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1. INTRODUCCION. 
 

1.1. HISTORIA DE INTERNAUTO GESTION S.A. 
 
Hasta el año 2009 Internauto Gestión perteneció al grupo alemán 
MUNCHENERRUCKVERSICHERUNGS-GESELLSCHAFT 
AKTIENGESELLSCHAFT Empresa privada alemana especializada en 
seguros y reaseguros, la cual cotiza en la bolsa de comercio. Esta compañía 
Ofrece productos y servicios en materia de reaseguros de vida, soluciones 
de riesgos soluciones especiales para aviación y negocios espaciales, entre 
otros) y reaseguros no vida (patrimonio, siniestros, marina y líneas 
especiales). Respecto del área de seguros, Munich Re opera a través 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 compañía percibió un total de ingresos cercano a los 414.23 
millones de euros. 
 
Internauto.com es el portal Web de la Compañía Internauto Gestión S.A., 
que es Auxiliar Externo de la Correduría de Seguros Internet Broker S.L. la 
cual desarrolla la actividad de Mediación de Seguros de dicho Portal.  
 
La Correduría de Seguros Internet Broker S. L., con sede en Barcelona, 
Ronda de San Antonio 36-38, 5º,2ª, 08001, es una entidad autorizada por la 
Dirección General de Seguros y Fondos de Pensiones, con el número de 
registro J-2098. 
 
Esta empresa, mediante acuerdos estratégicos con entidades financieras, 
compañías aseguradoras y proveedores de servicios, ha desarrollado un 
nuevo concepto de negocio de comercio electrónico que permite una 
reducción radical de los costes de estructura, con los máximos estándares 
de calidad en nuestros servicios. 
 
Internet Broker ha analizado en detalle las diferentes propuestas 
aseguradoras de las Compañías con las que opera y ha llegado a acuerdos 
sobre productos específicos con aquellas cuyos precios y garantías han 
resultado mejores para nuestros clientes, y son las que propone en sus 
páginas web. Internet Broker tiene a disposición 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 gestión, por 
medio de una plataforma tecnológica avanzada, ofrecemos a nuestros 
usuarios la contratación en línea de su seguro de coche a precios sin 
competencia y la posterior gestión integral del mismo, todo con la máxima 
seguridad y calidad. 
 
Nuestra filosofía para seguros de automóviles se centra en tres aspectos 
fundamentales:  
 
- Tarifas reducidas y personalizadas 
- Comodidad y rapidez en los trámites 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 máximas garantías y a los 
mejores precios. 
Más sobre Internauto e información según ley. (Anexo 1) 
 

1.2. RESUMEN Y OPERATIVIDAD 
  
Nuestras páginas 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 compañías de seguro con las que 
tengamos la alianza o convenio, hasta la fecha de presentación de este 
informe venimos trabajando con las compañías de seguro MMT, Helvetia y 
Generali. 
 
El cliente, producto de un marketing viral o por búsqueda en internet 
(búsqueda natural o anuncios)1 nos contacta a través de nuestra página 
web para lo cual tiene la opción de realizar un presupuesto directamente e 
incluso la propia contratación ingresando todos los datos que se piden 
(tomar en cuenta que después de este proceso el cliente tiene la obligación 
de enviarnos la documentación para confirmar los datos declarados) por otro 
lado también puede llamar a nuestro call center en donde será informado, se 
le tarificara y también se le podrá formalizar y contratar su póliza de seguro. 
La empresa tiene acceso a un sistema llamado SINCO que es un fichero de 
siniestralidad que le permite conocer el historial de años asegurados y 
siniestros mientras la compañía anterior del cliente este en convenio, es 
decir se encuentren en este fichero. La mayoría de compañías grandes e 
importantes en Europa están en convenio y registrados en esta base de 
datos.  

                                                            
1
Véase “Conceptos Generales” búsquedas y posicionamientos en Google 
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Información sobre fichero de siniestralidad SINCO (Anexo 2) 
 
En caso que la compañía anterior declarada por el cliente no estuviese en 
este fichero SINCO, es indispensable que nos haga llegar un certificado de 
siniestralidad otorgado por la compañía anterior. 
 
