teléfono, pero zsabemos
realmente atender?.

o

El uso de un instrumento de tanta importancia tiene que ser perfecto puesto que al otro
ladono séb hay una voz, sino una necesidad, un deseo de recibir un servicio, en
definitivaun cliente.

El uso perfecto del teléforo es una habilidad que, como otras, se puede adquirir y
mejorar. El feléfono es w instrumento muy poderoso y vertcjoso en manos de una
persona que lo sepa utilizer, pero iatenciéni también puede converfirse en el peor
enemigo de la imagen externa de wa empresa si no se empleacorrectamente.

o

Paraconseguir una comunicecién efectivacon la persona que estd al otro lado,
deberemos centrar nuestros esfuerzos en convertir la llamada telefénica en dgo
posifivo, provechoso y sctisfactorio para ambas partes.

El teléfono, dl igual que puede convertirse en una heramienta muy aburrida, si lo
sabenmos emplecr y dirigimos la conversacién —aunque haya lamado w diente- puede
gratos en nuestra jornada de frebajo.

o

seruni que nos prop

Elementos de la comunicacién
I .
LA ACTITUD
Inclso en una conve rsacién dificil como por ejemplo, cumentar la prima de ko péiza o
cancelarla, conviene martener una cctitud positivay profesiondl.

EL LENGUAJE

Debemos evitar érminos desconocidos o que pueden generar confusion a nuestro dliente,
seamos claros y precisos en la eleccién de nuestras paabras.

Recordemos siempre:
O 1° La persona/ los sentimie ntos
o 2° 8 problema /loshe chos

Y reflejemos
o Entsicsmo
O Confianza connosotros mismos.
O Deseosde ayudar
o Formalidad y serfedad
o Sinceridad

Reglas bdsicas para el manejo del
teléfono

Estas reglas, dependerdn de si efectuamos o recibimos la llamada, ya que en un caso
haremos de emisor y en el otro de receptor.

EMISION DE UNA LLAMADA :
Destacamos los siguientes puntos: preparccion y realizacion.
1 Preparacién de la llamada:
Antes de efectuar una lamada tenemos que pensar:
A quién va dirigida? Identificar a nuestro cliente
2Qué tengo que decir? Determinar las ideas principales a comunicar
3Cémo voy a decirlo? Lograr la persuasion del cliente.

2Qué voy anecesitar para el desarrollo normal de la llamad a? Tener a mano la
documentacisn que podamos necestar.

RESUMEN
T I ——

Saludar, presentarnos y ofrecer nuestra ayuda.

Centrarnos en la llamada y aplicar las técnicas de esaucha activa

Hablar agradablemente, crear una “atmésfera positiva” entre nosotros y el
cliente.

No mantener conversaciones paralelcs

Explicar al cliente porqué estd esperando. Nunca debemos dejar a un cliente
en esperamés de 1 minuto

Agradecer su llamada, recordarle que estamos a su servicio y despedirnos de
una forma correcta.

ES IMPORTANTE ESPERAR A QUE CUELG UE PPRIMERO EL GLENTE, YA QUE PUEDE DAR
LUGAR A PENSAR QUE DESEAMOS LBRARNOS DEEL LO ANTES POSIBLE.

HAY QUE RECONOCER QUE MUCHO'S DE NUESTROS ENCLENTROS CON LOS CLIENTES SON
MUY BREVES Y ESTAN CASI SIEMP RE CONDICIONADOS POR SU ESTADO ANIMICO.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Elementos de la comunicacion

La voz

La actitud
El lenguaje
Silencio

LAVOZ:
Crea las primeras impresiones e iméigenes de nuestra Compaiila
DEBERA SER:
o Agradable
o Natural
o Clara y armoniosa

NO DEBERA SER:

O Monétona

O Apagada

o Agresiva/Brusca

Elementos de la comunicacién
1

SILENCIO

Recordemos siempre que el SILENCIO puede parecerle eterno a nuestro interlocutor.

Si viésemos que nos va a llevar més de un minuto, deberemos decirselo y ofrecernos
llamarle tan pronto como podamos.

Ademés cuando el cliente nos habla, deberemos guardar silencio ante su discurso y
aplicar las técnicas de escucha activa, para que el emisor aprecie que estamos
interesados en lo ayuda que necesite.

Reglas bésicas para el manejo del
teléfono

0 Redliza de la llamada:

o Saludar

o Presentamos

o Crear undima acogedor en la conversacion, para ello, es importante emplear el
nombre de nuestro inferlocutor frecuentemente (pero sin pasarse)

o Aplicar las téenicas de escucha activa

O Exponer el tema de forma objetiva y profesional, para lo que deberemos: Precisar,
adlarar y llegar a un acverdo.

O Concretar lo acordado y recordar al cliente que estamos a su servicio.

O Despedimos adecvadamente.
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3.4.6 Conclusiones y comentarios Atencion al cliente

e Como anteriormente se indico, se propuso mejorar la
calidad de llamada en cuanto a la informacion, es decir
informar al cliente para que tenga todo claro y evitar
que vuelva a llamar cumpliendo las siguientes
premisas: claridad, rapidez en la llamada e informacién
concisa.

En comité se propuso incluir el area de B2B con la
finalidad de tener una mayor cercania con
colaboradores y  concesionarios, contratando,
resolviendo incidencias y realizando gestiones de
impago.

Se incluyo que los clientes nos hagan llegar sus
comentarios o solicitudes a traves del formulario en
nuestra pagina web, para lo cual nosotros teniamos a
un agente responsable de dar respuesta o0 re
direccionar, segun incidencia, al departamento correcto
para su pronto respuesta.

Se propuso contratar una agencia externa para una
gestion de mysteryShopper, de esta manera medir y
mejorar nuestra calidad de atencion al cliente.

Se contrato a una responsable de atencion al cliente el
cual organice un feed Back continuo, mantenga
actualizados o publique nuevos argumentarios, controle
y verifique el uso correcto de la informacion dada al
agente (Briefing y argumentarios)

Se propuso premiar a los agentes que contesten mas
llamas llamadas, incluyendo un cuadro de comisiones
gue se explicara detalladamente el capitulo “cuadro de
comisiones”

se decidio que me entrenaran en temas de coaching,
training y técnicas de venta para tener una continua
formacién y capacitacion interna.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.5. ANALISIS DE CENTRALITA

3.5.1 Concepto e importancia
La centralita es un aparato que permite conectar las llamadas
telefénicas hechas por una o por varias lineas a la misma entidad, con
diversos teléfonos instalados en ella.

Tecnologicamente hablando, es importante tener una centralita
adecuada, que no falle y permita, a través de algun software, un
“following Up” a tiempo real y con los diferentes datos al alcance para
las diferentes areas y su analisis

3.5.2 Objetivos

e Tener reporting claros, rapidos, reales y fiables

e Satisfacer las diferentes necesidades de cada departamento que
solicita la informacion

e Tener un responsable o administrador de estas acciones

e Tener el apoyo técnico adecuado por parte de informética y
comunicaciones

e Tener una efectiva valoracion de rendimiento laboral para con los
agentes y permitir premiarlos de manera justa.

3.5.3 Manual de procedimientos

e Se redacto un manual de operaciones en cual incluyes los
procedimientos basico para descargar esta informacion asi como su
tratamiento ANEXO 9

e Se cred una plantilla con la finalidad de incluir solo los datos y no re-
hacer nuevamente las formulas.

e Se necesita un conocimiento medio de Excel para entender y
manipular los problemas que tiene nuestra centralita.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.6. CALL BACK
3.6.1 Concepto e importancia

Un servicio de callback (que a veces se escribe como call-back)
consiste en que quien origina una llamada, lo hace a un servicio que,
como respuesta, inmediatamente desconecta y le devuelve la
llamada.

En nuestro call center después de un analisis como resultado de
gestiones como mysteryShoper, gestiones de calidad, branding y
atencion al cliente se determino darle cierta prioridad para mejorar y
mantener en vario aspectos nuestra cartera o captar nuevos clientes.

3.6.2 Motivos de Origen y Operativa

e Nuestra centralita esta programada para recibir hasta 40 llamadas
simultaneas, pero el call center no puede recibirlas todas por temas
de recursos, operativa y otras circunstancias, por tal motivo se forma
una cola en la centralita hasta que un agente este libre y pueda
tomar la llamada, en caso nadie esté libre el cliente se queda en
espera, por tal motivo y dado que llama a un teléefono que se cobran
es gue muchas veces deciden cortar la llamada, a esto le llamamos
cliente no contactado.

La fuente de estas llamadas se extrae del programa de centralita
FreePBX (Fig. 1) y se exportan y tratan en un Excel (Fig. 2)

Figura 1 Figura 2
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EERIE R IR T .

| o answER
o

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE .- B UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

e A través de nuestra pagina web tenemos una opcion para comentarios en
donde el cliente puede solicitanos algo (Fig. 1). En este caso un solo agente
de call center (mensualmente designado por responsable de atencion al
cliente) se encarga de dar respuesta a diario de estas incidencias ingresando a
un link que le permite la extraccion de esta informacion (Fig. 2) que a su vez es
exportable a una hoja de Excel para su mejor manipulacion (Fig. 3).

Figura 1 Figura 2

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Cuando el cliente llama y se pone en contacto con nuestro call center, su

llamada queda registrada en nuestro CRM tanto si formalizo una pdliza
(contratacion) o si solo hizo un presupuesto (cliente potencial)
Los datos del cliente los ingresa el agente manualmente al CRM en el modulo
de oportunidades (Fig. 1) luego el responsable de Atencidn al cliente extrae del
mismo CRM todos los clientes potenciales (estado nuevo, dado que los
convertidos son contrataciones), (Fig.2) y lo envia semanalmente para el
agente responsable de CallBack en un Excel (Fig. 3)

Nota: también se puede ver esta gestion en anexo

Figura 1 Figura2
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3.6.3 Conclusiones y comentarios

e La propuesta hecha que fue aprobada en comité
permitid dotar de recursos para utilizar la centralita,
depurarla y permitir que sea “digerible” y ductil para
las areas involucradas que en este caso involucra a
CallBack.

e El retornar una llamada o contactar con el cliente,
aparte de permitir optimizar nuestro branding genera
un Marketing viral positivo

e El tener una persona responsable de estas
gestiones permite una mejor manipulacion y calidad
B2C, mas personalizada, organizada y eficiente.

e Hasta la finalizacion de este informe no hay una
indicador que cuantifique esta gestion, pero
Informalmente el departamento de MKT y la persona
responsable indicaron que hubo del total de este
“‘Gap” se ha  conseguido contrataciones
considerables. Esta medicion esta dentro de los
KPI's del ler. Trimestre 2012.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.7. BACK OFFICE
3.7.1 Concepto

Un back office (trastienda de la oficina) es la parte de las
empresas donde se realizan las tareas destinadas a gestionar la
propia empresa y con las cuales el cliente no necesariamente
necesita contacto directo. Por ejemplo: el departamento de
informatica y comunicaciones que hace que funcionen los
ordenadores, redes y teléfonos, el departamento de recursos
humanos, el de contabilidad, etc.

Conocido también como sistemas de apoyo al negocio donde
back office corresponde a "todo lo que no esta frente al cliente".
En lo relacionado con los call center se traduce como la parte
operativa de la empresa, es decir la resolucion de incidencias,
documentacion, colaboradores, cobros y demas gestiones
administrativas.

En esta labor es necesario un conocimiento medio alto de
ofimatica (sobre todo Excel), metodologia organizativa, procesos
y analisis de riego comercial y operativo.

En Finanzas se refiere a las actividades contables, financieras y
administrativas generadas por la confirmacién escrita de una
operacion negociada por los agentes del "front office” de una
sociedad bursétil.

Se utiliza el término para el area de la empresa que realiza tareas
de segunda linea, es decir que recibe gestiones después de un
escalamiento. En diversas empresas se trata de un area
especializada de envio de documentacion, procesamiento de
gestiones, etc.

3.7.2 Responsabilidad y Aplicaciones

A comienzo de 2009 se propuso la creacion de un nuevo
departamento con la finalidad inicial de gestionar temas
documentarios, luego de distinguir, documentar y formalizar
procedimientos es que se encontraron deficiencias operativas,
parsimonia e incluso falta de gestiones, por tal motivo se propuso
ese mismo afio definir tareas como impagos, tratamiento de datos
(call center, Impagos, call Back, centralita entre otros) y demas
gestiones operativas para call center. Por esto en comité se

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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propuso que estas gestiones operativas estén bajo la
responsabilidad de Back Office y su responsable.

3.7.3 Recepcién de documentacion

Se propuso que no se promueva (mas NO que se elimine) el
envio de documentacion en fisico, sino por el contrario que sea
por Fax o email. De esta manera nos ahorramos el trabajo de
escanear los documentos y también ahorramos espacio de
almacenamiento de los mismos. Asi mismo se unificaron todas las
cuentas de correo electronico, es decir todas las cuentas tenian
un “replay to” a dos Unicas (doc.internauto@internauto.com, para
coches y doc.Segurmoto@internauto.com para motos, ver fig. 1)
la documentacion se sube al CRM (Fig. 2) y también a carpetas
por u tema de seguridad. (Fig. 3y 4)

Figura 1

Figura 2
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3.7.4 Operativa Y Manual De Procedimientos

Como se aprecia en el manual de operaciones, cuando el cliente
contrata, se le envia una carta de garantia (p6liza provisional) de
15 dias, este es el tiempo que el cliente tiene para enviarnos la
documentacion, en este plazo de tiempo nosotros le recordamos
al cliente que aun no nos ha enviado la misma y le indicamos los
medios de envio (fax o mail) a esta gestion le llamamos
reclamaciones y las hacemos por mail, llamada telefénica y
mensaje de texto, en caso el cliente no lo envie procedemos con
la anulacion de la poliza y perdida de cobertura.

Anexo10 : Manual De Procedimientos De Documentacion
3.7.5 Reclamacion De Documentacion

Se cre6 un Excel uUnico llamado “emitidos” en cual con una
formulas y macros creadas determinamos las gestiones a Realizar

Se extrae la informacion desde el Eseg (Fig. 1) y se exporta a un
Excel llamado “Emitidos” (Fig. 2)

Figura 1 Figura 2
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Este Excel nos permite, como un cuadro de mando, saber el
estado de cada poliza cuyo recibo este “emitido”, toda péliza nace
con estado de recibo “emitido” y cuando el cliente envia
documentacion y todo esta cumplimentado se procede En Eseg a
enviar el recibo al banco (domiciliacién ) cambiando el estado del
recibo de Emitido a Pendiente (Fig. 1)
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Referente a las reclamaciones tenemos una 12 reclamacion a los
3 dias ( mail y SMS), una 22 reclamacion a los 6 dias (mail) y una
tercera a los 9 dias que era una llamada, se utilizaba las macros
para realizar y gestionar las reclamaciones segun corresponda
COmo se muestra a continuacion.

Se utilizan los programas para envios de email masivos y para
envios de SMS.
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3.7.6 ENVIO DE MAILS MASIVOS

12 reclamacioén la macro copiaba y llevaba a otra hojalas columnas  necesarias
para el programa de mail sender

P R

R T S T o
A EEEERE G Fonm A e

- R = R

< R

nizio p - e (rn = are_ i - a®fomd s T Tnlcke

Se copiaban de esta hoja y se pasaban a un Excel CVS (fig. 1) donde se excluyen
algunas reclamaciones segun sea la gestion, finalmente se abria el programa MAIL
SENDER, se abre el perfil requerido (12 o 22 reclamacion, ver Fig. 2) se pasa a
recipientes se importa el archivo CVS y se enviaba un mail masivo a los clientes

(fig. 3)

Figura 1 Figura 2
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Figura 3

| Roy-Envios de Emails - WASTORDatosSA7_ADMINISTRACIONABACK OFFICEAEmailSender}1A RECLAMACION. xmI*

Archivo  Recipientes  Componer Email  Wer  Enviar Emails  Ayuda

FEA X rpaR

Recipientes | Contenido Mail | &nexos | Log |

Email Mombre Compafiia Status Memao Carrier Poliza WVehiculo Importe
BEMILIDYVA,  EMILIDVARA S, MMT Muevo s ry|
@ pili-quico@.. QUICO [ZAUIE..  MMT MHueva 569895
@OLMOSES.. WICENTE OLM..  MMT Muevo 569868
@DORCAPA.. ALBERT DORC... MMT Muevo 569795
E @ garluze@b... AINARALIZAR..  MMT Muevo 535258
@ELVO0S2@.. PEDROMANU..  MMT Mueva 535598
@)D C4684.. JUANJOSE CAL. MMT Muevo 535732
@ inesperezlor.. INES PEREZL..  MMT Muevo B41419
@ DAVIDEFA.. DAYIDE FASCL..  MMT Muevo 541535
@YASMINAG... JOSE MAMUEL ... MMT Muevo 541584
@LLAMAS L. BEATRIZLOPE.. MMT Muevo 541540
BOANIGOPI.. DANIEL GOMZ..  MMT Muevo 541663
@VERESK®.. PEDROMANU.. MMT MHueva 541834
@ yabachan.. WANLOPEZY..  MMT Mueva 41923
@INFORTU.. SERGIO CASAS.. MMT Muevo 540855
E @ uxiaantia@.. SUSAMNASEST.. MMT Muevo 540880
@ CRINAYAS.. CRISTIAN NAV...  MMT Mueva 541097
@ morgall 7@, ISRAELMORG..  MMT Muevo 541170
@APRADAS.. ADRIAN PRAD..  MMT Muevo 541241
@DEDITOSE... MIGUEL RODRL.. MMT Muevo 541232
@ larquerons...  Lawa tMT Mueva 111111

3.7.7 Envio de SMS masivos

Figura 1
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Utilizando la macro de MSM (Fig. 1) se procede a descargar estas
pélizas en otra hoja llamada “SMS” con las columnas que el programa
requiera y asi mismo depurar alguna pdliza que segun gestion se
excluya. (Fig. 2 y 3) finalmente se copian los datos y se llevan a una hoja
de Excel de la cual el programa de SMS importara los datos con los
campos establecidos (Fig. 4)

Figura 2
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Finalmente se abre el programa de envios de SMS masivos
(www.alfinet.com, Fig. 1) se carga la plantilla antes creada y se

envia los SMS (Figura 2)

Figura 1 Figura 2
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3.8. IMPAGOS Y COBROS.

En comité se autorizo y aprobd la creacién del departamento de
Impagos asi como la gestién de cobros, por tal motivo se incluyo a
tres agentes para realizar esta gestion bajo la responsabilidad de
Back Office.

Los impagos o recibo devueltos como le Illamamos eran
gestionados semanalmente, y no se tenia un orden claro ni
registro de las gestiones o llamadas realizas, por tal motivo se
establecid la estrategia, argumentarlo y estructura para la gestion
de reclamacion de pago a recibos devueltos.

3.8.1 Operatividad de impagos

Las modalidades de pago eran domiciliacion, transferencia o
pago TPV, cuando se domiciliaba el recibo se tenia que esperar a
gue se descuente de la cuenta indicada por el cliente
aproximadamente en 5 dias después de ser remesado, una vez
descontado el importe de la pdliza el cliente (por leyes de la union
europea) puede devolver un recibo domiciliado hasta 60 dias
después

El departamento de Back Office actualizaba el Eseg (herramienta
informatica) y luego de ello “descargaba” las polizas con recibo
devuelto siguiendo criterios establecidos y explicados en el
manual de operaciones.

Una vez exportados a un Excel se introducen a una macro ya
establecida y preparada para actualizar las gestiones, segun
criterios determinar cuales podlizas se reclaman y Cuales polizas
ya se deben anular.

Se resume la informacién y se envia al departamento de impagos
para su gestion.