Internauto gestión cuenta con colaboradores  (otras corredurías más 
pequeñas 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. DISTRIBUCIÓN DE TAREAS A CALL CENTER 
 
La distribución, ejecución y control de diferentes tareas lo desarrolla el 
encargado de call center quien a su vez autoriza al coordinador para su 
distribución, gestión y control para todos los agentes del call center. 
Las tareas comprendían en subir documentación por fax, subir 
documentación por mail y también la que nos llega en físico, realizar 
llamadas a impagados, y resolver incidencias como cambios de vehículo 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) así mismo comprendía otras tareas como responder las 
diferentes preguntas, inquietudes o comentarios de los clientes que nos 
hacía llegar a través de nuestra página web a un correo electrónico 
info@internauto.com.Referente a los impagados, el responsable de call 
center daba periódicamente una lista de impagos al coordinador de call 
center para su distribución según considere para los agentes de call center. 
Finalmente gestionar cualquier tarea o actividad designada por el jefe de 
operaciones o encargado. 
A inicios, la documentación que nos llegaba era almacenada según su 
procedencia, es decir, si llegaba en físico contábamos con archivadores 
enumerados donde se  
Almacenaban dicha documentación, si llegaba vía 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 documentación 
y gestionar los impagos así mismo descongestionar el call center evitando 
difuminación 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 
podrían realizar estas “aclaraciones” en el momento de la llamada y a través 
de una aplicación informática determinar en el momento el importe de la 
diferencia a pagar por el cliente según sea un “Suplemento”. De esta manera 
se descentralizaba la resolución de problemas  y la resolución e información 
de las incidencias era en tiempo real es decir el mismo instante de la 
llamada. Esta gestión y propuesta está desarrollada y ampliada en el 
capitulo “Propuestas y Alcances Obtenidos”. 

 

1.3 MANUAL DE OPERACIONES. 
 
Un manual de operaciones o procedimientos es el documento que contiene 
la descripción de actividades que deben seguirse en la realización de 
las funciones de una unidad administrativa, o de dos ò más de ellas.  
Internauto Gestión 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 
aprendía 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 única y exclusivamente 
para atención al cliente y contratación, reduciendo así la carga de tareas 
administrativas e información y permitiendo la rápida inserción al equipo del 
nuevo personal. Esta propuesta se desarrollara en el capitulo “propuestas y 
alcances obtenidos” 
Para esto se propuso la actualización del manual de operaciones y la 
creación del Breafing para cada agente, permitiendo de esta manera el total 
conocimiento de las gestiones a realizar así como la guía para las 
resoluciones de incidencias y demás gestiones a realizar. 
. 

1.4 Capacitaciones 
 

La empresa  dotaba a cada agente del condicionado general de la compañía 
de seguros con la que trabajamos en ese momento; de esta manera se 
estudiaba el producto y las diferentes características que ofrecíamos. 
La operatividad era aprendida día a día dado que acompañaba a algún 
agente en su labor diaria para ver la gestión, tomando nota y preguntando 
según iba aprendiendo. 
Las herramientas informáticas, aplicaciones y usos eran aprendidos y 
explicados por el agente encargado de la capacitación así mismo se toma en 
cuenta que el aprendizaje era mucho más rápido dado que todos los call 

                                                            
2 Véase “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 
capacitación y presentación así como dotar al nuevo agente un Breafing. 
La capacitación del nuevo agente debería ser seguida por un Timing con 
conocimiento del mismo agente, el coordinador y los agentes involucrados 
en su capacitación. 
Esto permitiría una capacitación más directa y rápida, el nuevo agente 
tendría la información y el Breafing evitando de esta manera continuas 
preguntas y desorientación. Por otro lado combatíamos la continua rotación 
de personal y los costes que esto conlleva. 
 

1.5 Análisis, evaluación de la centralita y administración de llamadas 

La empresa contaba con un programa de centralita (FreePBXSystemStatus) en 
cual era muy complejo y los datos que indicaba tenían que ser analizados y 
tratados por alguien con sólidos conocimientos de ofimática; esto para tomar 
una decisión correcta, dada esta complejidad y la falta de recursos humanos 
solo se  tomaba en cuenta el informe mensual, llamadas atendidas y llamadas 
no atendidas. Se propuso mejorar el programa, especializar a alquilen con el 
objetivo de tener datos más reales, digeribles y en bandas de fecha e 
información 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 días 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, campañas, tracking, 
misteryshoper y realice un following Up e informes sobre googleadwords y 
googleanalitycs. 
A inicios de mi inclusión en Internauto me trasladaron al área de marketing para 
gestionar todo lo mencionado. 
 