3.8.2 Obtencion de Impagados

En la creacion de este departamento se credé un Excel Unico
llamado “Pendientes” con una serie de formulas que determinaban
los recibos devueltos, el tipo de cliente y el gestor de reclamacion y
la gestion a realizar, este archivo tendria las gestiones actualizadas
y se gestionaria a Diario, de este Excel se obtendrias los diferente
reportings e informacion enviada a Impagos.
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Se descargan datos de Eseg, recibos pendientes (Fig. 1) y se
exportan a un Excel para su manipulacion, se copian los datos al
Excel de “pendientes” y se habilitan la macro (Fig. 2)

Figura 1 Figura 2
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Explicacion de estados y canales de cobro

Banco Pendiente Recibo remesado
Recibo pendiente de
TPV Pendiente cobro

Recibo retenido por
Agente (papel) |Pendiente |algun motivo

Devuelto Banco |Pendiente | Recibo impagado
Recibo por cambio de

Compensacion |Pendiente |vehiculo

Luego de ello, con ayuda de las macros se actualiza con la gestién anterior, se
copia a las pdlizas actuales, se visualizan los impagos clientes, se visualizan
impagos de colaborador, cambios de vehiculo y se ven otros canales de cobro de
recibos.

Para INTERNAUTO los recibos con estado “pendientes” y canal de cobro “banco”
son recibos remesados, es decir enviados al banco correctamente, en cambio los
que tiene el mismo estado de recibo pero canal de cobro “Devuelto banco” son los
clientes que ha devuelto el recibo y estarian como impagados.

Por otro lado se dividen los impagos entre colaborador y clientes, dado que al
colaborador (concesionarios o corredurias) les enviamos un solo mail con todos
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sus impagos, a los clientes los llamamos personalmente. Los colaboradores los
hace Back office directamente y los clientes los hace impagos.

3.8.3 Manual de operaciones de impagos
Anexo 11

3.9. CUADRO DE COMISIONES

3.9.1 Politica de comisiones

La politica de comisiones de INTERNAUTO GESTION fueron
propuestas por el departamento de Back office, se utilizaron los
criterios de equidad y se intentaron ajustar un cuadro d comisiones e
incentivos mas real de acuerdo a la caracteristica del puesto de
trabajo y la carga administrativa.

Anteriormente solo se daban comisiones a por pdliza contratada, lo
cual motivaba que los agentes se exijan por contratar pdlizas y no por
resolver incidencias que es después de una contratacion lo mas
importante para la empresa por motivos anteriormente mencionados.
Por tal motivo se propuso que se contabilizaran y premiaran tanto las
polizas contratadas como las llamadas contestadas.

Finalmente y debido a la carga de trabajo administrativa subvertida y
desproporcionada es que se propuso utilizar coeficientes de
rendimiento para igualar y poder medir el desarrollo de los agente de
call center.
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3.9.2 Cuadro de comisiones

3.9.3 Explicacion y caracteristicas del cuadro de comisiones

produccion
mes
>1200 3,50 polizas llamadas
1001-1200 |3,00 379 |reales |6063
801 -1000 |2,50
hasta 800 [2,00 [471 | ponderadas

La comision esta en funcion a las poélizas contratadas en call center en general
(columna H30) por ejemplo si el call center contrata 900 polizas, la comision que se
promedia es de 2.5 € / pdliza y si hacen méas de 1200 polizas, la comision es de 3.5
/ pdliza, para este caso el total de pdliza contratadas (produccion mes) fue de 379
para lo cual corresponderia 2.0 € de comision. Las llamadas fueron de 6066.
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4. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y COMENTARIOS

4.1. Como se aprecia en los organigramas los departamentos que
inicialmente terciarizaban la gestién eran: Sistemas y Marketing.
Ambos departamentos contaban con becarios contratados y pagados por
Internauto gestion, el objetivo de ello era que estos becarios adquieran
la informacién y experiencia para en un futuro sean incluidos en el equipo
de INTERNAUTO como parte de la plantilla y prescindir cada vez mas de
dichas empresas por factores de involucramiento e inversion.
Si bien los representantes de estas empresas enviaba a sus empleados
a nuestras oficinas los dias y horas pactadas, los becarios estaban todos
los dias y a horario completo.
Como se ve en el nuevo organigrama en ambos casos se cumplié que lo
becarios, luego de una seleccién exhaustiva por parte de RRHH
terminabas siendo los responsables de dichas aéreas y el contacto
permanente con las empresas externas.
El caso de mi persona también se dio algo parecido dado que yo entre
como becario en operaciones formado en la empresa y termine siendo
responsable de la misma éarea.

4.2. Contratacion de becarios y no empleados

El 80 % de agentes de call center son becarios de los cuales 40 % son
latinoamericanos, de esta manera se reducen los costes de contratacion,
nominas, vacaciones, seguridad social, bajas, permisos y liquidaciones
en caso de despidos.

Un ejemplo

Un empleado con contrato indefinido recibe una nomina bruta de 1670 €
de los cuales liquidos a percibir le quedan 1230 € y por ello la empresa
paga a la seguridad social 556.6 € (33.3 % aprox.)

Un becario recibe una sueldo bruto (sin nomina) de 900 € de los cuales
liguidos 882 € y dado que no estan dados de alta en la seguridad social
la empresa no paga nada.

En 1 afio la empresa se habra ahorrado pagando a la seguridad social
7798 € (557 € x 14 pagas anuales), de liquidaciéon 2505 € (1 %2 sueldos)
gue en total darian un ahorro de 10303 € sin gastos de gestoria y demas
costes que su contratacion conlleva.
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Contratado € becario €
BRUTO (lig. 1330) 1670  bruto (lig. 882) 900
A paga seguridad 557 0
Total 2227 900
En 1 afo.....

2227*14 (2 pagas doble

/afo) 31178 900*12 (sin pagas dobles) 10800
liquidacién 1 afio (45 dias

/ anuales) 2505  liquidacion 0
Total 33683 10800
Diferencia entre

contratos 22883

Nota: En la mayoria de aéreas contaba con asistentes (becarios) que
gestionaban y daban soporte a responsables de cada area.

4.3. Como se aprecia, anteriormente no teniamos la posibilidad de ofertar mas
alternativas a clientes que no sea nuestro target, asi mismo a inicios solo
contabamos con una sola compafiia de seguros como Partner. Desde
mediados del 2010 Internauto contaba con un comparador que permitia
en un solo presupuesto tener el abanico de posibilidades a ofertas y
facilidad para su contratacion de igual manera contamos en la actualidad
y hasta el cierre de este informe con 3 compafias de seguros, y un target
méas amplio para poder ofertar incluso ingresamos a paginas de las
mismas compafias de seguros con nuestros usuarios para clientes o
vehiculos puntuales. Comparador Anexo 3

4.4. Dada la situacion del mercado (crisis), politicas internas (ampliar cartera)
y presiones externas (politicas de la compafiia de seguros) entre otros
motivos es que se decidio utilizar lo maximo posible el CRM, obtener la
mayor informacion del cliente y actuar sobre los presupuestos o clientes
gue NO llegaron a contratarse. En comité se propuso solicitar datos del
cliente para luego realizar una gestion de calidad-monitoreo en intentar
convencer a potenciales clientes o incluirlos en gestién de call back. CRM
Anexo 4

4.5. Cuando se inicio el estudio de centralita, se decodificaron datos y se pudo
incluso tener reporting diarios, a esto le sumamos que todos los lunes se
propuso una reunion de 15 minutos exactos para expresar dudas y
comentarios de call center, con todo esto es que se determino que habian
muchos clientes que llamaban reiteradamente para preguntar o consultar
informacion que era obvia o que se pudo informar a la hora de la
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contratacion. Por este motivo se decidi6 hacer una campafa de
marketing interno (informar, lograr entendimiento, crear un script y
premiar) en call center con la finalidad de evitar el colapso de la centralita,
motivar que el cliente una vez contratada la péliza este bien informado y
tenga todo claro o finalmente promover que el cliente llene la solicitud via
web y no llame. Anexo 5: Formulario de Call Back.

4.6. Abrir o cerrar una incidencia en CRM, Cuando un cliente llama (solicita
algun cambio en los datos declarados u otra informacion, documentacion
o resolucion) es que se crea una incidencia en CRM, la persona que
contesta el teléfono abre la incidencia y se busca o solicita la
documentacion necesaria para ello, una vez recibida la documentacién
(por Back Office o call center) se adjunta la documentacion en CRM y se
apertura una incidencia, o se ve una ya creada, se entra a la misma y es
donde observamos que agente solicito la documentacion y se la
enviamos via correo electronico. El agente recibe la documentacion,
informal cliente sobre la resolucion o no y finalmente cierra la incidencia.
ANEXO 6: Vista en CRM de incidencia

4.7. Como anteriormente se indico, se propuso mejorar la calidad de llamada
en cuanto a la informacion, es decir informar al cliente para que tenga
todo claro y evitar que vuelva a llamar cumpliendo las siguientes
premisas: claridad, rapidez en la llamada e informacion concisa.

4.8. En comité se propuso incluir el area de B2B con la finalidad de tener una
mayor cercania con colaboradores y concesionarios, contratando,
resolviendo incidencias y realizando gestiones de impago.

4.9. Se incluyo que los clientes nos hagan llegar sus comentarios o solicitudes
a través del formulario en nuestra pagina web, para lo cual nosotros
teniamos a un agente responsable de dar respuesta o re direccionar,
segun incidencia, al departamento correcto para su pronto respuesta.

4.10. Se propuso contratar una agencia externa para una gestion de
mysteryShopper, de esta manera medir y mejorar nuestra calidad de
atencion al cliente.

4.11. Se contrato a una responsable de atencion al cliente el cual organice
un feed Back continuo, mantenga actualizados o publique nuevos
argumentarios, controle y verifique el uso correcto de la informacion dada
al agente (Briefing y argumentarios)
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4.12. Se propuso premiar a los agentes que contesten mas llamas
llamadas, incluyendo un cuadro de comisiones que se explicara
detalladamente el capitulo “cuadro de comisiones”

4.13. Se decidi6 que me entrenaran en temas de coaching, training y

técnicas de venta para tener una continua formacién y capacitaciéon
interna.
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5. ANEXOS
(Anexo 1)

Internauto.com es el portal Web de la Compafiia Internauto Gestién S.A., que es
Auxiliar Externo de la Correduria de Seguros Internet Broker S.L. la cual desarrolla
la actividad de Mediacion de Seguros de dicho Portal.

La Correduria de Seguros Internet Broker S. L., con sede en Barcelona, Ronda
de San Antonio 36-38, 5° 08001, es una entidad autorizada por la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones, con el niumero de registro J-2098.

Esta empresa, mediante acuerdos estratégicos con entidades financieras,
compafiias aseguradoras y proveedores de servicios, ha desarrollado un nuevo
concepto de negocio de comercio electrénico que permite una reduccion radical de
los costes de estructura, con los maximos estandares de calidad en nuestros
servicios.

Internet Broker ha analizado en detalle las diferentes propuestas aseguradoras de
las Compariias con las que opera y ha llegado a acuerdos sobre productos
especificos con aquellas cuyos precios y garantias han resultado mejores para
nuestros clientes, y son las que propone en sus paginas web. Internet Broker tiene
a disposicién de cualquier usuario que lo solicite, otras alternativas de productos
para ajustarse a cualquier necesidad.

Tomando como modelo organizativo el concepto de red de gestion, por medio de
una plataforma tecnologica avanzada, ofrecemos a nuestros usuarios la
contratacién en linea de su seguro de coche a precios sin competencia y la
posterior gestion integral del mismo, todo con la maxima seguridad y calidad.

Nuestra filosofia para seguros de automoviles se centra en tres aspectos
fundamentales:

- Tarifas reducidas y personalizadas

- Comodidad y rapidez en los trdmites e inmediatez en las respuestas

- Calidad en el servicio
Internauto Gestién S. A.

Las sociedades Internauto Gestion S.A. y Internet Broker se rigen en su actuacion
profesional por lo preceptuado en la Ley 26/2006 de 17 de julio de Mediacion de
Seguros y Reaseguros privados. Por si precisaran de informacion adicional, en
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anexo al final de este texto, aparecen los Articulos 8 y la Seccion 32 articulos 26 a
33 de la dicha Ley, los cuales regulan su actividad especificamente.

La sociedad Internauto Gestion SA, con direccion Ronda San Antonio 36-38 /
08001 Barcelona, se halla inscrita en el Registro Mercantil de Barcelona, Tomo
32385, Folio 42, hoja B 210450 Inscripcion 12 con CIF A62066360

Internet Broker S. L.

Internet Broker S.L., con direccion Ronda San Antonio 36-38 / 08001 Barcelona,
inscrita en el Registro Mercantil de Barcelona, tomo 32.792, folio 142, hoja B-
217470 con CIF B62327796, es una correduria de seguros inscrita en el Registro
Administrativo Especial de Mediadores de Seguros, Corredores de reaseguros y
sus Altos Cargos, de la Direccion General de Seguros, regulado en el art. 52 de la
ley 26/2006, con el N° inscripcion DGS J-2098. Tiene concertado Seguro de
Responsabilidad Civil conforme a la Ley.

Internet Broker Correduria de Seguros SL no ostenta directa o indirectamente
participacion en el capital social de entidades aseguradoras, tampoco ninguna
entidad aseguradora o0 empresa vinculada a las mismas ostenta ninguna
participacion en nuestro capital social.

ARTICULOS REFERIDOS A SEGUROS Y REASEGUROS

Articulos 8 y la Seccién 32 articulos 26 a 33 de la Ley 26/2006 de 17 de julio de
Mediacién de Seguros y Reaseguros privados.

Articulo 8. Los auxiliares externos de los mediadores de seguros.

1. Los mediadores de seguros podran celebrar contratos mercantiles con auxiliares
externos que colaboren con ellos en la distribucién de productos de seguros
actuando por cuenta de dichos mediadores y podran realizar trabajos de captacién
de la clientela, asi como funciones auxiliares de tramitacion administrativa, sin que
dichas operaciones impliquen la asuncién de obligaciones.

2. Los auxiliares externos no tendran la condicion de mediadores de seguros ni
podran asumir funciones reservadas por esta Ley a los referidos mediadores. En
ningln caso podran prestar asistencia en la gestion, ejecucién y formalizacion de
los contratos de seguro, ni tampoco en caso de siniestro.

3. Los mediadores de seguros llevaran un libro registro en el que anotaran los
datos personales identificativos de los auxiliares externos, con indicacién de la
fecha de alta y, en su caso, la de baja.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERZIDAB

CATOLICA
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

4. Por Orden del Ministro de Economia y Hacienda podran concretarse las
funciones de los auxiliares de los mediadores de seguros, sin incluir en ningin caso
el asesoramiento.

SECCION TERCERA. De los corredores de seguros
Articulo 26. Corredores de seguros

1. Son corredores de seguros las personas fisicas o juridicas que realizan la
actividad mercantil de mediacion de seguros privados definida en el Art. 2.1 de esta
Ley sin mantener vinculos contractuales que supongan afeccion con entidades
aseguradoras, y que ofrece asesoramiento independiente, profesional e imparcial a
quienes demanden la cobertura de los riesgos a que se encuentran expuestos sus
personas, sus patrimonios, sus intereses o responsabilidades. A estos efectos, se
entendera por asesoramiento independiente, profesional e imparcial el realizado
conforme a la obligacién de llevar a cabo un andlisis objetivo de conformidad con lo
previsto en el Art. 42.4 de esta Ley.

2. Los corredores de seguros deberan informar a quien trate de concertar el seguro
sobre las condiciones del contrato que a su juicio conviene suscribir y ofrecer la
cobertura que, de acuerdo a su criterio profesional, mejor se adapte a las
necesidades de aquél; asimismo, velaran por la concurrencia de los requisitos que
ha de reunir la pdliza de seguro para su eficacia y plenitud de efectos.

3. lgualmente, vendran obligados durante la vigencia del contrato de seguro en que
hayan intervenido a facilitar al tomador, al asegurado y al beneficiario del seguro la
informacion que reclamen sobre cualquiera de las clausulas de la pdliza y, en caso
de siniestro, a prestarles su asistencia y asesoramiento.

4. El pago del importe de la prima efectuado por el tomador del seguro al corredor
no se entendera realizado a la entidad aseguradora, salvo que, a cambio, el
corredor entregue al tomador del seguro el recibo de prima de la entidad
aseguradora.

Articulo 27. Requisitos para ejercer la actividad de corredor de seguros

1. Para ejercer la actividad de corredor de seguros, serd precisa la previa
inscripcion en el Registro administrativo especial de mediadores de seguros,
corredores de reaseguros y de sus altos cargos. Seran requisitos necesarios para
obtener y mantener la inscripcion en el citado Registro como corredor de seguros
los siguientes:

a) Los corredores de seguros, personas fisicas, deberan tener capacidad legal para
ejercer el comercio, y en el caso de las personas juridicas, deberan ser sociedades
mercantiles o0 cooperativas inscritas en el Registro Mercantil previamente a la
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solicitud de inscripcién administrativa, cuyos estatutos prevean, dentro del apartado
correspondiente al objeto social, la realizacion de actividades de correduria de
seguros. Cuando la sociedad sea por acciones, éstas habran de ser nominativas.
Asimismo deberan facilitar informacion sobre la existencia de vinculos estrechos
con otras personas o entidades en los términos previstos en el Art.28 de esta Ley.

b) Los corredores de seguros, personas fisicas, deberan acreditar haber superado
un curso de formacién o una prueba de aptitud en materias financieras y de
seguros privados que reuna los requisitos establecidos por resolucion de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones. Aquellas personas que
participen directamente en la mediacion bajo la direccion del corredor de seguros
deberan estar en posesion de los conocimientos necesarios para el ejercicio de su
trabajo. En las sociedades de correduria de seguros debera designarse un érgano
de direccién responsable de la mediacion de seguros, y, al menos, la mitad de las
personas que lo compongan y, en todo caso, las personas que ejerzan la direccion
técnica o puesto asimilado deberan acreditar haber superado un curso de
formacion o una prueba de aptitud en materias financieras y de seguros privados
gue reuna los requisitos establecidos por resolucion de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones. Asimismo, cualquier otra persona que participe
directamente en la mediacién de los seguros debera acreditar los conocimientos y
aptitudes necesarios para el ejercicio de su trabajo.

c) En las sociedades de correduria de seguros, al menos, la mitad de los
administradores deberan disponer de experiencia adecuada para ejercer funciones
de administracion. A estos efectos, poseen experiencia quienes hayan
desempefiado, durante un plazo no inferior a dos afos, funciones de
administracion, direccion, control y asesoramiento en entidades publicas o privadas
de dimension analoga al proyecto empresarial para ejercer la actividad de
correduria de seguros o funciones de similar responsabilidad como empresario
individual.

d) Los corredores de seguros, personas fisicas, los administradores y las personas
gue ejerzan la direccién de las sociedades de correduria de seguros y todo el
personal que participe directamente en la mediaciéon de los seguros seran personas
con honorabilidad comercial y profesional, conforme a lo previsto en el Art.. 10.1 de
esta Ley.

e) Contratar un seguro de responsabilidad civil profesional o cualquier otra garantia
financiera que cubra en todo el territorio del Espacio Econémico Europeo las
responsabilidades que pudieran surgir por negligencia profesional, con la cuantia
gue reglamentariamente se determine.
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f) Disponer de una capacidad financiera que debera en todo momento alcanzar el
cuatro por ciento del total de las primas anuales percibidas, en la forma que
reglamentariamente se determine, salvo que contractualmente se haya pactado de
forma expresa con las entidades aseguradoras que los importes abonados por la
clientela se realizaran directamente a través de domiciliacion bancaria en cuentas
abiertas a nombre de aquéllas, o que, en su caso, el corredor de seguros ofrezca al
tomador una cobertura inmediata entregando el recibo emitido por la entidad
aseguradora, y, en uno y otro caso, que las cantidades abonadas en concepto de
indemnizaciones se entregaran directamente por las entidades aseguradoras a los
tomadores de seguros, asegurados o beneficiarios.

g) Presentar un programa de actividades en el que se deberan indicar, al menos,
los ramos de seguro y la clase de riesgos en que se proyecte mediar, l0os principios
rectores y ambito territorial de su actuacion; la estructura de la organizacion, que
incluya los sistemas de comercializacion, los medios personales y materiales de los
gque se vaya a disponer para el cumplimiento de dicho programa y los mecanismos
adoptados para la solucion de conflictos por quejas y reclamaciones de la clientela.
Ademas, para los tres primeros ejercicios sociales, debera contener un plan en el
gue se indiquen de forma detallada las previsiones de ingresos y gastos, en
particular los gastos generales corrientes, y las previsiones relativas a primas de
seguro que se van a intermediar, con la justificacion de las previsiones que prevea
y de la adecuacion a éstas de los medios y recursos disponibles. Debera,
igualmente, incluir el programa de formacion que se comprometa a aplicar a
aquellas personas que como empleados o auxiliares externos de aquél hayan de
asumir funciones que supongan una relacion mas directa con los posibles
tomadores del seguro y asegurados. A estos efectos, la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones establecera las lineas generales y los principios
basicos que habran de cumplir los programas de formacion dirigidos a los
empleados y auxiliares externos de los corredores de seguros en cuanto a su
contenido, organizacion y ejecucion.

h) No incurrir en las causas de incompatibilidad previstas en los Art. 31 y 32 de esta
Ley.