 

1.7 Administración de Multitarificadores: Ibroker 
Internauto gestión, al ser una correduría contrata directamente para una 
compañía de seguros, después del estudio presentado por el departamento de 
marketing así como una  adecuada segmentación de mercado es que se 
determinaba un “Gap” o nicho de mercado el cual es nuestro target, aun así 
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siempre contactaban clientes que no estaban dentro de nuestro “target” por lo 
cual no podíamos tarificarle ni darle información. 
Esto motivo  (después de un estudio cuantitativo) que deberíamos implementar 
un multitarificador con otras compañías el cual no estemos sujetos a un “target” 
y nos permita captar otro tipo de clientes o perfiles comisionando directamente 
con otras compañías como una propia correduría de esta manera ampliar 
nuestro abanico de productos. 
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2. ANTECEDENTES GENERALES 
 

2.1. Organigrama 
 

 

LUCIO ROMAN

CHIEF EXECUTIVE OFFICER

ERIKA WEAMALES

ASISTENTE CHIEF / B2B

CARLES CORAL

GERENTE OPERACIONES

ANDRES RAPANELLI

ACTUARIO

ANTONI NORIEGA MANUEL ABELLO JORDI CARRANZA JOANA ORTEGA MARKETING AREA COMERCIAL

RRHH CONTABILIDAD FINANZAS ATENCION AL CLIENTE / CALL CENTER OUT SOURCING CARLES CORAL / ERIKA WEAMALES

IRENE MARINE

KATYA LARREA MONICA CORONEL PROGRAMACION SISTEMAS

ASISTENTE CONTABILIDAD ASISTENTE FINANZAS MAR MANZANEQUE OUT SOURCING ROY ZENTENO ROSELLA MENDOZA GABRIELA MIHAILESCU COMERCIALES

JOSE CARRAZCO ATPC INFORMATICA ASISTENTE OPERACIONES  COORDINADORA CALL CENTER ASISTENTE MKT 7 COMERCIALES

RICARD TORD SAMUEL RUIZ

ANA LOZANO (INT)

CALL CENTER

20 AGENTES

RAMON GARCIA

JEFE SSI
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2.2. DIAGRAMA DE FLUJO – LLAMADA ENTRANTE 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Llamada entrante a 

centralita. 

“Internauto buenos 

días, mi nombre es…. 

¿En qué te puedo 

ayudar? 

¿Presupuesto?

Se abre tarificador 

según sea el vehículo y 

el perfil del cliente. 

¿Target‐Internauto? 

Se da información en general, 

producto, la compañía de 

seguros, coberturas etc. 

¿Contratación? 

Se cumplimenta con el resto 

de información y se contrata 

Despedida

Se le informa 

el porqué no 

es tarificable 

Despedida 

¿Hay documentación?

Confirmar  datos

Generar una incidencia asignada 

a coordinador (Rosella) para su 

corrección. Incidencia abierta

Una vez resuelta la incidencia 

por el coordinador, responde a 

la incidencia al agente, este 

mismo reenvía las CCPP al 

cliente y cierra la incidencia. 

Comunicando al cliente.

Se solicita a cliente la 

documentación, la puede enviar por 

fax, mail o correo postal 

Se abre una incidencia en CRM 

asignada al mismo agente 

indicando que se está a la espera 

de la documentación para resolver 

dicha incidencia. Si otro agente 

recibe dicha documentación será 

notificado a través de un correo 

electrónico y se envía la 

documentación que el cliente 

envió al agente que abrió la 

incidencia para su resolución y 

cierre de la misma incidencia. 

¿Incidencia?

Ver condicionado general, Briefing o 

manual de operaciones, en caso sea otro 

tipo de gestión o información comunicar a 

Coordinador o jefe, una vez resuelta la 

gestión se llama a cliente y se informa. 