2. La solicitud de inscripcion como corredor de seguros se dirigira a la Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones y debera ir acompafiada de los
documentos acreditativos del cumplimiento de los requisitos a que se refiere el
apartado anterior. El plazo maximo en que debe notificarse la resolucién expresa
de la solicitud seréa de seis meses a partir de la fecha de presentacion de la
solicitud de inscripcién. En ningdn caso se producira la inscripcion en virtud del
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silencio administrativo, y la solicitud de inscripcion serd denegada cuando no se
acredite el cumplimiento de los requisitos exigidos para su concesion.

Articulo 28. Vinculos estrechos y régimen de participaciones significativas.

1. Las sociedades de correduria de seguros deberan informar a la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones de cualquier relacion que pretendan
establecer con personas fisicas o juridicas que pueda implicar la existencia de
vinculos estrechos, asi como de la proyectada transmisibn de acciones o
participaciones que pudiera dar lugar a un régimen de participaciones significativas.
Sera necesaria la autorizacion previa de la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones para llevar a cabo estas operaciones.

2. No podran tener vinculos estrechos o participacion significativa en las
sociedades de correduria de seguros las personas fisicas o juridicas que hubieren
sido suspendidas en sus funciones de direccion de entidades aseguradoras, de
sociedades de mediacién en seguros o como corredores de seguros, o separadas
de dichas funciones.

3. A los efectos de lo dispuesto en esta Ley se entiende por vinculo estrecho y por
participacion significativa los asi definidos en los Art. 8 y 22, respectivamente, del
Texto Refundido de la Ley de ordenacién y supervision de los seguros privados,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 6/2004, de 29 de octubre, del que se
aplicaran sus disposiciones, pero entendiéndose sustituida la referencia a
entidades aseguradoras por la de sociedades de correduria de seguros.

Articulo 29. Relaciones con las entidades aseguradoras y con la clientela

1. Las relaciones con las entidades aseguradoras derivadas de la actividad de
mediacién del corredor de seguros se regirdn por los pactos que las partes
acuerden libremente, sin que dichos pactos puedan en ningun caso afectar a la
independencia del corredor de seguros.

2. Las relaciones de mediacion de seguros entre los corredores de seguros y su
clientela se regirdn por los pactos que las partes acuerden libremente y
supletoriamente por los preceptos que el Cédigo de Comercio dedica a la comision
mercantil. La retribucion que perciba el corredor de seguros de la entidad
aseguradora por su actividad de mediacién de seguros descrita en el Art.. 2.1 de
esta Ley revestira la forma de comisiones. El corredor y el cliente podran acordar
por escrito que la retribucion del corredor incluya honorarios profesionales que se
facturen directamente al cliente, expidiendo en este caso una factura independiente
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por dichos honorarios de forma separada al recibo de prima emitido por la entidad
aseguradora. Si, ademas de los honorarios, parte de la retribucién del corredor se
satisface con ocasién del pago de la prima a la entidad aseguradora, debera
indicarse, s6lo en este caso, en el recibo de prima el importe de la misma y el
nombre del corredor a quien corresponda. El corredor de seguros no podra percibir
de las entidades aseguradoras cualquier retribucion distinta a las comisiones.

Articulo 30. Responsabilidad de los corredores de seguros frente a la
Administracion

1. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o de otra indole, los corredores de
seguros, las sociedades de correduria de seguros, asi como quienes ejerzan
cargos de administracion o direccion de estas Ultimas, cuando infrinjan normas
sobre mediacién en seguros privados, incurriran en responsabilidad administrativa.
2. En el ejercicio de su actividad, los corredores de seguros podran utilizar los
servicios de los auxiliares externos a que se refiere el Art.. 8 de esta Ley, de cuya
actuacion se responsabilizaran frente a la Administracion.

Articulo 31. Incompatibilidades de los corredores de seguros

1. No podra ejercer la actividad de corredor de seguros, ni por si ni por medio de
persona interpuesta, quien por razén de su cargo o funcion pueda tener limitada su
capacidad para ofrecer un asesoramiento objetivo respecto a las entidades
aseguradoras que concurren en el mercado y a los distintos tipos de polizas,
coberturas y precios ofrecidos por aquéllas a los mandantes.

2. En particular, se consideraran incompatibles para ejercer la actividad como
corredores de seguros las personas fisicas siguientes:

a) Los administradores, delegados, directores, gerentes, los apoderados generales
0 quienes bajo cualquier titulo lleven la direccion de entidades aseguradoras o
reaseguradoras, asi como los empleados de éstas.

b) Los agentes de seguros, ya sean exclusivos o vinculados, y los administradores,
delegados, directores, gerentes, los apoderados generales o quienes bajo cualquier
titulo lleven la direccién de las sociedades que ejerzan la actividad de agencia de
seguros, ya sea exclusiva o vinculada, asi como los empleados y auxiliares
externos de dichos agentes y sociedades de agencia.

c) Los peritos de seguros, comisarios de averias y liquidadores de averias, a no ser
que limiten su actividad como tales a prestar servicios a la clientela asegurada.
d) Los administradores, delegados, directores, gerentes, los apoderados generales
0 quienes bajo cualquier titulo lleven la direccion de bancos, cajas de ahorro,
demas entidades de crédito y financieras, y operadores de banca seguros, asi
como los empleados de éstas.
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Articulo 32. Incompatibilidades en las sociedades de correduria de seguros

1. En el caso de que la actividad de correduria de seguros se realice por una
persona juridica, aquella no podra simultanearse con la actividad aseguradora o
reaseguradora, la de agencia de suscripcion, la de agente de seguros, ya sea
exclusivo o vinculado, la de operadores de banca-seguros, ni con aquellas otras
para cuyo ejercicio se exija objeto social exclusivo. Tampoco podra simultanearse
con la peritacion de seguros, comisariado de averias o liquidacion de averias, salvo
gque estas actividades se desarrollen en exclusiva para asesoramiento de
tomadores del seguro, asegurados o beneficiarios del seguro.

2. A los directores, gerentes, delegados, apoderados generales o a quienes bajo
cualquier titulo lleven la direccion general y la direccion técnica de las sociedades
de correduria de seguros les sera de aplicacion en el ejercicio de dicha funcién el
régimen de incompatibilidades previsto en el Art. 31.2 de esta Ley.

Articulo 33. Obligaciones frente a terceros

1. Los corredores de seguros deberan destacar en toda la publicidad y
Documentacion mercantil de mediacion en seguros las expresiones «corredor de
seguros» 0 «correduria de seguros», segun se trate de personas fisicas o juridicas,
asi como las circunstancias de estar inscrito en el Registro previsto en el Art. 52 de
esta Ley, tener concertado un seguro de responsabilidad civil u otra garantia y, en
su caso, disponer de la capacidad financiera, con arreglo todo ello al Art. 27.

2. En el caso de que el corredor de seguros ejerza su actividad en determinados
productos bajo la direccion de otro corredor que asuma la total responsabilidad de
los actos de aquél, debera informar previamente por escrito de ello a su clientela.

3. En las sociedades de correduria de seguros cuando en el consejo de
administracion hubiese presencia de personas que se encuentren en alguno de los
supuestos previstos en el Art. 31.2 de esta Ley, o cuando en el capital social
tuvieran una participacion significativa entidades aseguradoras o reaseguradoras o
agentes de seguros, persona fisica o juridica, o cuando la sociedad de correduria
de seguros estuviese presente, por si 0 a través de representantes, en el consejo
de administracion de una entidad aseguradora o reaseguradora O tuviera una
participacion significativa en su capital social deberan de hacer constar de manera
destacada esta vinculacion en toda la publicidad y en toda la documentacion
mercantil de mediacion en seguros privados.
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ANEXO 2: EL FICHERO DE SINIESTRALIDAD: SINCO

Las compafiias aseguradoras comparten el historial de accidentes de sus clientes
en una inmensa base de datos denominada SINCO.

Su objetivo fundamental es permitir al sector asegurador una correcta valoraciéon
del riesgo de cada asegurado y aplicar las tarifas méas justas a cada caso. SINCO
también limitar4d la picaresca de los conductores con alta siniestralidad que
cambian cada afio de compafiia para evitar los recargos en su pdliza.

Esta practica supone importantes pérdidas en el sector y, sobre todo, hace pagar a
justos por pecadores debido al incremento general de las primas para costear las
indemnizaciones de unos pocos.

Para los buenos conductores supone un aval en el caso de que deseen cambiar de
compafila y mantener los descuentos por escasa siniestralidad. Hasta la fecha
ninguna aseguradora asumia los buenos antecedentes de un conductor al no existir
un medio para verificarlos con las debidas garantias. La consecuencia era que los
buenos conductores se veian ‘atrapados' en su compafia de toda la vida ya que
cambiar a cualquier otra le iba a suponer pagar la prima completa sin ningun tipo
de descuento.

Privacidad

La acumulaciéon de tal cantidad de datos no vulnera su privacidad ya que se ha
realizado de acuerdo con la Ley Organica 15/1999 de Proteccion de Datos de
Caracter Personal, y Unicamente tienen acceso a los datos las entidades adheridas
a dicho fichero, quienes lo podran utilizar para realizar consultas en el momento de
la solicitud de nuevas pdlizas.

Ademas, para cualquier consulta se exige el numero de poliza, y un segundo dato,
a elegir entre estos tres: el DNI del tomador, su nombre y apellidos o la matricula
del vehiculo. Como el dato de la pdliza solo lo conoce el propio asegurado y su
compafiia, se evita que cualquier persona o compafiia no adscrita a SINCO se
pueda hacer con nuestros datos.

Los datos se actualizan mes a mes y pueden sumar los cinco ultimos afios de
historia. Desde sus inicios en noviembre del afio 2000, su construccion ha exigido
un importante esfuerzo de las compafilas aseguradoras que han afrontado
importantes modificaciones en sus sistemas informéticos para conectarlos y
sincronizarlos con el del fichero.
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ANEXO 3: PANTALLAS DE COMPARADOR

Internauto Website Content Test

Seguros coches

He leido v acepto el Aviso Legal

codigo Promacional

Si has recibido un cédige promocional para nuestros productos, por favar, introddcelo agui

Fecha de Efecto
Intraduce |a fecha de efecto para que el seguro de tu vehiculo entre en vigor I:I

1 -Marcay Modelo del Vehiculo 2 - Resto de datos del Vehiculo
Selecciona el vehiculo gue deseas asegurar Introduce el resto de infarmacidn sobre el vehiculo
MWlarca Estado : [ - Seleceiona — v
hodelo : Garaje :
Pusrtas : Uzt : |- Salessiona — ~|
Combustible Fecha primera matriculacian : I:I

Wersidn Cadigo postal I:I
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Internauto Website Content Test

arntactar Seguros coches

He leido v acepto el Awizo Legal

Resumen de datos introducidos

Marca y modela del wehiculo a asegurar; OFEL ASTRA COUFE 1.2 16 BERTOME 1250 011042000
Sexo aseguradofa): HOMBRE

Fecha de naci mierto aseguradofa): 01101980 - Fecha obtencidn del carnet: 01/10/2000

Asistencia: 5i- Accidentes: 51 - 22 537 05

Afos seguro arterior: CINGO O MAS

Siniestros declarados: 0

[ Modificar datos. ..

INTERNAUTC -> Niimero de presupuesto: 10424455 (Recuperar)

TipoSegura Frecio | Importe’valor | ProdFran | HumPresupuesto Producto | GastosPeritacion | Total ConGastos | [dPresupuesto
STANDARD 278,65 il 0010424442 A0 14 104244955
FLUS COW FRAMQUICLA

209,62 450 0010424440 hAd12 104244955
SE0E
FLUS SIN FRANQUICIA 390,71 u] 0010424450 hAd 13 104244955
TOTAL CON 532,88 300 0010424451 hA0 14 20 552493 104244955
FRANQUIC|A 300
THTAL CON 478,52 450 00104244952 hA0 14 20 482 52 104244955
FRAMQUIC|A 4508 ! '
TOTAL CON

449,92 [={nn] 00104244952 h014 20 469 92 104244955
FRAMQUIC|A BO0E
TOTAL SIN FRANQUICIA | 823,15 1] 00104244954 015 20 843,15 104244955

ENTENDERAS -= Nimera de presupuesto: 10424469 (Recuperar)

TipoSeguro Precio | ProdFran NumPresupuesto | Importe™alor | Producto | GastosPeritacion | Total ConGastos  IdPresupuesto
STANDARD ZFTEZ |0 0010423457 MO 104243562
FLUS SIN FRAMNQUICEA | 220,30 (O 0010423455 M3 104243562

T2 -= Nimero de presupuesto: 10424471 jRecuperark

TipoSeguro Precio | ProdFran NumPresupuesto | Importe™alor | Producto | GastosPeritacion | Total ConGastos  IdPresupuesto
STAMDARD 241,80 |0 001042949455 TO1 109249497 1
FLUS SIN FRANQUICEA | 220,97 (O 0010424355 TO13 10424347 1

L= llamadsa a los servicios ha tardado § 375 segundos

& Internauto Gestion 54 2011 - Todos los derechos reserrados - Designed by BE Soriana Conexién Colaboradores
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Oportunidads "
B Oporturidades Busosr Dupladas

€ JOSE PEREZ FAVA | ] MATIAS MOREND FINTOR

567932 | [5] LUIS PATILLA HURTADD

Oportunidades: 0010425395

“er Registro de Cambios

[ ANTONID UGAL UGAL | [ 569393

& Imptimic P fyuda

Hombre Opatunidsd: 0010425395 Asignads &1 XIMENA NOGUERS JIMENEZ
Cuenta:  Segqurmato Gantidad: (EUR &) 167 89

Toma de contacta:  Auto Generado Tipo:  Nuewos Negocios

Wersin Gompleta:  SUZUKI DLBA0 V-STROM W-5TROM 67 GV (550 oc) Frobabilidad (%) 65

Precios Ofresidos: | Péliza Standard (Tereeres Basico) 157,28 € e Poliza:
Péliza Flus sin Franquicia (Terceros Complete) 228,02
Péliza Total (Todo Riesgo) 51 TE INTERESA LLAMANDS
Péliza Standard 195,60 €
Péliza Plus 23982 €
Péliza Total 22290 €

Fecha de sieme: | 317122011 Etapa de ventas:  PropuestarPresupuesto

Liamada:

Fecha de Creacian

181242011 15:9 por XIMENA NOGUERA JIMENEZ

Wativo Perdida:

(itima Madificacién

18/12¢2011 16:40 por XIMENA NOGUERA JIMENEZ

# Actividades

Nuevs Tarea | Programar Reuricn | Programar Uamada @-0dem
Corrsds meunto Edtado Cortacto Fecra de vencimients ~ Ususrio Asignado
# Historial
Nueva Nota o Adunto “Wer Rasumen (@-0de0)
fsurdo Estada = Contacto Fecha de Modificasicn * Usuario Asignado m
# Clientas Potenciales
Nuevo Seleccionar (-1de )
e Teléfono Fretuss Toma de Cortacta Einds [T ——
JOSE PEREZ Fava INTERNAUTD s Genarado Husvo XIMENA NOGUERA JIMENEZ
# Contactos
-
X Encontrar: | | & Suente  Anteror & fecaliartode [ Coinddencia de maydsculasjmindsculas
Terminado

IRmBep
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ANEXO 5: FORMULARIO DE CONTACTO

Sepuros de coche b Presupuesto online con seguros Internauto - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Wer Historial  Marcadaores  Herramientas  Ayuda

- ¢ X & 1| hitps:j frawer.internauto, com(Tndes aspx?aut=trueBCodCor=9920015 oo | ;\|
W B W crvnternauto - v.2 . Wl CRMInternauto -v.2.. || OTRAS || TARIFICADORES | ADWORD y ANALYTICS | ingles | viaie 2l Ofertas en viajes, cru . [Lg Descuentos en Barcel . N Marketing | Conexién
I CRM Intemmauto - 20032010 CRM Inkernauto - ¥.2009-2010 || ') INTERNALTO - SEGURMOTO @ Seguros de coche baratos - Pres... [@ r
4 -

#  Siniestros Nosatros Productos Ventajas  Mi Presupuesto |

@ Te llamo? ROY ZENTENG BOTRONCLE iniranat. Davconeciar
Calcula el precio de tu seguro

Tu seguro de coche mas barato en cuestion de minutos
Teinvitamos a golicitar un presupuesto online de forma totalmente gratuita, comprobar cuanto dinero

puedes aharrary contratar fu nuewo segura. Rellena la informaridn en nuestro tarificador v descubre
el mejor precio del mercado en seguras de coche.

Y sitienes entre 18 30 afios mira nuestras restricciones de contratacian

Vehiculo
tos del vehiculo
Inf 9a Marca -- Selecciona-- v Coberturas
Informacion Modelo 3 =oRerturas
Puertas - Seleccions - (¥ R. Civil, Prot. juridica, Rotura
- one - Iunas, Incendio y Roko,
902 888 985 \?Dmh,us“me jgl&mma x Dafiog F‘mpius‘is\stencia =
(Cl0I:00.21E00) erstan vigje y Accidentes conductor
Ver datos vehiculo
Gestiones Estadn del vehiculn _- Selecoione — v Paga ahora tu
) - Garaje -- Seleccione - ¥
Documentacion 4 seguro mensual
BE— Uso -- Seleccions - -
Para agilizar las Fecha primera -
gestiones rellena este matriculacidn - = VISA
formulario y dinos lo 4
que ng\;ggi‘yag 6digs Postal Fracciona el precio pagando
: Cédigo Promacianal con tu tarjeta de erédito
Siniestros [ He Ieida y acepta Siguiente >
teléfonos de el Aviso legal
INCer€S pincha aqui

Nosatros | Productos | Ventajas | Prensa | Colaboradores | Contacto | Faq's | Otras descargas | Aviso Legal

Terminada

Seguros de coche baratos - Presupuesta online con seguros Infernauto - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Ver  Higtorial  Marcadores  Herramientas  Ayuda

6 C X &

W B W crvnternanto - vz Bl CRMInternauto-v.2. || OTRAS [ | TARIFICADORES || ADWORD y ANALYTICS | ingles || viale

gl CRM Internauto - ¥,2009-2010

1 hitpszj . internauto. comfFormsiniestros. aspx 77 - | [*q~ cooale 2|

Ofertas en viajes, cru . (L3 Descuentos en Barcel . . Marketing | Conexién

@ Seguros de coche baratos - Pres... & - -
|

il CRM Intsrniadto - ¥.2009-2010 [ | '] INTERMAUTO - SEGLRMOTO

Te llamamos de forma gratuita

En 10 minuvtos v

Terminado
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ANEXO 6: VISTA EN CRM DE INCIDENCIA

) CRM Internauto

Archivo  Editar  Wer Historial  Marcadaores  Herramientas  Ayuda

e = @ 20 | W hitpfiastor:8080/sugarcrmfindes. phpZmodule=Contactsgaction=Detailyiewrecord=248222571 o -| ﬁ. Gongls

W B W crvnternauto - v.2 . Wl CRMInternauto -v.2.. || OTRAS || TARIFICADORES | ADWORD y ANALYTICS | ingles | viaie 2l Ofertas en viajes, cru . [Lg Descuentos en Barcel . N Marketing | Conexién

| il CRM Internauto - v.2009-2010 [ | gl CRM Internadto - V.2003-2010

‘ | | INTERMALITO - SEGLRMOTO: | @ Sequros de coche barakos - Presupuest

Tipo DHI HIF Nimero DNI: | 24822257
Tipo Gamet. A Fecha Camet:  28/03/1984
Tipo Gamet (itro) Fecha Camet (Otro):
Cuenta:  DIANA RAMIREZ DSORID #signado 2
Email  paTiasup SSEHOTMAILCOM Prncips) Cuenta Bancaria:  21005632840100012826
Dirsccién principal Direceién altemativa:

TORROX 29770

Fecha de Creasién:  13/2/2011 10:52 por admin Fecha de Modificacion: | 13/12¢2011 10:04 por ROY ZENTEND BOURONCLE
& Actividades
MuevaTarea | Progiamar Reunidn || Programar Lamads -0 de )
Cerrar ssurto Estado = Contacta = Fecha Vencimiento *  Usuario Asignado -
# Historisl
Nueva Nota o Adjunte | Ver Resumen (1-3de 3
ssurta = Estado = Contacts = Facha de Modificacién = Ususris Asignade =
[# CAMBID DE PROPIETARIO Nota MATIAS MOREND PINTOR  18/12/2011 08:27 2| edit auit
[Z ERROR INFORMATICO: D05 TOMADORES PARA UNA POLIZA - 557832 Nota MATIAS MOREND PINTOR 48M2/2011 1103 oledit ©lquit
[ 12 RECLAMACION DE CARNET ILEGIBLE - MAIL Y SMS - 567932 Nota MATIAS MORENG PINTOR 13M2/2011 08:58 Sledit  @lauit
£ Dportunidades
Selecsionar @-0de)
Nambre Cusrta = Btaps de Vertas = Fachs Clarrs = Cartidad = Usuaria Ssignade
 Incidencias
Huevo | Saleccionar (o142
Mim. & Fecha de Creacién: & FPdiza = Tipe Estado Resolusicn: Resolucin Agente  Prigricad Creado For Usuario ssignade
46376 1001220110027 o082 Fropiatario Pendiante En Seguimiente  Baja RAQUELCOBO  RAQUELCOBD  sled
« Pélizas
Nuevo | Seleccionar (-1de 1y
Péiiza Contacta = Versidn Camplets Matrizula Fecha 1% Matrisulacién = Férmula Produsts  Estada  Fasha Fects = Fasha Vensimients
feToEz MATIAS MORENO FINTOR RANASAKI VN 800 VULCAN CLASSIC  [E]38046RS  12/11/2008 STANDARD  hMT ACTIVA 02112011 D2A1/2012 2ledit
& Cartara

Terminada

Archivo  Editar  Ver  Higtorial  Marcadores  Herramientas  Ayuda

e = € 0 ¢ar | W hipyfiestora0sojsugarcmindex. php 7 -] [4W~ soooe

W B W crvnternanto - vz Bl CRMInternauto-v.2. || OTRAS [ | TARIFICADORES || ADWORD y ANALYTICS | ingles || viale

Ofertas en viajes, cru . (L3 Descuentos en Barcel . . Marketing | Conexién

J il CRM Internauto - ¥.2009-2010 a8 CRM Inkernauto - ¥.2009-2010 =] ‘ | '] INTERMAUTO - SEGLRMOTO | | @ Seguros de coche baratos - Presupusst... | + ‘
crm Bienwenids, ROV [Salir]  MiCusnts | Emplesdos | Formacién | fcercs de [0 [ I I @

Mapadetstinn | £ [ ][ Seach

Vertas  Soporle  Gestion | Frogramacion  Informes

Recientes: | 567932 | (5] MATIAS MOREND PINTOR 667002 | G 0010426206 | % JOSEFEREZ FAVA | ] LUIS PATILLA HURTADD 546132 | [Z] ANTONID UGAL UBAL

stajos ncidencias: 567932 7 fyuda
Guardar || Cancelar || Ver Registio de Cambios
Guardar p Continuar of de 28 [

Namero: * 48378 Asignado a RAQUEL COBO e Wl
Péliza: * 567932 Prioridad Aa %
Tipa:® Propistaric - Aplicar en: Produccisn %
Encontrado en:* Revisanda Dosumentacidn % Estada Pendiente
Compaiia:* MMT ~
Explicacin da Ineidanciz: |19-122011: sambio de propietario. Resolucién Agante En Seguimiento v

CORRECTO: ROSA TAMARA MOREND JURADD

FECHA NACIMIENTO: 08/07/1980

ONI: 77488813

INDICO EN EXGEL DE INCIBENCIAS PROPIETARIO Y EN NOTIFICACION

DE ERRORES. A LA ESPERA DE DOCUMENTAICON SOLICITADA

(RAGUEL)
Respussta se recibe doc. se informa a Raquel - Andriana Rl v

Guardsr || Cancelar || Ver Registio de Cambios
Tema (S v
Tiempo de respuesta dl servidor: 43 47 s=gundos.
12 2004-2002 SugarCRM Inc. The Program is provided AS |, without wamanty . Lieensed under GELyZ.
qram is fras softure; you can redistribute @ andfor modify it under the tems of the
GNU Gensral Public License wetsion 3 3 published by the Fres Saftwars Foundation including the addtional permission set forth in the source cods header.
[
Terminado

IBDEEe P
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ANEXO 8: COMPANIAS EN SINCO

RELACION DEENTIDADES

FECHA: Acumulado a 31 de octubrede 2011
Ne C_DGS ENTIDAD
1 E0169 AICL, SUCURSAL EN ESPARNA (ADMIRAL INSURANCE COMPANY LIMITED)
z co109 ALLIANZ CIA CE SYR S.A.
3 CO156 ATLANTIS COMPARIA DE SYR, 5.4,
4 Co723 axa, SEGUROS GENERALES S.4,
5 C0026 BILBAO CIA ANONIMA DE SYR
& C0753 UMMIM PROTECCIO, 5.A DE SYR
7 C0031 CAJA DE SEGUROS REUNIDOS-CASER
g Co779 CAN SEGUROS GEMERALES
9 CD468 CATALANA-OCCIDENTE, S.4. DE SYR
10 CD764 CLICKSEGUROS, SEGUROS Y REASEGLROS S.4.
11 ED118 COMPANHIA DE SEGUROS FIDELIDADE MUNDIAL, 5.4,
12 coolz ETERNA ASEGURADORA UNIVERSAL, 5.4,
13 CO706 FEMIX DIRECTO CIA DE SYR, 5.4,
14 M0O134 FIATC MUTU A& DE SYR APF
15 Coo72 GENERALI SEGUROS, S.A
16 CO695 GENESIS SEGUROS GEMERALES, S.A. DE SYR
17 C00s9 GES SYR, 5.4,
18 CO517 GROUPAMA SEGURCS Y REASEGUROS, 5.4,
19 C0157 HELVETIA COMPARIA SUIZA
20 C0730 HILO DIRECT SYR, S.A.
21 C01&8 LA UNION ALCOYANA, 5.4,
22 CD467 LIBERTY SEGUROS
23 c07z20 LNEA DRECTA ASEGUR. S.A. CIA DE SYR
24 C0058 MAPFRE FAMILIAR Ci4 DE S'R, 5.4,
25 M0o107 MUSSAP MUTUALIDAD DE SEG.GRALES APF
26 MO067 MUTUA GENERAL DE SEGUROS- EUROMUTUA
27 MO0 MUTUA MMT SEGUROS, .M, DE SEGUROS A P.F.
28 M0o216 MUTUA TINERFERIA MUTUA SEG. Y REASEG. APF
29 M0140 MUTUALIDAD DE LEVANTE
30 C0137 MACIONAL SUIZA ClA ESPARIOLA DE SYR S.A.
31 M0050 PELAYO MUTUA DE SYR A PRIMA FDA
32 M0328 PREVISION SANITARIA NACIOMAL, AGRUP. MUTUAL ASEG. (AMA)
33 C0613 REALE AUTOS Y SE G.GRALES., 5.4,
34 C0715 ASEFA S.A,, SEGUROS Y REASEGUROS
35 C0124 SEGURCAIXA HOLDING S.4,
36 Co572 SEGUROS LAGUN ARO, S.A.
37 C0708 UM IMERSAL ASISTENCIA CE SYR, S.4.
38 E0189 ZURICH INSURANCE PLC
30 C0 785 VERTI ASEGURADORA, COMPANIA DE SEGUROS ¥ REASEGUROS, SA
40 co772 CAI SEGUROS GEMERALES DE SEGUROS Y REASEGUROS

CODIGOS DE OBSERVACIONES EN EL CARNET DE CONDUCIR

El carnet de conducir antiguo y el nuevo tipo tarjeta, suele llevar una serie de observaciones
en unos extrafios cédigos numéricos:

B
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Cédigos normalizados de los
permisos de conduccion

Introduccién

ANEXO | cODIGOS
COMUNITARIOS ARMONIZADOS

ANEXO Il CcODIGOS
NACIONALES

Introduccién

Orden INT/4151/2004, de 9 de diciembre (B.O.E. 20 de de diciembre de
2004.

Estos codigos esta previsto que se modifiquen cuando se publique el nuevo
Reglamento de Conductores.

ANEXO | CODIGOS
COMUNITARIOS
ARMONIZADOS

CODIGOS, SUBCODIGOS, CAUSAS MEDICAS. SIGNIFICADO

*01 Correccion y proteccion de la vision:
-01.01 Gafas.
-01.02 Lente o lentes de contacto.

-01.03 Cristal de proteccion.
-01.04 Lente opaca.
-01.05 Recubrimiento del ojo.

-01.06 Gafas o lentes de contacto.
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*02 Protesis auditiva/ayuda a la comunicacion:
-02.01 Protesis auditiva de un oido.
-02.02 Protesis auditiva de los dos oidos.

*03 Protesis/ortesis del aparato locomotor:
-03.01 Protesis/értesis de los miembros superiores.
-03.02 Protesis/6rtesis de los miembros inferiores.

*05 Limitaciones (sub cdédigo obligatorio, conduccion con restricciones por
causas médicas):

-05.01 Limitacién a conduccion diurna (por ejemplo, desde una hora después
del amanecer hasta una hora antes del anochecer).

-05.02 Limitacion de conduccién en el radio de.... km del lugar de residencia
del titular, o dentro de la ciudad o region.

-05.03 Conduccion sin pasajeros.
-05.04 Conduccion con una limitacién de velocidad de.... km/h.

-05.05 Conduccion autorizada Unicamente en presencia del titular de un
permiso de conduccion.

-05.06 Sin remolque.
-05.07 Conduccion no permitida en autopista
-05.08 Exclusion del alcohol.

*10 Transmision adaptada:
-10.01 Transmision manual.
-10.02 Transmision automatica.

-10.03 Transmision accionada electrénicamente.
-10.04 Palanca de cambios adaptada.
-10.05 Sin caja de cambios secundaria.

*15 Embrague adaptado:
-15.01 Pedal de embrague adaptado.
-15.02 Embrague manual.

-15.03 Embrague automatico.
-15.04 Separacién delante del pedal de embrague/pedal abatible/extraible.

*20 Mecanismos de frenado adaptados:
-20.01 Pedal de freno adaptado.
-20.02 Pedal de freno agrandado.

-20.03 Pedal de freno accionado por el pie izquierdo.
-20.04 Pedal de freno que encaja en la suela del calzado.
-20.05 Pedal de freno con inclinacion.

-20.06 Freno de servicio manual (adaptado).
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-20.07 Utilizacién méxima del freno de servicio reforzado.

-20.08 Utilizacion maxima del freno de emergencia integrado en el freno de
servicio.

-20.09 Freno de estacionamiento adaptado

-20.10 Freno de estacionamiento accionado eléctricamente.

-20.11 Freno de estacionamiento (adaptado) accionado por el pie.
-20.12 Separacion delante del pedal de freno/pedal abatible/extraible.
-20.13 Freno accionado por la rodilla.

-20.14 Freno de servicio accionado eléctricamente.

*25 Mecanismos de aceleracion adaptados:
-25.01 Pedal de acelerador adaptado.
-25.02 Pedal de acelerador que encaja en la suela del calzado.

-25.03 Pedal de acelerador con inclinacion.

-25.04 Acelerador manual.

-25.05 Acelerador de rodilla.

-25.06 Servo acelerador (electronico, neumatico, etc.).

-25.07 Pedal de acelerador a la izquierda del pedal de freno.

-25.08 Pedal de acelerador a la izquierda.

-25.09 Separacién delante del pedal del acelerador/pedal abatible/extraible.

*30 Mecanismos combinados de frenado y de aceleracién adaptados:
-30.01 Pedales paralelos.
-30.02 Pedales al mismo nivel (o casi).

-30.03 Acelerador y freno deslizantes.

-30.04 Acelerador y freno deslizantes y con ortesis.

-30.05 Pedales de acelerador y freno abatibles/extraibles.
-30.06 Piso elevado.

-30.07 Separacion al lado del pedal de freno.

-30.08 Separacién para prétesis al lado del pedal de freno.
-30.09 Separacién delante de los pedales de acelerador y freno.
-30.10 Soporte para el talon/para la pierna.

-30.11 Acelerador y freno accionados eléctricamente.

*35 Dispositivos de mandos adaptados (Interruptores de los faros,
lava/limpiaparabrisas, claxon, intermitentes, etc.)

-35.01 Dispositivos de mando accionables sin alterar la conduccion ni el
control.

-35.02 Dispositivos de mando accionables sin descuidar el volante ni los
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accesorios (de pomo, de horquilla, etc.)

-35.03 Dispositivos de mando accionables sin descuidar el volante ni los
accesorios (de pomo, de horquilla

-35.04 Dispositivos de mando accionables sin descuidar el volante ni los
accesorios (de pomo, de horquilla, etc.) con la mano derecha.

-35.05 Dispositivos de mando accionables sin descuidar el volante ni los
accesorios (de pomo, de horquilla, etc.) ni los mecanismos combinados de
aceleracion y frenado.

*40 Direccion adaptada:
-40.01 Direccion asistida convencional.
-40.02 Direccion asistida reforzada.

-40.03 Direccién con sistema auxiliar.
-40.04 Columna de direccion alargada.

-40.05 Volante ajustado (volante de seccion mas grande o mas gruesa, volante
de diametro reducido, etc.).

-40.06 Volante con inclinacion.

-40.07 Volante vertical.

-40.08 Volante horizontal.

-40.09 Conduccién accionada con el pie.

-40.10 Direccion alternativa ajustada (accionada por palanca, etc.).
-40.11 Pomo en el volante.

-40.12 Volante con ortesis de la mano.

-40.13 Con ortesistenodese.

*42 Retrovisor(es) adaptado(s):
-42.01 Retrovisor lateral exterior (izquierdo o derecho).
-42.02 Retrovisor exterior implantado en la aleta.

-42.03 Retrovisor interior suplementario para controlar el trafico.
-42.04 Retrovisor interior panoradmico.

-42.05 Retrovisor para evitar el punto ciego.

-42.06 Retrovisor(es) exterior (es)accionables eléctricamente.

*43 Asiento del conductor adaptado:

-43.01 Asiento del conductor a una altura adecuada para la vision y a una
distancia normal del volante y el pedal.

-43.02 Asiento del conductor ajustado a la forma del cuerpo.

-43.03 Asiento del conductor con soporte lateral para mejorar la estabilidad en
posicién sentado.

-43.04 Asiento del conductor con reposabrazos.
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-43.05 Asiento del conductor deslizante con gran recorrido.
-43.06 Cinturones de seguridad adaptados.
-43.07 Cinturdn de sujecion en cuatro puntos.

*44 Adaptaciones de la motocicleta (sub cédigo obligatorio):
-44.01 Freno de mano unico.
-44.02 Freno (ajustado) accionado con la mano (rueda delantera).

-44.03 Freno (ajustado) accionado con el pie (rueda trasera).
-44.04 Manilla de aceleracion (ajustada).

-44.05 Transmision y embrague manuales (ajustados).
-44.06 Retrovisor(es) ajustado(s).

-44.07 Mandos (ajustados) (intermitentes, luz de freno,...).

-44.08 Altura del asiento ajustada para permitir al conductor alcanzar el suelo
con los dos pies en posicion sentado.

*45 Unicamente motocicletas con sidecar.
*50 Limitado a un vehiculo/un numero de chasis especifico (nUmero de
identificacion del vehiculo, NIV).

*51 Limitado a un vehiculo/matricula especificos (nuUmero de registro del
vehiculo, NRV).

CcODIGOS, SUBCODIGOS, ASPECTOS ADMINISTRATIVOS.
SIGNIFICADO.

*70 Canje del permiso nl... expedido por.... (simbolo EU/ONU, si se trata de un
tercer pais); ejemplo: 70.0123456789.CH).

*71 Duplicado del permiso n.°... (simbolo EU/ONU, si se trata de un tercer
pais); ejemplo:71.987654321.AND).

*72 Limitado a los vehiculos de categoria A con una cilindrada maxima de 125
CC y una potencia maxima de 11 KW (Al).

*73 Limitado a los vehiculos de categoria B, de tipo triciclo o cuatriciclo de
motor (B1).

*74Limitado a los vehiculos de categoria C cuya masa maxima autorizada no
sobrepase los 7.500 kg (C1).

*75 Limitado a los vehiculos de categoria D con un maximo de 16 asientos, sin
contar el del conductor (D1).

*76 Limitado a los vehiculos de categoria C cuya masa maxima autorizada no
sobrepase los 7.500 kg (C1), con un remolque cuya masa maxima autorizada
exceda de 750 kg, a condicion de que la masa maxima autorizada del conjunto
asi formado no exceda de 12.000 kg y que la masa maxima autorizada del
remolque no exceda de la masa en vacio del vehiculo tractor. (C1+E).
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*77 Limitado a los vehiculos de categoria D con un maximo de 16 asientos, sin
contar el del conductor (D1), con un remolque cuya masa méaxima autorizada
exceda de 750 kg a condicion de que:

a) la masa maxima autorizada del conjunto asi formado no exceda de 12.000
kg, la masa maxima autorizada del remolque no exceda de la masa en vacio
del vehiculo tractor, y

b) el remolqgue no se utilice para el transporte de personas (D1+E).
*78 Limitado a vehiculos con transmision automatica (Directiva 91/439/CEE,
anexo I, 8.1.1., 2 y anexo VII, apartado A), parrafo 4, del Reglamento General
de Conductores).

*79 (...) Limitado a los vehiculos que cumplen las prescripciones indicadas
entre paréntesis en el marco de la aplicacion del apartado 1 del articulo 10 de
la Directiva.

*90

-90.01 a la izquierda.

-90.02 a la derecha.

-90.03 izquierda.
-90.04 derecha.
-90.05 mano.
-90.06 pie.
-90.07 utilizable.

*95 Conductor titular del CAP que satisface la obligacién de aptitud profesional
prevista en el articulo 3 de la Directiva 2003/59/CE, valido hasta el ... (por
ejemplo: 95.01.01.2012)
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CODIGOS, SUBCODIGOS. SIGNIFICADO.

*101Aplicable al permiso de las clases D1 y D. Limitado a la conduccién de autobuses
en trayectos de corto recorrido, entendiendo por tales aquellos cuyo radio de accién no
sea superior a 50 kilometros alrededor del punto en que se encuentre normalmente el
vehiculo  (articulo 7.2  del Reglamento  General de  Conductores).
*102 Permiso o licencia de conduccion cuya vigencia ha sido prorrogada dentro del
plazo de cuatro afios, contado desde la fecha en que caducé (articulo 17.3, inciso
primero, del Reglamento General de Conductores).
*103 Permiso o licencia de conduccién obtenido después de haber transcurrido cuatro
aflos desde que caduc6é su periodo de vigencia (articulo 17.3, inciso final, del
Reglamento General de Conductores).
*104 Permiso o licencia de conduccion obtenidos o prorrogados por un periodo de
vigencia inferior al normal establecido:

-1 Por periodo de hasta un afio.

-2 Por periodo de mas de un afio y no superior a dos.

-3 Por periodo de mas de dos afios y no superior a tres.
-5 Por periodo de mas de cuatro afios y no superior a cinco.
-6 Por periodo de mas de cinco afios e inferior a diez.

*105 Velocidad maxima limitada, por causas administrativas, a:
-1 70 kilbmetros por hora.
-2 80 kilbmetros por hora.

-3 90 kilbmetros por hora.
-4 100 kilometros por hora.

*106 Fecha de primera expedicién del permiso. Ejemplo: 106.1. (16.7.72):
-1 Permiso nuevo, por haberse solicitado su prérroga fuera de plazo.
-2 Canje de permiso militar.

-3 Canje de permiso extranjero.

*171 Duplicado de permiso o licencia de conduccion:
-1 Duplicado por pérdida.
-2 Duplicado por deterioro.

-3 Duplicado por sustraccion.
-4 Duplicado por variacién de datos.

*200 Anexo al permiso o licencia de conduccion. El titular deberé llevar un documento
expedido por la Jefatura Provincial de Trafico en el que figuran las condiciones de
utilizacién del vehiculo.

*201 Anexo al permiso o licencia de conduccion. El permiso o licencia no seran validos
sin un documento en el que figure el texto de la resolucién que determina los periodos
de tiempo en los que debera cumplirse la sancion de suspension de la autorizacion.
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ANEXO 9: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CENTRALITA
Manual de procedimiento de Centralita
1. Descargar datos FreePBX

http://192.168.0.249:8080 / FreePBXAdministration / Usuario: RZENTENO /
Contrasefa: eeac2265

2) FreePBX administration - Mozilla Firefox |Z”E”Xl

archiva  Editar  Wer Historial Marcadares Herramientas  Ayuda
6 ~ @ 00 (o | nttpyr192.168.0,249:8080 adminfconfin.php vy -] [ cooge p2)

W B 8 crvmtemauto - vz gl CRMInternauto - v,z || OTRAS || TARIFICADORES | | ADWORD v ANALYTICS | | ingles || wiaje [Z| Ofertas en wiajes, cru (13 Descusntos en Barcel . X, Marketing | Conexidn

| I CRM Inikermauto - ¥.2009-2010 &=l | || 7 Estratedias para mejorar su servico .. || | 2§ evaluaciin & trabajadores - Buscar con... | 2% FreePBX administration 8 IT‘ -

® Q) =

FreePBX by
Admin ~ Reports  Panel  Recordings — Help

Setup  Tools

FreePBX System Status [Ergier =]

[FreePBXNotices ~ |'system Statistics |

Cd There are 5 modules available for online upgrades @ | [ Processor

FreePBX System Status

A\ Cronmanager encountersd 1 Errors @O | | Loag averane GXE]
/% There are 18 bad destinations Tanore this 1%
& Default SOL Password Used Memory
4 Default Asterisk Manager Password Used | | EEEerory 6%
@ 49 MNew modules are available @O | |[awap 0%
shaw all Disks A
| ] 24%
PBX oot 30%
B tve cals 5 | | desishim %
.Erna\ calls 2 I'nedlafrecurumga 4%
Bl cans 3| | Imediahackups | 51%
B tive: channels 10/ | Networks
FreePBX Connections elhi receive 0.00 KBrs
|FPhones Online | 25 | | etho fransmit 0.00 KBls

IPTruks Online &
e N=crErsEm=

Asterisk [ oK

luptime o Parel e

System Uptime: 9 hours, 48 minutes MySOL - OK
Asterisk Uptime: 9 hours, 46 minutes Whieh Server ok |

Last Reload: 0 minutes 58H Server ok

i
n
3
<

Terminada

-.T,' Inicio e CEBEPrWsS ) FresPBX admi... | B FORMACION... | TY InformedsTr.. | e ] T Manual de ce... (@ Elementos en... B %)@ 2050 «F w05

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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©) FreePBX: Call Detail Reports - M

frchivo  Editar  Yer Higtoril  Marcadores  Herramientas  Ayuda

@ - C {ar | &% http:if192,169.0.249:6080/adminjreports.php 7 -| [*8- Jo)

W B W cvinermate - vz il CRMIntermauto- v.2.. | | OTRAS | | TARIFICADORES || ADWORD y AMALVTICS || ingles

viaje A ofertas en viajes, cru... (I Descuentos en Barcel... 3 Marketing | Conexién ..

Wl CRM Inkernauto - ¥.2003-2010 || | &5 FreepBx: Call Detail Reports 8 + -

o= a8
FreePBX 2
Admin Panel  Recordings = Help m‘@
Logged in: Erik:

FraePB% 2 4.1 5 an 1082 168.0.248

| call Lags | compare Calls | Monthly Traffic | Daily load |

O seecvonormemonsn SIS Dol marz )

® cetectonof the day Clrmd 01 [ Janueny-2011 ] Dl o1 v [Jareg0ii ]
B 20 @ew Omum  Ocowe  Osum
ovee | Gow  Ommwm O Osum
EN @00

EEEE | © O« ©w Ow O- [ | O Ouw Ouwm O-

Number of calls © 23889

_ Call Logs - B
Calldate [ Source Dst Dstchannel Disposition Duration Billsec Channel

1 2011-12-20 16:10:58 0935010862 212 SIP1212-H6211620 NO ANSWER 00:05 00:00 Localiz] 2@,

2 2011-12-2016:10:58 0935010862 203 SIPi203-08d1e298 MNO ANEWER 00:05 o000 Locali203@.

3 2011-12-2016:10:58 0935010862 110 SIP#110-hB20c608 NO ANSWER 00:05 00:00 L 0@

4 2011-12-20 16:10:58 0925010862 209 SIPi209-08d10288 MO AMNEWER 00:.05 o000 L 9.,

[l 2011-12-2016:10:58 0935010862 215 SIPi215-hB229580 AMSWERED 00:05 00:00 Locali215@

& 2011-12-20 16:10:37 0935010862 209 SIPI209-09d7 5068 NO ANSWER 0010 00.00 Localizig@,.

7 2011-12-20 16:10:37 09325010862 202 SIPi203-00d22e08 MO ANSWER o010 o000 Localr203@.

a8 2011-12-2016:10:37 0935010862 110 SIP#110-08d536d0 NO ANSWER 00:10 00:00

El 2011-12-201610:37 0935010862 215 SIPf215-08d11970 MO ANSWER o010 o000 L

10 2011-12-2016:10:37 0935010862 212 SIP¥212-08d4e190 NO ANGWER 00:10 00:00 Localr212

11 2011-12-20 15:09.40 00346265 110 SIP# 10-08d080858 MO ANSYWER 00:05 0000 Losaliii0d.,

12 2011-12-20 16:09:39 BO9246265 209 SIP¥209-08d2bale MO ANEWER 00:06 o000 Localr20¥@.

13 2011-12-20 16:09:33 GO09346265 215 SIP¥215-08cdb200 NO ANSWER 00:06 00:00

14 2011-12-20 16:09:39 BO9346265 203 SIPM203-089d264e8 MO ANSWER o0:.0e o000

15 2011-12-20 16:09:33 G09346265 212 SIP¥212-08d50ah0 NO ANGWER 00:06 00:00

16 2011-12-2016:09:39 BO9346265 223 SIP¥223-08chdB08 ANSWERED 00:07 00:00

17, 2011-12-20 16:09:18 BOO346265 212 SIPi212-08d020es MO ANEWER o010 o000 @,

18 2011-12-2016:08:17 GO09346265 209 SIP¥208-08d2hale MNO ANSWER 00:11 00:00 Localr208 @

19 2011-12-20 16:09.17 609346265 215 SIPI215-09ch4508 NO ANSWER 0011 00.00 Locaiizia@..

20 2011-12-2016:09:17 609346265 203 SIP¥203-08cdh200 MNO ANEWER 00:11 o000 Locali203@.

l 2011-12-2016:09:17 BO9346265 223 SIP¥223-08d1c7e0 NO ANSWER 00:11 00:00 Locali223@.

22 2011-12-20 160017 BOO246265 110 SIPA10-00d264e8 MO AMNEWER o011 o000

23 2011-12-2016:08:31 GO09346265 209 NO ANSWER 00:00 00:00 P
< | =

Terminada

+4 Inicio VEDEEP &S ) Hotmsil - ... ORMACT,.. Foarme d... . meackor.. | T Manusld. . ) FreePBi: ... EfO@ 0BT

2. Separar en columnas los datos descargados:

Dia Hora Source Destiny Disposition

3. Determinar las llamadas Contestadas:
3.1. Definir las llamadas contestadas por agentes (mediante los nimeros de extension)

3.2. Crear una hoja aparte con las llamadas Contestadas

4. Determinar las llamadas No Contestadas:

4.1. Definir las llamadas no contestadas en funcidon del los nimeros de extension de los
agentes, y teniendo en cuenta las llamadas no validas.

4.2. Crear una hoja aparte para pasar ahi las llamadas no contestadas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Agrupar las llamadas Contestadas junto con las No Contestadas en una hoja nueva:
4.3. Ordenar todos los datos de la hoja, en funcién de dia, hora, el nUmero de teléfono

entrante y el estado de la llamada (contestado o no contestado)

4.4.Una vez ordenado se detectan las llamadas No Contestadas en cada hora:

A B C D E F
1 (=] (] [+] del que vien[~]agente [+]estado  [=]p
2 17/01/2011 0:59:36 9] 600581151 202 |NO ANSWER |0
3 17/01/2011 9:59:36 9] 600581151 203 |NO ANSWER |0
4 17/01/2011 0:59:36 9] 600581151 206 |NO ANSWER |0
5 17/01/2011 9:59:37 9] 600581151 210|NO ANSWER |0
 iotponi] ossas] | eoosstisi]  soalavswened |

4.5. Interpretacion del cuadro adjuntado:

El cliente ha estado llamando, dicha llamada entraba a varias extensiones que no han podido
contestar (No Answer 202, 203, 206, 210) hasta que el agente 504 contesta la llamada.

4.6. Siguiendo el criterio detallado, se identifican las llamadas no contestadas.

En el cuadro presentado a continuacion, se refleja una llamada no contestada dentro de una
hora, dado que la llamada entro a varias extensiones pero ningun agente logré responderla.
En efecto se contabilizaria como No Contestada (el margen que se aprecia es de una hora)

A B | ¢ . b | E F

103 | 17/01/2011| 10:00:02 10| 636254794 202 | NO ANSWER
104 17/01/2011| 10:00:02 10| 636354794 210{NO ANSWER
105 17/01/2011| 10:00:02 636254794 3|NO ANSWER

mﬁ_

5. Reducir el margen de errores en relaciéon a las llamadas No Contestadas:

5.1. Nuevamente juntar las llamadas Contestadas con las No contestadas, se eliminan
manualmente las podlizas no contestadas que fueron contestadas en un cambio de
hora.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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REPOSITORIO DE

ﬂ"} LB \j.ﬂ L i marzo xlsx - Microsoft Excel - o X
| inido | Insertsr  Diseiio depagina  Formulss  Datos  Revisar  Vista  Programador @ - o x
=" E——l— e | J M g - A ‘
| i & .Cahbr\ 1 A W] ’ .|P;a- | S Ajustar texto General g g‘g 5 ! B | o o [ﬁ |
‘ e ) N & 8 -5 A= 55 Combinar y centrar + | |E3+ o 00| %8 %8 mﬁ‘éiﬂi‘é.- I:]uar:\:zntr:;:ﬂ' Es(t;:z;fe Insertar Eliminar Formata | yclfrln‘jé;ra: seiuiif;gr-
Portapapeles = Fuente = Alineacion = HNumero = Estilos Celdas Maodificar
\ HE - £ |
B C D £ G G ] H " 1 J K L T
1 HORA| v | TELEFONO ENTRAN' = | AGENT, v | ESTADO DE LLAMAL v | 01/03/2011] _ 02/03/2011| 03/03/2011] 04/03/2011| 07
2 | 18:05:27 507688788 206 NO ANSWER [1amadas contestadas an1 219] 215] 204] 158]
3 12:06:57 535578320 201 NO ANSWER [1lamadas NO d 154 5 8 5 8
647980293 224 NO ANSWER [ToTAL LLAMADAS 865 228] 223] 210] 166]
545869372 207 NO ANSWER
6 652995000 208 NO ANSWER
7 931869217 201 NO ANSWER HORARIO omadas Hiamados NO
8 934592948 223 NO ANSWER 5:00- 03:30 147, 5
3 958414241 208 NO ANSWER 3:30- 1000 172 5
10 12:52:38 958536655 202 NO ANSWER 10:00 - 10:30 215 3
11 11:05:46 585284340 201 NO ANSWER 10:30-11:00 243 10
12 17:47:41 902200244 204 NO ANSWER 11:00- 11:30 263 5
13 |12:53:48 918568056 207 NO ANSWER 11:30-12:00 235 3
14 52 918572011 204 NO ANSWER 12:00-12:30 271 4
15 931244750 205 NO ANSWER 12:30- 13:00 236) 8
937294694 201 NO ANSWER 13:00-15:30 227, 8
971524306 210 NO ANSWER 13:30- 14:00 218 5
972430119 202 NO ANSWER 14:00- 14:30 192, 7
575432142 208 NO ANSWER 14:30-15:00 135 4
913409000 210 NO ANSWER Horario mafana 2560 59|
21 13:38:18 937294694 201 NO ANSWER 15:00- 15:30 145) 2
22 |11:15:56 950141910 202 NO ANSWER 15:30- 15:00 131 3
23 16:22:30 959807271 203 NO ANSWER 16:00- 16:30 170) 9
24 10:44:34 968628188 202 NO ANSWER 16:30-17:00 168 13
25 16 914229355 223 NO ANSWER 17:00-17:30 184 5
2 20: 938510255 206 NO ANSWER 17:30- 18:00 212] 7
27 16 938904035 208 NO ANSWER 18:00- 18:30 212 5
28 16 947048810 223 NO ANSWER 18:30 - 15:00 252, 5
29| 10: 955687020 202 NO ANSWER 19:00- 18:30 210) 5
30 14:37:01 955687020 206 NO ANSWER 19:30 - 20:00 192, 5
31 9:09:56 958536655 202 NO ANSWER 20:00 - 20:30 133 1]
32 10:41:58 958536655 203 NO ANSWER 20:30-21:00 140) 5
33 17:22:13 600410209 205 NO ANSWER total tarde 2150
34| 9:38:09 552747673 204 NO ANSWER Ii3madss fusra de orario 1
05 553847610 206 NO ANSWER 711

datos de centralita " centralta " contestadas - filtro 1 - filtro + contestadas

VOB ED &/~ 0B P0G

7. Ajustar y actualizar los datos de nuevos agentes y fechas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo 10: Manual De Procedimientos De Documentaciéon

Se importa datos de Eseg a un Excel
segun el estado del recibo (emitido) y
ordenamos en funcién a la fecha de
efecto para determinar que
reclamacion corresponde (ver figura 2)

/_/;’

12 reclamacion — 3er dia se
envia mail (ver cartas de

( reclamacion)
GeStién de 22 reclamacion- 6to dia se
., < envia mail. (Ver cartas de
reclamacion de reclamacion)

Documentacion:
10 dias

. 32 reclamacion o siguientes
reclamaciones — llamada
telefénica — 8vo dia. (Ver
cartas de reclamacion)

//’/7

Mail incorrecto

En la 12 reclamacion se detectan los mails
incorrectos, se llama al cliente para informar
sobre ello y se corrige el email en nuestro
sistema.

Nota: Sea el caso se envia nuevamente la carta
de garantia y se solicita la documentacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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INICIO

, 1L

Después de 15 dias y hecha

la gestion de reclamacion

éSe recibe

documentacion? anulamos péliza, motivo:

“falta de documentacion”

¢Datos

¢Documentacion
completa? correspondes a
. lo declarado?

FIN

T

Se envia recibo y
condiciones

particulares desde

7z AY
(S Eseg. Se guarda
documentos en
CRM (ver figura 1)
. -—\\
Gestion de
reclamacion.
_-~\f"_‘7”_\7”_‘\\
LN ¢Hay Se hace la
L. Lo \
foda gestidn se indica \ cambio de aclaracién en
2n CRM para A Eseg v CRM
> ‘ N gy
onocimiento de Call  ~_ / primar
~ \ 4
Center Phd
,I
L__.~
\ /==
S ="\ 7
S~oo-7 D FIN
Se anula pdlizas y se
comunica al cliente. . . , .
Se comunica al cliente Se envia reciboy
el importe nuevo con condiciones
Nota: al anular la R
. i los datos correctos. particulares
pdliza nuestro sistema
, desde Eseg
envia
automaticamente al
FIN correo electronico del
cliente un mail
. Se hace el suplemento
informando sobre la s
., . o se anula péliza
anulacién y el motivo. j
¢Acepta el contratandose
nuevamente con los

nuevo
importe?

datos correctos
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FIGURA 1: ALMACENAMIENTO DE DOCUMENTACION EN CRM

2) CRM Internauto - V. 2009-2010 - Mozilla Firefox

archiva  Editar  Wer Higtorial  Marcadores  Herramientas  Awuds
W B omras il CRMInternauto - v2.. [ TARIFICADORES || ADWORD y AMALYTICS

gl CRM Inkernauto - ¥.2009-2010
crm Bienvenide, ROY [ Salir]  MiCuenta | Empleades | Formacién | Acerca de [0 [ I I |

Mapadetsition| &[] [ Seah

Zar | Fitsfiastor 080/sugarcrmjindex. pho?action=DetailViewBmedule=Documentsarecard=134c6376-3607-7F75-addc-4d0achSd362deretun_madule=Docume 77+ ﬁ- Google Pzl

| | M CRMInternauto- ¥.2009-2010 [ | | ] INTERNALTO - SEGLRMOTO || |] PRODUCCION- GESTION B+ B

Inigio  Cliertes Potenciales  Oportunidades  Contactos | Pélizas  Recibos Cuertss  Actividades  Calendarioc  Extornos  Feritaciones ==

Reciertes: | [@ 544005 | [@ 540512 | (5] ALELANDRO M2NSI 543975 | [ 540975 | 2] DAWID FERNANDEZ 540948 S44211

* atajos Documentos 2 mprimir ? Avuda

[ Crear Documento

[ Lista de Documentos

Editar || Duplicar || Eliminar

Doc. Péliza

#rchive

Ficha Téenica
Camet de Conducir,
dustificante Prowisional

Doc. Recibida Wia

Condiciones Particulares

544005
544005 PLF

Versién
Fermiso de Circulacién:

Seguro Anterior:

Fecha de Recepcién

1522010

CF Firmadas:

Otros Documertos

CP Recibida Wia

Justificante de Transferencia
Declaracibn Siniestro

Reclamacian

Documertacian Devoelta

Solicitud de Baja:
Parte Amistoso:

Fotos Peritacion:

Fecha Devolucién Gestion:
Detalle
Fecha Creacién: 151272010 15:04 Fecha Modificacidn:  1512/2010 1504
Creade por ROY ZENTENO BOURDNCLE Madificade Por Nombre: ROV ZENTEND BOURONCLE
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FIGURA 2: DATOS EXPORTADOS DE ESEG A UN EXCEL

Se filtran los recibos
en el Eseg, segun el
estado “emitido”

Consulta de Recibos - PRODUCCION

Nimero de Recibo Agente SELECCIONE L]
MNimero de Poliza | Sup.: Producto CIOME — -
Numero de Remesa Estado - B
Tomador Tipo Recibo | — SELECCIONE — -
Fecha Efecto Desde Hasta Canal Cobro | — SELECCIONE — -
Fecha Emision Desde Hasta Importe del Recibo Hasta |

Fecha del Estado ' Hasta |
Ordenar Por SELECCIONE ©| O Ascendents OO ! [ Aceptar | [ Wolver |
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Himero de Resbo
S
tainera de Remesa

“Fecha Efecto Desde
Facha Eimision Desde

COrddenar Por e | Aceptar okt

4 SADSO001E4 (Produccdn (SI9132 (2041005 | RASTREATOR | STANDAND ﬁmmo \20/10/2000 | 20/10/2011 | Arud | Barneo Enitido | 20/ 10/2010 | Autornees | 285,61 | 104,58
a SASEITE |Prodcodn (53900 [ugnoaa | SSRETANER opappn (PALLA GOMES -iwmrmu 130 |andl |Rsnco mun!m i‘nm #3097
S ; TRUIILLD ALMEIDA | | | b
LOZAND { | 1
| ¥IMENA ANDREA oy [HIHATHAN
4 SADSIOEA TS ST XL GEERA IR AN /1200 | 0311 | Anudl Barcn Emitido | 02/11/2010 | autorndies | 109,38 | 475,96
| IMENEZ AGLTFFE |
4 540516 TOR { 1112011 | Anual Bareo s 1 11350 (130,90
4 SACGONEYFSA | Producoidn (S40754 SRALO0R | SEGURCS ES 103000 | 22/1 12011 | Arual Rarco Emitico | 05/ 11/5010 | Automdvies | 244,60 | 585,57
XOSE [GrACH0 | | |
4 54050002306 | Produccion | 540029 DB | Web Inbemauto | STANDERD mﬂ% \iwlmlﬂ O5/1172011 | Arud Baro Ermiticio |"‘“""""‘ l”’"3.6 18.23
4 SADSO032421 [Prodeoen (S40916 | 21006 | RASTREATCR 08{11/2010 |06f11/2011 [ Al |Baneo Emitido | 06/11/2010 | Matos 12335 142,25
AL BT l | | |
Se exportan los datos a
un Excel
r I [ I H T T T T YO e T PO 0 [OOOR -]