Fin

N 

N 

S 

S 

S 

Fin

Se le informa sobre 

nosotros, se da 

numero de 

presupuesto y 

nombre del agente 

se le da el teléfono y 

se termina la 

llamada 

N

N

N 

S

S

Fin

Fin 

Fin 

Despedida

Despedida

Despedida 
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2.3. Capacitación e inducción de nuevo personal 
 

Al ingresar un nuevo agente, previa gestión de selección 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 útiles y un 
documentos (condicionado general de seguros). Al día siguiente es rotado a 
otro agente y así durante 2 semanas (aprox.) una vez que el nuevo agente a 
entendido los procesos se le ubica en su modulo y comienza con la atención 
al cliente teniendo siempre la constante ayuda y opción de preguntar dada la 
cercanía de los módulos con otros agentes a su alrededor. 

 
2.4. Atención al cliente 

La atención 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 páginas web permiten Contrataciones de pólizas a través de  
(www.internatuto.com / www.segurmoto.com / www.entenderas.com y 
www.segurisima.com)  
Nuestro call center puede  Informar  al cliente y colaboradores sobre la 
empresa, la actual compañía de seguros, información del producto y 
coberturas así como resolución de incidencias. 
Finalmente también realizamos gestiones de Post venta (información, 
renovación, fidelización, branding, campañas y promociones)  
Dado que el call center esta en Barcelona, y España tiene una gran cantidad 
de inmigrantes de diferentes nacionalidades es que disponemos de agentes 
bilingües, si bien tenemos muchos agentes de origen suramericano, también 
contamos con agentes de diferentes orígenes que nos permite incluso tener 
un call center multilingüe, tenemos agentes catalanes (el 30 % aproximado 
son clientes catalanes) agentes rumanos, vascos rusos e italianos, la 
mayoría de agentes se puede comunicar en ingles. 

 
2.5. Almacenamiento de Documentación 

Luego de emitida la póliza a un cliente vía web o vía telefónica le solicita la 
siguiente documentación tanto para coche como para moto: 
 Ficha técnica  
 Permiso de circulación 
 Carnet de conducir 
 Seguro anterior (según sea el caso) 

Esta documentación nos llega en físico 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 gestión no tiene manual de procedimientos ni Breafing 
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La documentación que nos llega vía mail a carpetas publicas que el cliente 
nos envía a través de su correo electrónico a nuestra dirección de correo 
electrónico, doc.internauto@internauto.com (coches) y 
doc.segurmoto@internauto.com (motos) 

 
La documentación también nos puede llegar vía Fax, esta misma es 
almacenado en formato digital (PDF) en una carpeta pública para todos los 
agentes.  
 
Según la coordinadora o responsable de call center es que se designa 
semanalmente a 3 agentes para almacenar la documentación recibida (fax, 
mail y en físico), estos agentes también tiene que recepcionar llamadas y 
realizar sus funciones de call center 

 
2.6. RECIBOS DEVUELTO - IMPAGOS 

La gestión de impagos a los impagados consiste en realizar llamadas 
salientes a clientes que después de un mes (aproximadamente) de emitida 
la póliza tiene el recibo devuelto y aun no han cancelado dicho seguro. 
Luego de 45 días de emitida la póliza y previo aviso al cliente (vía telefónica 
y mail) se procede a la anulación del seguro. 
El coordinador de call center distribuye las llamadas ente todos los agentes. 
El mismo coordinador pasado los 45 días va anulando periódicamente estas 
pólizas. 

 
2.7. Recuperación de llamadas (Call Back) 

La recuperación de llamadas consta es hacer llamadas salientes a clientes 
que por algún motivo sea técnico o de saturación no pudo ser atendido por 
nuestros agentes el día que llamo. Se llama únicamente a clientes que no se 
llegaron a comunicar con nosotros.  
Por otro lado en nuestra página web tenemos la posibilidad que el cliente 
nos envíe 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 

 Los agentes de call center realizaban contratación y atención al cliente 
 Debido a la cantidad de pólizas contratadas en ese momento todos los 

suplementos los realizaba un solo agente de call center (Coordinador) 
 Este agente de call center (coordinador) lo modificaba en el sistema caso 

contrario lo solicitaba a informática  
 Informática realizaba el cambio 
 El coordinador introducía la información en CRM y continuando con la 

incidencia abierta. 
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 Cada agente periódicamente tenía que revisar sus incidencias asignadas, 
una vez verificada la respuesta del coordinador, procedía a reenviar la 
carta de garantía o las CCPP con la información correcta y finalmente 
cerrar la incidencia. 