_____ lombretesme T I - ooae | eamn | eme 3| _ean
ES TEFANIA ARCIHIEGAS [PLUS SB FRANQUICIA GRACIA RODRIGULZ BERNARD 15/06/2010( 15/06/2011|Anual Bare Emtido | 15/06/2010(Automdvies
| s3913 16 |RASTREATOR S TANDARD DLANA PIIERO PING encs ey
' NOMA CONSTANZA TRUILD LOTAND [STANDARD _ BAULA GOMES ALUEDA_ ¥ fanco Emdo | 21/1 somdvie
PLUS 5B FRANQUICIA | JHONATHAN MIRANDA AGUIRRE | Banco Emitido | 02/11/2010|Automdvies
IS INIDA_MI] bDﬂ{.MD MARTHEZ -ALAKUA GALLEGO 2 Han_rD Emmdo | 03/11/2010|Matos 1135

Gena!  |Semesa| Emnoo |Fetha Empos

708

1
2

i )

- N L -

5 4|54050032173
. :

7

(]

)

4 .‘HG‘SWJ’Z)JS

STANDARD PEDRO FRANCISCO AMADOR SANCHEZ o Bance Emtido | 05/11/2010[Motes. 1363
454050032358 PLUS SB FRANQUICIA LJAVIER GONZALEZ DEL RID | Baneo Emtado | 08/11/2010|Automdvies. 244,
E i i STANDARD J0SE IGHACTD TMENEZ ANGULD 1 Anial __|Ranco Emiida | 05/11/2010/Automdules| 3734
10 4[54050032421 RASTREATOR |STANDARD VALENTRH SENDRA SANCHEZ-MONTAMEZ Anual Banco Emtido | 08/11/2010{Motos
u 4|ssusanzaer? |produced MAURICIO CUEViS ARVIZY STANDARD FRASCISCO JAVIER FERNANDEZ URIEN sl {ganco emedo| val11/2010/Motes 13
12 4[54050032501 i SEGUROS.ES PLUS ST FRANQUICIA  |J0SE OSCAR VALLEID MARTIN Anual Bar Emiodo | 09/11/2010{Automdvies 3316
13 4[54050032507 [P i DEANA GUEVARA STANDARD DAMIEL POZUELD MARTIH Barco Emitido | 10/11/2010{Motes 2153
1 s 39 [Procuccd ORHA CONSTANZA TRUJILO LOZANO |STANDARD MEERTO HORCAS REPISO fanco Emedo ) 10/11/2010/Automivies| 2673
RASTREATOR STANDARD LIS CARRASCO LACRUZ [Bane Emeido | 11/11/2010[Motes 1103
DLANA GUEVARA PLUS ST FRAMQUICIA RICAKD CELMA AGUIRRE Banco Emtado | 11/11/2010|Autombvies 5224
4 raqueL coBD CASTALA sTanDARD CELIA BALAGUER GONTALET oyrzaoefoyiaoitanal Jeseco resdo | 11/11/2010]Motcs 10,3
Prs EDUARDO ANDRES CADENA MARIN [PLUS SIH FRANGQUICIA RICK MORENG MIELES 111172010 11/11/2011 | Anual [Barco Emitido | 11/11/2010(Automdvies 8154
- SA1272 (9920011 |ESTEFANIA ARCIHIEGAS |5 TANDARD ANTONID SANCHEZ PASCUAL lh’l!_l?ﬂloﬂm.ﬂ Bancs Emiido | 11/11/2010(Automdvies A A
: (M AHGELICA ROJAS [STANDARD DAMIEL CARRASCO GUIZA 11/11/2000] 11/31/2011 JAnual TRV, Emiodo | 11/11/2010{Motos 15301
Prs MIMEMA AHDREA NOGUERA JIMENEZ STANDARD AHTONIO JORDA MARCER 12/11/2010) 12/11/2011 | Anual [Barsco Emitido | 11/11/2010(Automdvies 4038
| Sbgurmato |5 TANDARD JOSE MANUEL RUEZ LUCEDA 11/18/2000) 11111/, [Banco Emtdo | 11/11/2010|Matos 1704
XIMEMA AHDREA NOGUERA JIMENEZ STANDARD | JOSEP PIERA RIPOLL 17/11/2010] 17711/3001 JAnual 11/11/2010(Automdvies 207,

S TANDARD DMITRY PASKANDY PASKANOY 111342000 11/31/200 1 Anal Emedo | 13/11/2010|Automdvies | 4782

» 454050033610 ASESORSEGURDS |5 TANDARD JAVIER LIZANCOS CORPAS Emido | 12/11/2010(Motos o5
2 4|seus0032613 RASTREATOR STANDARD [JULIAN CANSADO CORDON 12/11/2010|Auzomaviss | 466,2
7 RAS TREATOR £ TANDARD VAN FERRANDO VARGAS Emtdo | 12/11/2010|Motos 174.1
F-] e SEGUROSES 5 TANDARD Emitido | 13/11/3010(Automdvies 2166
) 4[s4050032622 [pr KARINA NOGUERA JMENEZ STANDARD Ermtido | 12/11/2010(Matos 10,5
kL] 454050032626 VESHA DEL AGUILA |5 TANDARD JAVIER DRTIZ DE LURBINA ESTRADE Emiido | 12/11/2010(Automdvies 453,
2 4|s4050032632 i S TEFANIA ARCINIEGAS STANDARD TOMAS ARZOLA COELLD 12/11/2010|Motos 1064
2 4[54050032633 |Producedn | s4144z{vazn011 |EsTERANI ARCHOFGAS STANDARD DAVID RIS DURANH 12/11/2010|Motes 287.6
n 454050032635 e b CLALDIA CORDNADO |5 TANDARD CRISTIAN ALEXANDRE prn
£ 4|seus0032641 541452(9920011 |ESTEFANIA ARCINIEGAS STANDARD DANT LEGHARDD MACIAS MENDOZA
FH 4[£4050032648 [Producern| 5414750920005 |cLauDLA coronapo STANDARD [JOSE NARANIC GRANADD

454050033651 i IMEMA ANDREA NOGLIERA JIMENES FLLI N FRANGUICTA
W 4 b W GESTION DIARIA  MAIL SEWDER _ SABADO , DOMMIGO  LUNES  WARTES  MERCOLES . JUEVES , Hojal - Hoja? | Hopad . ©J .8 |

Este Excel se actualiza
con la gestién que
anteriormente estaba.
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L o bl Z L | TIENE SINIESTRO - COMUNICADO A JOANA 0212/ 2010

ABC 1} E F 5} H I J K L
1 = |coniGo = AGENTE =| _CORRED ELECTRONICO = TOMADOR FECHA DE EFEC] - | FECHA DETERMIN - | PAGC=| CANAL =
2 5070011 |ESTEFANIA ARCINIEGAS  [1OSE_MARTA_GHOTMAR COM_|GRACIA RODRIGUEZ DERNARD =] 15/06/2000]  15062011[Anwsl  |Bance
3 539132 |transterencia - 28/11/2010 (7881006 [RASTREATOR e ne;!yith“rll&ml DLAA PIRERO PINO 20/10,2010 /1072011 [Aval__[Banco
4 | |6 saszeg) [CLIENTE MO INTERESADO, ANULAR 27/11/2010_|5920043 riamma CONSTANZA TRUILLD LOZANG [PULTISTO@HOTMAL ES PAULA GOMES ALMEA 12/11,/2010 e e
5 |H  5a0007|RETENIDO - SE RETARFICA POR EL SEGURG 5920036 |XIMENA ANDREA NOGUERA TMENET  [IHOMATHANATGHOTHALL COM HONATHAN MIRANDA AGURRE 03/11/2010 03/11/2001 [Arual [Banes
1) !40515. | 28A1006 [RASTREATOR COF PUER TOLOBOGGMAIL COM [GONZALD MARTINEE. ﬁUNu'\ GALLEGD 27/11/2010 271112011 |Anual S
7 [|d savesr|carner TMA1006  |RASTREATOR ARIOHALEA,_GHOTMAIL.CON _|PEDRG FRANCISCO AMADOR SANCHEZ 05/11,/2010 08/11/2011 |fwal _ [Banco
B 540754 Zaat008  [SEGURDS.ES IAVIGORGHD THALL LOM MVIER GOMZALEZ DEL RO 11/11,/2010 1341172011 [Anual Banca
£l 540029 [ ENVIARA DOC 8015|web intemauts LCOM OSE IGHACID JMENEZ ANGULD 05/11/2010 0%5/11/2011 [Asual Banco
10 Ml 540916 [ ENVIARA DOC ZEA1006  [RASTREATOR oM [VALEN TR SENDRA SANCHEZ-MONTARES 08/11/2010 08/11/2011 [Anual Banca
11 [ s40003(anulada JHAL00Z  |ASESORSEGURDS D-SANZ RO THAIL COM [DANSEL SANZ RODRIGUEZ 08,/11,/2010 08112011 [Anual Ranca
12 9920017 [MALRICHD CLRVAS ARV CUCAMCRUZGHOTMAIL COM  [FRANCISCO JAVIER FERNANDEZ URTEN 25,/11,/2010| 25/11/3011 [Anual Racca
13| Z8A1008  [SEGURGS.ES sk ard4 Ehotmal.com JOSE DSCAR VALLEN) MARTRN 11/11/2010 111172011 [Anal [Rance
14 G9I0016  [DIANA GUEVARA OTMAR.COM [CANEL POZUELD MARTIN 26/11/2010 26112011 [awal  [Rance
15 54120] GO20041  |WORMA CONSTANZA TRUILLO LOZAND [ALBERTONGOSHOTHALLCOM |ALDEATO HORCAS REPISD 11/11/2010 11172011 [Anual [mance
16 [0 sarzv7|nevemioo 041006 [RASTREATOR LACRUZZ0LO@HOTHAILCOM  [LUES CARRASCO LACRUZ 11/11/2010 [Anual — [Bance
17 541223 5970016 |DIANA GLUEVARA ceima_18_hon_cat@hatmal.com [RICARD CELMA AGURRE 11/11/2010) 1571172011 [Anual [Banca
18 || setan 5970034 |[RAQUEL COBD CASTILA CELIARALGOLINIC. LB ES. (ELTA BALAGUER GONZALEZ 01/12/2010 0112011 [Anual [Banca
19 541262] 5370027 |EDUARDO ANDRES CADENA MARIN ERICK_SENDAGHOTMAIL COM | ERICK MOREND MIELES 11/11/2010 Barico
20 541272 5370011 |ESTEFANIA ARCINIEGAS GOTREBEHOTHAIL.CON [ANTONID SANCHEZ PASCUAL 11/11,/2010 Berco
21 541200|TPV (€ ) 53Z0002 M2 ANGELICA ROJAS CARROSGUIZASHOTMAIL.COM [DANIEL CARRASCO GUIZA 117112010 TRV
22 5920026 [XIMENA ANDREA NOGUERA JIMENEZ  |lrpsterstonforda@maicom | ANTONID JORDA MARCER 12/11/2010 Berco
23 3002|Segurmots ARTCOLORVILAGHOTMAR COM [FOSE MANUEL RUEZ UICEDA 11/11/2010 Barco
24 | |4 6370026 [NIMENA ANDREA NOGUERA JIMENEZ  [M J0SEP PIERA RIPOLL. 17/11/2010 Barco
25 J8A1008  |SEGUROS.ES dp1 277 hotmal.com DMITRY PASKAROY PASKANDY 11/11/2010 Eanco
6 | 28A1 002 | ASESORSEGUROS POALIZANCOS@HO TMAIL.COM JAVIER LIZANCOS CORPAS 12/11/2010 12/11/2011 [Anual Banc
27 JRA1006 RASTREATOR #l_bedoto, L0m JULLAN 12/11/2010 111/ 2001 | Anasl Rance
8 541421 [TPV (E ) | 28A1006 [RASTREATOR IVANXAMGHO TMAL.COM IVAN FERRANDO VARGAS 0371272010 03/12/2011 [Anual PV
29 541476 ANULAR 2841008 [SEGUROS.ES copeauto@hotral.com RICARD{ COPERIAS FELIPE 12/11/2010 12/11/2011 | Asual Banica
30 541430] 9970037 [KARBIA NOGUERA JIMENEZ ESCOPETA_2@HOTMARLCOM  [MANUEL RULZ MORALES 12/11/2010 12/11/2008 [anual Banco
31 541436) 9970030 [VESHA BEL AGUILA rnjaerighotmal. com JMVIER ORTIZ DE URBIIA ES TRADE 12/11/2010 12/11/2008 [Anual Banco
32 51441 GIT0011 S TEFANIA ARCINIEGAS ALCALA_AE@HOTMAILCOM | TOMAS ARZOLA CORLLO. 12/11,2010 131172011 [Anual  [Rance
33 5{|uz| 0a70011  [ESTEFANIA ARCINIEGAS PITRULLS?@ TELEFONICANET  [DAVID RIDS DURAN 15/11,/2010 157112008 [anual Ranco
34 | |H 541444 |RETEMIDO a70008  [CLAUDIA CORONADO radem@onangemales (RIS TIAN ALEXANDRE 12/11,/2010 13/11/200 8 [anual Ranco
35 541452 (05122011 Ga70011  [ESTEFANIA ARCINIEGAS DALEOMAGHOTMAIL ES [DANT LEOHARDO MACIAS MENDOTA 20/11/2010 207113018 |anual Banco
36 541475 6920009 [CLAUDIA CORONADO £ OSE NARANID GRANADG 12/11/2010 121172011 [Anual [Bance
7 s41482 9520026 [xMEA ANDRER NOGUERA JIMENEE LcoM FRANCISCA CASTILLD CAMFOS 12/11/2010 1anmnianusl |Banca
23 0 ma12n7 ETERING. anters i oo densiio hanen I [TV Fo— RGTICATAHOTMALL.COM monrar 1341042010 186113001 et

W4 b W] GESTION DLARLA - MAL SENDER . SABADO - DOMINGO . LUNES . MARTES . MIERCOLES - JUEVES . Hotal - Mola2 - Hotad - P2 4 - i—
.z
En funcion de la fecha de
.z

efecto, se calcula la reclamacion

correspondiente, mediante las

formulas de Excel Fecha de

efecto

| —

Al E F G H 1 K L
Ty ~|coniGo = AGENTE ~|  CORAEQ ELECTRONICO |~ TOMADOR = ~| FECHADETERMIN-| pacc-| camal -[r
14 9920018 [DIAMA GUEVARA [CANIESZZEHO THARL COM DANIEL POZUELO MARTIN 2611172001 [Anual B3
35 [F9Z0011 [ESTEFAMIA ARCINIEGAS | DALEOMASHOTMAIL ES DAN] LEONARDO MACIAS MENDOZA 20/11/2011{Anual [Banca
68 | |4 arooo:  [Me ANGELICA ROJAS [hectomopughotmad com HECTOR PORRD JUAN 28/11/2011 {Anual Bancn

106 a9zn011 [ESTEFANIS ARCINIEGAS [ JCA TERUEL @ TELEFONICANET | jinAM CAMLOS ACOSTA TERUEL 1}4eat Bance
112 £015{Web Intemauts [PAZ_AMOR_6OSHOTMAIL.COM |LUIS GOMEZ FQUEERDO 11/2011jAnual B
113 [ |maln0z |asesomsEcuROS [MIGUEADRIANSHO THAL COM _[MIGUEL ADRIAN FILIEERTO aonifancal  |Bance
14 ] [ze2ac0s [MGH TERGOZGHO THAL COM_|1uts TERNANDO MOHTERD AWILA v
116/ | | | Begunots -COM_|VERONICA BENITEE ROGUE Sanco
117 sEquURDS.ES Beti_monicagyahoa.com Banes
126 | | sULahs RODRIGUEE PRADS LUIEHLIGES@HO TMAIL COM o
137 |¢ MAURICIO ARVIZY ICANET LIS ARRIGOTE GONEALEZ 2361172038 el Banes
138 || Msusmicia cuves aavizy AT T T
140 MALRICIO CUEVAS ARVEDU [RALULMEDARGSHO TMAL. COM 33! 11 szlD 23/11/2011jAnual | Banco
142 | | pezno0g CLauDLS cORONADO 26/11/2010] M.‘l]}ﬂi’-\ﬂun' Y
143 [Z6AL008  |sEGuUmOs.ES |ALEMANRDGGMAIL.COM 23/11/2010 3 11/200 1Al Barca
145 |d 2001 |egurmens [PEPITORSZ000GH0 THAIL COM 23/11/2010 :3.'1]J2ﬂiiaf\un' sanze
148 S920020 [YOLANDA GIL MADUERD RGONZALEZGSANTPALCAT 237112010/ 23/11/2011{Anual Banco
149 5015 web intemauts €.v.2.n_sGhotrral com Barce
150 RasTREaTOR SP_TGHGHOTMAIL ES sanes
151 [ESTEFANIA ARCINIEGAS [CHUCHE_BSEH0THAIL CoM Sance
152 [MIMENA ANDREA NOGUERA IIMENET oM Banes
154 Jmazna anores NoGUERS JmENEZ com Bancs
156 2 |SEGUROS. ES. easysrma@hotmal.es | Banco
157 4948 (c) 2841008 masTREATOR JUAMITOMATOSSHOTMAIL.ES | suan Luns MATOS MARIN 23/11/2010 il
158 9920030 VESHA DEL AGUILA [COM [FERMIN RODRIGUEZ MADAL 23/11/2010 Banco
160 5920043 [MORMA CONSTANZA TRUILLO LOZANG [dodo_cres@yahoo.com TUDOR JORGE PANTI 26/11/2010) [Anual [Barice
178 3002 |Segurmate AITORLSALINASGGMAILCOM  |AITOR SALINAS GARRIDD 26/11/2010) [Anual [Barice
183 |4 [z8a1002 ;i GURDS IICS Y ARO0.COM [MARIUS SAVICIUC 26,/11/2010/ [Anual [Banco
109 |4 azoazn  [vESHA DEL AGUILA B_pavo@hotrnad.com [MARLA PAOLA BALLADARES ROJAS 26/11/2010) [Anual [Barice
201 z8a1008  |masTREATOR oM [GORKA CRESTORAL AGUIRRE 26/11/2010] [Anual Barce
202 5910027 [EDUARDO ANDRES CADEMA MARIN IVAMCTOGMAIL.CON [Ivan CARABACA TRLAND 26/11/2010) [Anual [Barice
203 B015|web lntemaute [puarnanesaghotmal.es [MANUEL SALAZAR CARRASCO 26/11/2010) [Anual [Barice
204 ogzn0s2  [SUtanA RODRIGUEZ PRADA bora_grrenerShotmalcom  [BORIA GIMENET SELVA 26/11/2010) [Anual [Barice
207 3002 |Segurmate [ SGHISHPGHSIL.CON IVAN CORBACHD ANDRADES 26,/11/2010) 2611172011 [Anal Bance
208 542772 () 5920011 [ESTEFANLA ARCINIEGAS [SARAVFREGHO THAIL.COM [SARAY FRALZ RDORIGD 26,/11/2010) 26112011 [Anual TRV
209 542773 3002|Segurmate AIL.COM JESUS ALFONSD YUSTOS 26,/11/2010) 26112011 [Anual Eance
210 cao7rel 920011 |ESTEFANIA ARCINEEGAS. nefa 90 otahotmal com__TOANEL HIELEA DONGSD A12010) 261072001 Anval

" 4 0 L nlfnau DIARIA - MAIL SFNDER - SARADO  DOMBNGO | LUNES - MARTES - MIERCOLES _ IUGVES - bejal - Hoja? | Wojad 1L F— ih
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Se proceder a reclamar en funcion de
la fecha de efecto y la reclamacién
que corresponde

F G H [ i K L M N o P Q
1 g POUT. CO0K » AGENTE . CORRED ELECTRONKO | o TOMADOR « | ¥EcHA DE EFEC « | FECHA DE TERMIN . |Pac « | AN - [nome v | FECHA ESTAL |
2 4] 541332 9520026 [vMErED MARTALEMANT | GradTMALL COM | M05EF PIERA REFOLL 17/11/2010| Ayl [Banco Emitdo 11/14/2010 [Automdrvies
3 4| [smas = a LGLI ST OO 2 oraasa —&m‘;{ e[ imice | us/ananiaos
4 4 |541581 e et Egrmad 1oem DA 4 CAIDE NORIA 17/11,/2010( trus [Rarce —_—
5 4] [s4101s 5015 |Wes Invemauts Imasan 958 Bgmal com 105 canciavoeez 1771172010 st [Eanca o
6 4] a3 FTET T F—— sandic2 | Ghoimal.com a1ton asuiLARTS CHAVE? 1771172010 [y e mac
74| 3 a1 |vret interits fomLaramy GARC0.COM MARLA DRAGH] CONSTANTIT 17/11/2010] sl [garmo i
8 4 |[ECUARDO ANDARES CADENA MARIN [ANTONIOGPARRAES | ANTOMID PARRA CUILLEN 1771172010 [ anuat [Banes Emains
5 4| |saimsy 841006 [RASTREATOR FLAQUELER2IEHOTMAL CoM FRLANCISC0 JAVIER, BRITO CAMPOS 17/11/2010| [t [Eanco B
10 4| | sansen) 8015 |weh Intemauts. bessnavdsdhotmal.es 505 MANUEL HAVIDAD PERILLE 17/11/2010) arusl [Banco o
11 4] 541863 [AASTREATER |HONFERNEVDOTOHOTMAR COM | HERNEY LOZANO VILLOTA 17/11/2010) Avual | Bare Evitide
12 4| | 541888 vien Interraues 0] s CaRLOS GINER MECD 17/11/2010] aru [Banco Fentn
13 4] | 541670 meremioa Vb Interau, sow Shomal.con oo vorcRATrEY ”!’..‘.‘....R.‘.'_,l.‘!‘ e [porco ervoca
14 4| |[S5n878 a2 LOPAQUIMAY G IS 2ZEHOTMAIL. COM LIS ERMESTO LUSAN ANORLY 17/1172010| 1janusl [Banco Lmvicio
15 4] |sa1021 e frtortern @y st o MANLEL TORAES FERNANDET 17/11/2010] 1|arusl [Barca Frutates
16 4| | 541026 8015 |Web Intemauts ——— ] DiLAMOR CARCEA Casne | 17/1172010] [t [Eanco B 3
17 4 2 E5TEY ANLA ARCINIEGAS [DALEOMA BHOTMAL E5 [DANE LECNARDIO MALLAS MENDOZA 20/1172010| Arusl [Banco Emitdo ! 2
18 4 b Interats [FAL_AMOR_SPEHOTMAL. COM LB GOMEL IQUIERDC 20/11/2010 e ] i 20/11/20 10| Automdvies.
19 4 MAILCOM HIGUEL ADRIAN FILIBERTO 20/11,/2010 B Eratate 20/11/2018 Mot
204 RASTREATOR, 2.C0M HONTERD AVILA 20/11/2010) arual |TPY Emitdo 201142010 |Motes
1|4 2| Sequrmeats VERONIKIEROSHOTMALL LOM VER(NECA BENITED ROGUE 20/1172010 arusl [Bancs Emitdo 201812010 {Motes
22 4 seus. g5 e _morscaGyshos.com APA OFELLA CHOFREL 201172010 prual [Baco Ermeco ) 10| tomivies
23 4 [EsTEFaNIs AncTaEGAS JCATERLEL GTELEFONICA.HET JLAH CARLOS ACOSTA TERLEL 23/11/2010| 2ruai [Barce Eratate 191872010 |Maters
24 4 SUSANA ROCAIGUEZ PRADA  [LUBEML 1985 BR0TMAR .COM LIS MURIOZ LEDESMA 23/11/2010] arual [Bance [Emitda 22142010 |Motes
25 4 [MALEIECHD CLUEVAS ARVIZY  [RALLMEDANO EHOTMALL COM [RALL MERACA BASCONES 2371172010 sl [Bancs Ermved 2112010 |Motes
26 9 SEGUROS.ES ALEMANRDSGEMALL COM [ALEJAHDRD MANSRLA RODHIGUED 2371172010 sl [Banco et 12/10/2010 [Motes
274 R oM TRIFLAHES 2371172010 Al [Barca Frmutate 221872010 [Motes
28 4 asEconsEcUROE RGONZALE BEANTRAL.CAT AL COMZALEZ ROORICLED 23/11/2010] 2rual [Bance B /1072010 |Mores
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Envio de mail (12 y 22 reclamacion) a través de “MAILSENDER”

e Se personalizan los mail y se procede al envio

El| Roy-Envios de Emails - WASTORWDatos$37_ADMINISTRACION\DOCUMENTACIONAB|

e FedpEres  CanpererEnall Y Eney Bnds A
A =X rO@
Recipientss |; Conterido Mail?| Anewos | Log |

Email envio doc. internauto@internauto. com Frioridad:
Nombre Envio. | DOCUMENTACION PENDIENT Formata: testplain v
Responder a: doc. internauto@internauto. com Codificacion: UTF-8 v

Asunto: |2! RECLAMACION - IMTERMAUTO/SEGURMOTO. DOCUMENTACION PENDIENTE POLIZA DE YEHICULD

FFICEAEmailSenderi2® RECLAMACIO|

Estimado Asegurado <=Mame> ésta es la 22 reclamacian:
Te recordamos que seguimos a la espera de recibir los siguientes documentos para poder formalizar la poliza <=Folizay que has contiatado con INTERMAUTO [www.intermnauto.com] / SEGURMOTO (. seguimoto.com] para u vehiculo,

Fotocopia de
- Canet de conducir por ambos lados

- Peimiso de circulacion
- Ficha técnica del vehiculo
- Documenta acieditativo de bu seguro anterior [Giima recibo Bancario o copia de tu poliza sdlo si declaraste haber tenido seguio anteriomente)

Ezimprescindible que nos envies estos documentas, en formata PDF, indicando el nimero de pdliza:

*E-mail: doc.internauto@internauto.com (i bu vehiculo es un COCHE)
doc_seguimoto@intermauto.com (3 tu vehiculo es una MOTO]

“Faw 93441 3860
Una vez hayamos recibido v revisado la documentacién, recibirds de tu banco el corespondiente recibo del pago de tu seguio que te recomendamos lleves siempre junto la documentacion del vehiculo,
Para cualquier aclaracion puedes llamamos de lunes a viermes de %00 a 21:00 al 902 888 985,

Impartante: En el cazo de na recibir la documentacidn completa p ianscumdas log 15 dias de la fecha de efecto de tu sequra, e procederd a la anulacidn de tu paliza

=l Roy-Envyios de Emails atos$V7_ADMINISTRACIONADOCUMENTACIONB,

Archivo Redpientes Componer Email Ver Enviar Emails  Ayuda

PAPEX PDD E

OFFICE\EmailSenderi2® RECLAMACION. xml

Beciperi=: | Contenido Mal | Ancwos | Log |

Email Hembre Compaitia Stalus Mema Carier Poliza Viehiculo Imparte A

katyaber2..  KATIA BERMEL.  MMT 542134

SOTOCRO.. FRANCISCOJA.  MMT 542349

DSE_BAR.. JOSIBARROSO.. MMT 542635

B @ ARANTRA. . ARANZAZUPA.  MMT 542867

@ vivanco_20., GINES VIVANC..  MMT 542308

B @ GSALSAM. . GORKADE SAL. MMT 542932

constuceio.. ANTONIOJIME..  MMT 542345

DANYAMA... DAMIEL BARBD.. MMT 542971

MARID DI GIDY...  MMT 542933

JUAN MANUEL .. MMT 542934

FOSASOLEA L. MMT 542939

ALBERTOFER.  MMT 543003

FRANCISCO FE..  MMT 543025

PABLO AODRI.  MMT 543156

JOSEDAVID B..  MMT 543200

VICTOR ARCO..  MMT 543203

MARIA ISABEL .. MMT 543207

ELISABETHDO.. MMT 543314

B @EDGARFL.. FLORENCIOM.. MMT 543333

@ perepetit@.. PEDROPETIT..  MMT 543346

B @ BRODACO... JACEKJAROSL. MMT 543361

CIM_CINZI. CINZIAATZEI  MMT 543364

B @ IBIZATUNL. HENRY ARIAS .. MMT 543365

B CAVIARIAS . MICARMEN VIV, MMT 543368

B @JILDIAZE. JOSELUISDIA.  MMT 543376

sofisolet@h... SUSAMAFERR.. MMT 54335

sis 05 10 ALEXAMDRAN..  MMT 543387

SESIONSA.. SERGIO BARE.. MMT 543335

B @JONATAN. JONATAN RIBA.  MMT 543410

comercialie.. PEDRODEL M. MMT 543412

ALICIA_ML.. MARCO ANTO..  MMT 543415

MARIAHA..  EMILIO MARCO..  MMT 543416

B @ superpimpo.. ALEJAMDROC.  MMT 543420

@EKRISDDTS.. CRISTING DIAN.. MMT 543440

B @HERIBERT.. HERIBERTOM. MMT 543445
MIGUELJIMEN...  MMT 543476 -

JONAY AFONS..  MMT 543478

JUAN MARI GA...  MMT 543479

AN FERRAN..  MMT 541421

ILDEFONSO BA..  MMT 542930

MARIS CRISTL.. MMT 543230

. JOSE ANGELS.. MMT 543234

JUANJOSE AL MMT 543250

DANIEL CARRA...  MMT 543377

DIEGO CORKE..  MMT 543379

PEDRO OREME.. MMT 5434013

HECTOR VEGA..  MMT 543424

Bl @ CAMACHD... FRANCISCOJA. MMT 543455

BUAVIER_ M. FRANCISCOJA.  MMT 543454

B @ DANICHIC..  DANIEL ANSEL.. MMT 543480

mireya_leon... MIREYA CORD...  MMT 543483

B @DMOREN.. DAVID MOREN.. MMT 543501
@ abobueibat.. MOHAMED L. MMT 543512 3

List Status | Bien: 0 Falbs:0  Totak 0

74 Inicio = 5 1 < S ACK OFFIC ) PENDIENTS 5 BACK OFFICE

& borrar A manual de &= R
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Toda gestion, reclamacion y/o contacto con el cliente es anotado en CRM para informacién de
call center.

2) CRM Internauto - ¥.2009-2010 - Mozilla Firefox

archivo  Editar  Wer Historial  Marcadores  Herramientas  Ayuda

@ =~ @ 0 (ar | W nhttp:ffiastor:8080fsugarcrm/indes php?module=Cont actsfiaction=Detailviewdrecard=431231271 - |-;T!v Gongle jii‘\
] | oTRAS Il CRM Internauto - ¥.2.. | TARIFICADORES || ADWORD y ANALYTICS
J e CRM Internauto - ¥.2009-2010 ﬁ | e CRM Internauto - ¥,2009-2010 1E3) | \j INTERNAUTO - SEGURMOTO &3 | |j PRODUCCION- GESTION £ | + ‘ -
~ o =
Tipo Carnet (Otro): Fecha Carnet {Otro)
Cuenta:  VESHA DEL AGUILA Asignado a
Email: Cuenta Bancaria:  004949741824850243714

Direccidn principal:

rmTjavier@hotmail.com (Principal)

AV DE GAERIEL ALOMAR Y WILLALONGA 7 7-A

Direccidn alternativa

PaALMA DE MALLORCA 07006

Fecha de Modificacion

Fecha de Creacidn:  16/11/2010 10:46 por admin 2311172010 15:09 por admin

A Actividades

Nueva Tarea Programar Reunidn Pragramar Liamada
Cerrar Asunto = Estado = Contacta = Fecha Vencimiente £ Usuario As
# Historial
Mueva Nota o Adjunto “er Resumen
Asunto = Estado = Contacto = Fecha de Modificacion = Us
@ ANULADA POR FALTA DE DOCUMEMNTACION - 541436 MNota JAVIER ORTIZ DE URBIMNA ESTRADE  10/12/2010 12:07
@ FPRECLAMACION DE DOCUMENTACION LI AMADA 541436 Nota JAVIER ORTIZ DE URBINA ESTRADE  26/11/2010 17:35
@ 22 RECLAMACION DE DOCUMENTACION 541436 Mota JAVIER ORTIZ DE URBINA ESTRADE  23/111/2010 1748
@ 12 RECLAMACION DE DOCUMENTACION 541436 Mota JAVIER ORTIZ DE URBINA ESTRADE  18/111/2010 18.19
# Oportunidades 3

< i |
Terminado

RSN - ] BACK OFFICE Hl PENDIENTES ESEG... | @ BACK OFFICE [® Bandeja de entrad...

‘s Inicio ) CRM Internacto - ... | 8
=

& ROV =1/ Roy deEma...

U
BACK OFFICE T manual de operacl...

& borrar
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Anexo 11: Manual De Procedimientos De Documentaciéon

Personas Implicadas Carlos / Andres / Roy / Diana / Estefania / Nuria (Apoyo) /
Arantxa

Obtencion de datos

Los impagos seran descargados diariamente por BO para que Impagos los pueda recoger y
tratar inmediatamente, BO los descargard en su Excel general de impagos y automaticamente
estos se colocardn en el Excel de control de Impagos. Al final del dia estos datos se
actualizaran autométicamente del Excel de Impagos al Excel general de BO.

Diana y Estefania estaran en copia de los emails:

Informacion de TPV error
TPV no autorizado

TPV autorizado
devoluciones

De esta forma inmediatamente tendran constancia de las incidencias y podran contactar con
el Asegurado al momento.

Antes de realizar cualquier gestion sobre un impago se debera identificar si se trata de un
impago de Produccion o de Renovacion.

Produccién: No se hara rebaja de prima

Renovacion: Si se le podra ofrecer al asegurado una rebaja de prima siempre y cuando
anteriormente al informar de la renovacion no se le hubiese ofrecido el precio WEB

Formas de
Pago Produccién |[Renovaciéon
Ingreso X X
Transferencia | X X
Recibo
. X
Bancario
TPV X X

Cuando no desee continuar con Internauto.

En ambos casos se actuara de la misma manera
- Indagar motivos, si es por precio: Aseguradora — Cobertura — Precio, etc
- Enviar al Asegurado el email Baja x voluntad Asegurado

- Dar de baja la pdliza
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- Anotar en el Excel - Anotar en CRM

- En Renovacion: Si el cliente no ha tenido siniestros durante el periodo de impago y se
detecta q esta abierto a no irse se enviard un email a Joana Carlos/Andrés CC Arantxa
y si se estima oportuno, se le podra ofrecera una rebaja si no se le ofrecié el precio
WEB.

Qué se debe revisar en una transferencia/ Ingreso Bancario
- Ordenante
- Cuenta Receptora Internauto
- Importe, debe coincidir con el facilitado al Asegurado
- Fecha - Sello entidad bancaria

Una vez revisado se informara a BO para q den la poliza como cobrada y se anotara en
Excel, CRM y se realizard una llamada al asegurado y se le enviard un email
informandole q la transferencia ha sido recibida y es correcta.

El mismo procedimiento con la variable de avisar a BO si el importe recibido no es el
correcto, en este caso se llamara y enviara un email al asegurado informando de la
diferenciay puesto q el asegurado ha tenido la intencion de pagar, el circuito vuelve al
punto O.

Responsabilidades del Departamento de Impagos

- Dar por buenas las transferencias/Ingresos

- Cancelaciones por impago

- eMail 8 — informar pdliza dada de baja por deseo cliente -

- Envio duplicado recibo

- Anotaciones CRM

- Cumplir plazos acciones

- Estar a cargo de todos los impagos de Internauto

- Realizar seguimiento y estadistica de los impagos recuperados y vueltos a impagar
Acciones g podra realizar Impagos sin autorizacion expresa

- Modificaciéon de Cuenta bancaria

- Informar a BO de transferencias recibidas y acciones a realizar

- Anulacién de Pdlizas
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- Envio duplicado Recibo

- Ofertar precio WEB si no ha tenido siniestros — Renovacion -

- Y todas aquellas tareas propias del departamento, emails — llamadas, etc.
Motivos de Anulacion
Nueva Produccion:

- Se anularan por Impago cuando superen los 15 dias desde la fecha de efecto.

- Se anulardn como Voluntaria cuando no supere los 15 dias desde la fecha de efecto.
Renovacion:

- Se anulara por No Renovacion voluntad cliente cuando no supere los 15 dias desde la
fecha de renovacion

- Se anulara por Impago cuando supere 1 mes desde la fecha de renovacion (esto
ocurrira en aquellos casos g el cliente no devuelva el recibo inmediatamente + 50 dias)

Tareas BO en lo g se refiere a Impagos una vez Impagos informe por email
- Descargar diariamente datos Impagos
- Enviar recibos al banco
- Cobro TPV

- Poner Cobrado

El Dpto. de impagos facilitara al asegurado los datos de la cuenta bancaria de Internauto,
cambiara la cuenta del asegurado en ESEG (canal de cobro se cambiara automaticamente) y
llevara el control de las transferencias recibidas por impago.

Necesidades:

Email especifico y enviar en nombre de este email (gestionrecibos@internauto.com) siempre y
cuando se vacie esta carpeta de las CCO ( recibe en la actualidad.

Teléfono u extension

Grabacion centralita dirigiendo a Impagos

Envio de SMS al Asegurado informando q revise su email
Permisos ESEG — Anulacion péliza — Cambio de cuenta bancaria

Igualmente se afadira a Diana y a Estefania en los emails de:
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Informacion de TPV error, TPV no autorizado, TPV autorizado devoluciones.
TPV error / No autorizado Pélizas nueva contratacion

Al recibir el email de TPV error / No autorizado se llamara al asegurado para solicitarle
datos nuevamente tarjeta u datos bancarios.

- Envio de email confirmando la llamada
- Informar a BO

- CRM

- ESEG

- Excel

Llamadas / emails

Llamada Llamada Llamada
Mafnana Tarde Noche
Dia 0 1 1 1
Dial1-2 |2 2 2
Dia3-4 |2 2 2
Dia 5 2 2 2

A partir del dia 1 si después de la llamada de la tarde no se ha localizado al cliente se
le enviara el email g corresponda.

En todos los casos g se localice al cliente se le enviara el email de confirmacion de lo
hablado telefonicamente para g quede constancia.

Cuéndo se cierra la accion de impago
- Cuando hayamos recibido el pago
- Cuando el asegurado desea cancelar la poliza y ésta sea cancelada
- Cuando hayan pasado los 5 dias y no se haya podido contactar con el Asegurado
Cartas de reclamacion: Email enviado al cliente
12 reclamacion
Estimado Asegurado:

Te recordamos que seguimos a la espera de recibir los siguientes documentos para poder
formalizar la pdliza que has contratado con INTERNAUTO (www.internauto.com) /
SEGURMOTO (www.segurmoto.com) para tu vehiculo.
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Fotocopia de :

Carnet de conducir por ambos lados

Permiso de circulacion

Ficha técnica del vehiculo

Documento acreditativo de tu seguro anterior (Gltimo recibo Bancario o copia de tu
poliza sélo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).

e Si el coche tiene mas de 10 afios 4 fotografias de cada lado del vehiculo

Es imprescindible que nos envies estos documentos, en formato PDF, indicando el nimero de
péliza:

* E-mail: doc.internauto@internauto.com (si tu vehiculo es un COCHE)
doc.segurmoto@internauto.com (si tu vehiculo es una

MOTO)

*Fax: 934413660

Una vez hayamos recibido y revisado la documentacion, recibirds de tu banco el
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la
documentacioén del vehiculo.

Para cualquier aclaracion puedes llamarnos de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 al 902 888
985.

Importante:En el caso de no recibir la documentacién completa y transcurridos los 15
dias de la fecha de efecto de tu seguro, se procedera a la anulaciéon de tu péliza
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22 reclamacion
Estimado Asegurado ésta es la 22 reclamacion:

Te recordamos que seguimos a la espera de recibir los siguientes documentos para poder
formalizar la poéliza que has contratado con INTERNAUTO (www.internauto.com) /
SEGURMOTO (www.segurmoto.com) para tu vehiculo.

Fotocopia de :

Carnet de conducir por ambos lados

Permiso de circulacion

Ficha técnica del vehiculo

Documento acreditativo de tu seguro anterior (Gltimo recibo Bancario o copia de tu
poliza sélo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).

e Si el coche tiene mas de 10 afios 4 fotografias de cada lado del vehiculo

Es imprescindible que nos envies estos documentos, en formato PDF, indicando el nimero de
poliza:

* E-mail: doc.internauto@internauto.com (si tu vehiculo es un COCHE)
doc.segurmoto@internauto.com  (si tu vehiculo es una MOTO)
*Fax: 93441 36 60

Una vez hayamos recibido y revisado la documentacion, recibirds de tu banco el
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la
documentacién del vehiculo.

Para cualquier aclaracion puedes llamarnos de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 al 902 888
985.

Importante:En el caso de no recibir la documentacién completa y transcurridos los 15
dias de la fecha de efecto de tu seguro, se procedera a la anulacién de tu péliza

32 reclamacioén

Se llama a cliente para solicitarle la documentacion requerida en el caso que no nos conteste
volvemos a realizar una ultima llamada mas tarde o al dia siguiente, en caso tampoco
conteste enviamos un ultimo mail.

Estimado Asegurado te llamamos el dia de hoy y no pudiste contestarnos:

Te recordamos que seguimos a la espera de recibir los siguientes documentos para poder
formalizar la pdliza que has contratado con nosotros INTERNAUTO (www.internauto.com) /
SEGURMOTO (www.segurmoto.com) para tu vehiculo, en caso no nos envies la
documentaciénprocederemos con la anulacion en 48 horas.
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Fotocopia de :

Carnet de conducir por ambos lados

Permiso de circulacion

Ficha técnica del vehiculo

Documento acreditativo de tu seguro anterior (Gltimo recibo Bancario o copia de tu
poliza sélo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).

e Si el coche tiene mas de 10 afios 4 fotografias de cada lado del vehiculo

Es imprescindible que nos envies estos documentos, en formato PDF, indicando el nimero de
péliza:

* E-mail: doc.internauto@internauto.com (si tu vehiculo es un COCHE)
doc.segurmoto@internauto.com (si tu vehiculo es una MOTO)
*Fax: 93441 36 60

Una vez hayamos recibido y revisado la documentacion, recibirds de tu banco el
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la
documentacioén del vehiculo.

Para cualquier aclaracion puedes llamarnos de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 al 902 888
985.

Importante:En el caso de no recibir la documentacién completa y transcurridos los 15
dias de la fecha de efecto de tu seguro, se procedera a la anulacién de tu péliza
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Reclamacién (Documentacién ilegible)
Estimado Asegurado:

Lamentamos comunicarle que a pesar de habernos remitido la documentacion via fax, como
puede comprobar (doc. adjunto) no podemos verlo correctamente, rogamos nos lo haga llegar
de nuevo y asi dar por finalizada la gestion de su pdliza

Te recordamos que seguimos a la espera de recibir los siguientes documentos para poder
formalizar la pdliza que has contratado con INTERNAUTO (www.internauto.com) /
SEGURMOTO (www.segurmoto.com) para tu vehiculo.

Fotocopia de :

e “documentacion faltante”.

Es imprescindible que nos envies estos documentos, en formato PDF, indicando el nimero de
poliza:

* E-mail: doc.internauto@internauto.com (si tu vehiculo es un COCHE)
doc.segurmoto@internauto.com (si tu vehiculo es una MOTO)

*Fax: 93441 36 60

Una vez hayamos recibido y revisado la documentacion, recibirds de tu banco el
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la
documentacién del vehiculo.

Para cualquier aclaracion puedes llamarnos de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 al 902 888
985.

Importante:En el caso de no recibir la documentacién completa y transcurridos los 15
dias de la fecha de efecto de tu seguro, se procedera a la anulacién de tu pdliza.
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Reclamacién (Documentacién incompleta) segun documento que falta

Estimado Asegurado:

Lamentamos comunicarle que a pesar de habernos remitido la documentacion ,no nos ha
enviado la documentacién completa, rogamos nos lo haga llegar de nuevo y asi dar por
finalizada la gestién de su péliza

Te recordamos que seguimos a la espera de recibir los siguientes documentos para poder
formalizar la poéliza que has contratado con INTERNAUTO (www.internauto.com) /
SEGURMOTO (www.segurmoto.com) para tu vehiculo.

Fotocopia de :

Carnet de conducir por ambos lados

Permiso de circulacién

Ficha técnica del vehiculo

Documento acreditativo de tu seguro anterior (Gltimo recibo Bancario o copia de tu
poéliza sélo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).

e Si el coche tiene méas de 10 afios 4 fotografias de cada lado del vehiculo.

Es imprescindible que nos envies estos documentos, A ser posible en formato PDF, indicando
el nimero de poliza:

* E-mail: doc.internauto@internauto.com (si tu vehiculo es un COCHE)
doc.segurmoto@internauto.com (si tu vehiculo es una MOTO)
*Fax: 93441 36 60

Una vez hayamos recibido y revisado la documentacion, recibirds de tu banco el
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la
documentacioén del vehiculo.

Para cualquier aclaracion puedes llamarnos de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 al 902 888
985.

Importante:En el caso de no recibir la documentacién completa y transcurridos los 15
dias de la fecha de efecto de tu seguro, se procedera a la anulacién de tu péliza
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Envio de recibo via mail o a domicilio
RECIBO DE POLIZA -

Estimado Asegurado,
Te adjuntamos el recibo de tu seguro para tu vehiculo contratado a través nuestro.

Recuerda que siempre estamos a tu disposicion en el teléfono de Atencion al Cliente902 888
985 donde podrés realizar de forma sencilla las gestiones méas habituales.

Atentamente,

www.internauto.com www.segurmoto.com www.citymotos.com
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Reclamacion de fotos cuando el vehiculo tene ams de 10 afios
Estimado Asegurado,

Para poder finalizar la contratacion de tu pdliza y debido a que la antigliedad de tu vehiculo
es de més de diez afios, necesitamos nos envies a la mayor brevedad 4 fotografias del
mismo; (frontal, lateral derecho, lateral izquierdo y parte trasera) para verificar el estado
general del coche. Asi mismo la documentacion solicitada para formalizar la péliza.

e 4 fotografias del vehiculo

Es imprescindible que nos envies estos documentos, A ser posible en formato PDF, indicando
el nimero de poliza:

* E-mail: doc.internauto@internauto.com (si tu vehiculo es un COCHE)

doc.segurmoto@internauto.com (si tu vehiculo es una MOTO)

* Fax: 93 441 36 60 (Excepto las fotos del vehiculo)

Te informamos que para atender un siniestro es imprescindible que hayamos recibido antes
estas fotografias.

Una vez hayamos recibido y revisado la documentacion, recibirds de tu banco el
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la
documentacioén del vehiculo

Cualquier duda que tengas llamanos y lo comentamos.

Quedamos a la espera de recibir las fotografias y aprovechamos para saludarte cordialmente.
Un saludo cordial,

Dpto. Atencion al cliente

\
internauto.com "
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Reclamacion de carnet o DNI de propietario: tomador diferente al propieario
Estimado Asegurado:

Hemos recibido el Permiso de Circulacion, y observamos que el propietario de tu vehiculo no
es el mismo que el que declaraste al realizar la péliza.

Para formalizarla correctamente debes enviarnos, o bien:

e EI Carnet de Conducir del propietarioo en su defecto el DNI, si el propietario del
vehiculo sigue siendo quién consta en el Permiso de Circulacion. En caso sea una
empresa necesitamos el documento CIF e indicarnos la fecha de CONSTITUCION DE
LA EMPRESA.

e O si el vehiculo finalmente estd a nombre de la persona que declaraste al realizar la
péliza, el Justificante Profesional de cambio de Propietario (Provisional de tréafico)

Es imprescindible que nos envies estos documentos indicando el numero de pdliza:
* E-mail: doc.internauto@internauto.com (si tu vehiculo es un COCHE)

*Fax: 9344136 60

Para cualquier aclaracion puedes llamarnos de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 al 902 888
985.

Gracias
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6. CONCEPTOS GENERALES

6.1. BUSQUEDAS Y POSICIONAMIENTOS EN GOOGLE

Para salir en Google, se debe adoptar ciertas estrategias y aplicar diversas técnicas
tendientes a lograr que los principales buscadores de Internet, en especial Google, encuadren
su pagina Web en una posicion deseada dentro de su péagina de resultados, para
determinados conceptos clave de busqueda, que se llaman “palabras claves”.

El objetivo es que la pagina logre salir en los buscadores para las palabras clave que tienen
que ver solo con Su negocio.
El posicionamiento en Google, no persigue solo estar en los primeros lugares, sino también
los primeros lugares en aquellas palabras clave que representan, un valor afadido para
nuestro negocio.
Se debe afiadir que salir en los buscadores diferentes no es tan importante hoy en dia, que
como salir en el que le dara muchos negocios garantizados y seguros: Google. Esta
totalmente comprobado.

6.1.1. Diferencia entre Alta en Buscadores y Posicionamiento en Buscadores

Hay una confusién generalizada entre una campafia de posicionamiento en Google o
Buscadores, versus Alta en buscadores (o simplemente salir en los buscadores aunque sea
el ultimo).

El alta en buscadores (o salir en Google) es solamente la admision en los diferentes motores
de busqueda para una determinada pagina web, es decir que pueda “entrar” a formar parte de
todas las paginas que ya tiene el buscador dentro de sus archivos. Es un paso dentro de la
campafia de posicionamiento en buscadores.

El posicionamiento en buscadores, es la herramienta que permite ir escalando posiciones
para estar entre los primeros puestos, que son los que con mayor probabilidad consultaran los
autores de la basqueda.
Una campafia de posicionamiento en buscadores, o en Google, concepto explicado arriba
es importante tenerlo en cuenta, ya que en muchas ocasiones se menosprecia la labor de un
especialista en posicionamiento porque se confunde su trabajo con el hecho de sencillamente,
solicitar a los buscadores que den de alta la pagina que se desea posicionar.

6.1.2. ¢Coémo salir primeros en Google?.
Coémo estar presentes alli donde nuestros clientes nos buscan es la estrategia que mas

retorno sobre la inversion aporta, de entre las distintas herramientas de promocién en linea u
online disponibles.

“Vender es més facil cuando es tu cliente el que te busca, y tu éstas en ese momento para
satisfacerlo”
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Pasos para salir en Google, asi se construye el posicionamiento

* |dentificacion términos de busqueda (palabras clave) que podran emplear sus visitantes
potenciales

» Desarrollos de contenidos relevantes para lograr primeros puestos en los términos de
blasqueda (palabras clave)

» Empleo de codigo sencillo de nuestra web para lograr el rastreo fécil de los buscadores
hacia nuestra web.

 Construccion de la “popularidad de su Web” que aporte un verdadero valor a la comunidad
de la red

6.1.3. Posicionamiento en buscadores.

Asi se denomina cuando su empresa esta en una determinada posicién en el Buscador
Google.

Cuando la gente que hace una busqueda en Google tipea lo que esta buscando por ejemplo
"empresas"”, le aparecera un listado de empresas relacionadas con esa palabra clave o frase.

La Gente interesada hace clic en su anuncio que esta en primera pagina, y se comunica con
usted. Eso es basicamente el posicionamiento en buscadores.
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¢,Como salir en enlaces patrocinados?

Se denomina enlaces patrocinados a los avisos contextuales o de texto en Google, que salen
a la derecha en la pagina de resultados. Es decir cuando una persona busca “empresas de
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servicios” dicha empresa saldra en unos rectangulos de texto a la derecha de todas las
empresas que Google muestra.

Sus anuncios aparecen Los usuarios hacen .1 5 ponen
junto a resultados de clic en sus anuncios... en contacto con
blsqueda relacionados... sU empresa

SU anuncio aparece agui
Consulte su anuncio en Google
¥ en nuestros sitios asociados,

LS - Ne g0 Cin, 2s ,1-\

GO .HIL‘ i
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6.2. MANUAL DE OPERACIONES.

Un manual de procedimientos u operaciones es el documento que contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa, o de dos 0 més de ellas.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando
su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacién y ejemplos de formularios, autorizaciones 0
documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que
pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro dela empresa.
En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion basica referente al
funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria,
la evaluacioén y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes
de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

6.2.1. Utilidad.

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de tareas,
ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.
Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramientoy capacitacion del personal ya que
describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
Sirve para elandlisiso revisibon de los procedimientos de  un sistema.
Interviene en la consulta de todo el personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como andlisis de tiempos,
delegacion de autoridad, etc.

Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.
Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
Facilita las labores de auditoria, evaluacion delcontrol internoy su evaluacion.
Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y cémo deben
hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas,
procedimientos y métodos.
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6.2.2. Conformacién Del Manual

A) IDENTIFICACION

Este documento debe incorporar la siguiente informacion:
o Logotipo de la organizacion.
« Nombre oficial de la organizacion.

o Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en particular debe anotarse
el nombre de la misma.

e Lugary fecha de elaboracion.
o NUmero de revision (en su caso).
« Unidades responsables de su elaboracién, revision y/o autorizacion.

« Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion, en segundo lugar
las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma 'y, por dltimo, el nimero
de la forma. Entre las siglas y el nimero debe colocarse un guién o diagonal.

B) INDICE O CONTENIDO
Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del documento.
C) PROLOGO Y/O INTRODUCCION

Exposicién sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e importancia de su
revision y actualizacién. Puede incluir un mensaje de la maxima autoridad de las areas
comprendidas en el manual.

D) OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Explicacion del proposito que se pretende cumplir con los procedimientos.
Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de
auditoria; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia; que
tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esta realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de otras
ventajas adicionales.

E) AREAS DE APLICACION Y/O ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS
Esfera de accién que cubren los procedimientos.

Dentro de la administracion publica federal los procedimientos han sido clasificados,
atendiendo al ambito de aplicacibn y a sus alcances, en: procedimientos macro
administrativos y procedimientos meso administrativos o sectoriales.
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F) RESPONSABLES

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en cualquiera de
sus fases

G) POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

En esta seccién se incluyen los criterios o lineamientos generales de accién que se
determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas
instancias que participaban en los procedimientos.

Ademas deberan contemplarse todas las normas de operacion que precisan las situaciones
alterativas que pudiesen presentarse en la operacién de los procedimientos. A continuacion
se mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su planteamiento:

» Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el marco general
de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas.

e Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean comprendidos
incluso por personas no familiarizadas con los aspectos administrativos o con
el procedimiento mismo.

o Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a los niveles
jerarquicos superiores.

H) CONCEPTO (S)

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales, por
su significado o grado de especializacion requieren de mayor informacion o ampliacion de su
significado, para hacer mas accesible al usuario la consulta del manual.

) PROCEDIMIENTO (descripcion de las operaciones). Presentacion por escrito, en forma
narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento,
explicando en qué consisten, cuando, como, dénde, con qué, y cuanto tiempo se hacen,
sefalando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion del procedimiento es
general, y por lo mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que
tiene a su cargo cada operacion. Si se trata de una descripcion detallada dentro de una
unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operacién. Es
conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprension e identificacién, aun en
los casos de varias opciones en una misma operacion.

J) FORMULARIO DE IMPRESOS. Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las
cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripcién de las
operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de éstas, empleando
para ello nimeros indicadores que permitan asociarlas en forma concreta. También se
pueden adicionar instructivos para su llenado.

K) DIAGRAMAS DE FLUJO. Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las
operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se
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muestran las unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen
(procedimiento detallado), en cada operacion descrita. Ademas, suelen hacer mencién del
equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas representados en forma sencilla y
accesible en el manual, brinda una descripcion clara de las operaciones, lo que facilita su
comprension. Para este efecto, es aconsejable el empleo de
simbolos y/o graficos simplificados.

L) GLOSARIO DE TERMINOS. Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el
contenido y técnicas de elaboracion de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo
para su uso o0 consulta. Procedimiento general para la elaboracibn de manuales
administrativos.

DISENO DEL PROYECTO. La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha
precision , toda vez que los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no
generar confusion en la interpretacion de su contenido por parte de quien los consulta. Es por
ello que se debe poner mucha atencion en todas y cada una de sus etapas de integracion,
delineando un proyecto en el que se consiguen todos los requerimientos, fases y
procedimientos que fundamentan la ejecucién del trabajo.

M) RESPONSABLES

Para iniciar los trabajos que conducen a la integracion de un manual, es indispensable prever
que no queda diluida la responsabilidad de la conduccion de las acciones en diversas
personas, sino que debe designarse a un coordinador, auxiliado por un equipo técnico, al que
se le debe encomendar la conduccion del proyecto en sus fases de disefio, implantacion y
actualizacion. De esta manera se logra homogeneidad en el contenido y presentacion de la
informacion.

Por lo que respecta a las caracteristicas del equipo técnico, es conveniente que sea personal
con un buen manejo de las relaciones humanas y que conozca a la organizacion en lo que
concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal. Para este tipo de trabajo, una
organizacion puede nombrar a la persona que tenga los conocimientos y la experiencia
necesarios para llevarlo a cabo. Por la naturaleza de sus funciones puede encargarlo al titular
de la unidad de mejoramiento administrativo (en caso de contar con este mecanismo).
Asimismo, puede contratar los servicios de consultores externos.

N) DELIMITACION DEL UNIVERSO DE ESTUDIO

Los responsables de efectuar los manuales administrativos de una organizacion tienen que
definir y delimitar su universo de trabajo para estar en posibilidad de actuar en él; para ello,
deben realizar:

ESTUDIO PRELIMINAR

Este paso es indispensable para conocer en forma global las funciones y actividades que se
realizan en el area o areas donde se va a actuar. Con base en él se puede definir
la estrategia global para el levantamiento de informacién, identificando las fuentes de la
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misma, actividades por realizar, magnitud y alcances del proyecto, instrumentos requeridos
para el trabajo y en general, prever las acciones y estimar los recursos necesarios para
efectuar el estudio.

3.9. Briefing

El briefing o briefes un anglicismo empleado en diversos sectores como puede ser el
publicitario y el aeronautico, sobre todo el militar. Se puede traducir briefing por «informe» o
instructivo que se realiza antes del comienzo de una mision militar; en el sector publicitario y
de comunicacion publica en general, un briefing es el documento o la sesién informativa que
proporciona informacion a la agencia de publicidad para que genere una
comunicacién, anuncio o campafia publicitaria. En el caso de una organizacién el Briefing es
un documento en el que especifica las directrices y acciones a tomar.

ACTA 2011-109 CRM 03.06.2011/17:00

Asistentes:

Carlos Coral

Mar Manzaneque
Ana Lozano

Roy Zenteno
Arantxa Bernaldo.
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En la reunién se informo:

1.

El limite de peso de documentos g se pueden subir a CRM es de 10MB

2. Algunos documentos no se han podido subir a CRM por este motivo y estan

almacenados en la carpeta de documentacién de MMT
Y:\DATOS\7_ADMINISTRACION\DOCUMENTACION\MMT

Diariamente se hace una copia de seguridad de docs CRM

En lareunién se acordo:

4.

Todos - Guardar en la carpeta de documentacion MMT la misma doc que en CRM.
Roy - detectard en la carpeta de documentacion de MMT todos los documentos q
pesen mas de 9.5MB y los cruzard con el listado de documentacion de CRM, el

resultado debe ser la diferencia de los docs q difieren entre la carpeta y CRM.

BO/CC - Los documentos q pesen mas de 9.5MB y no estén subidos a CRM se
convertiran a PDF para asi poderlos subir en un tamafio menor.

Mar / Ana - haran un recuento de los envios anteriores de documentacion a MMT para
comprobar si la evolucién del n® de documentos se ha incrementado.

Mar/Ana - una vez comprobado todo esto se reanudara el envio de docs a MMT.
Enviar todas las incidencias de CRM a SSl y a las personas necesarias en cada caso,

incluyendo también a Rosella.

Se concluye la reunion con proxima fecha para concretar estado la semana del 06 — 10
Junio 2011.
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