 Los impagados como ya se menciono, se repartían semanalmente a 3 
agentes aproximadamente para su ejecución. 

 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 
que nos escribieron a nuestra página web) 

 
 

 
3. PROPUESTA Y ALCANCES OBTENIDOS 
 

3.1. ORGANIGRAMA 
 
3.1.1. CONCEPTO E IMPORTANCIA DEL ORGANIGRAMA 

Es la representación gráfica de la estructura organizativa. El Organigrama es 
un modelo abstracto y sistemático, que permite obtener una idea uniforme 
acerca de una organización. Si no se hace con toda fidelidad, distorsionaría 
la visión general y el análisis particular, pudiendo provocar decisiones 
erróneas a que lo utiliza como instrumento de precisión. El Organigrama 
tiene doble finalidad, desempeña un papel informativo, al permite que los 
integrante de la organización y de las personas vinculadas a ella conozcan, 
a nivel global, sus características generales. Y la otra finalidad es como 
instrumento para análisis estructural, con la eficacia propia de las 
representaciones gráficas, las particularidades esenciales de la organización 
representada. 
Su importancia como instrumento de análisis es detectar fallas estructurales, 
ya que representa gráficamente las unidades y relaciones y estas se pueden 
observar en cualquier unidad o relación que corresponda con el tipo de 
actividad, función o autoridad que desempeña la unidad en sí, Detecta 
también fallos de control de supervisión en la departamentalización. A través 
de análisis periódicos 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 modificación de la estructura en 
sentido vertical u horizontal. Relación de dependencia confusa. A veces se 
crean unidades sin estudiar primero su ubicación y en el momento de 
actualizar los organigramas se descubren dobles líneas de mando. 
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3.1.4. CONCLUCIONES Y COMENTARIOS DE NUEVO ORGANIGRAMA Y 
SU COMPARATIVA. 

  
 Referente al Outsourcing. 

Ya es conocido por nosotros que el Outsourcing es un término inglés 
muy utilizado en el idioma español, pero que no forma parte del 
diccionario de la Real Academia Española (RAE). Su vocablo equivalente 
es subcontratación, 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 
compañía subcontratada desarrollará 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 compañía, 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 países, ya que sea con la participación de 
empresas extranjeras o con la instalación de una sede en la nación 
foránea. Ejemplos de este tipo de subcontratación suelen darse en el 
ámbito de la informática, cuando empresas estadounidenses o europeas 
terciarían ciertos servicios (como el diseño web o la programación) en 
compañías latinoamericanas o asiáticas. El tipo de cambio hace que las 
empresas subcontratadas resulten baratas para la compañía contratante, 
lo que le permite ahorrar costos (le resulta más barato contratar en el 
extranjero que en su propio país). El ejemplo más claro es el de los call 
center en India y Latinoamérica. 
Las críticas al outsourcing hacen referencia a la precariedad laboral de 
los subcontratados y a la destrucción de puestos de empleo de calidad 
en la economía nacional de la empresa contratante. 
En el caso de Internauto Gestión, los departamentos terciarizados eran 
de sistemas y marketing 
 
 

 Modelo de integración y transición de INTERNAUTO GESTION 
 
Como se aprecia en los organigramas los departamentos que 
inicialmente terciarizaban la gestión eran: Sistemas y Marketing. 
Ambos departamentos contaban con becarios contratados y pagados por 
Internauto gestión, el objetivo de ello  era que estos becarios adquieran 
la información 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 inversión. 
Si bien los representantes de estas empresas enviaba a sus empleados 
a nuestras oficinas los días y horas pactadas, los becarios estaban todos 
los días y a horario completo. 
Como se ve en el nuevo organigrama en ambos casos se cumplió que lo 
becarios, luego de una selección 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 área. 
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 Contratación 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 contratación, 
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 líquidos 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 
líquidos 882 € y dado que no están dados de alta en la seguridad social 
la empresa no paga nada. 
En 1 año la empresa se habrá ahorrado pagando a la seguridad social 
7798 € (557 € x 14 pagas anuales), de liquidación 2505 € (1 ½ sueldos) 
que en total darían un ahorro de 10303 € sin gastos de gestoría y demás 
costes que su contratación conlleva. 
 

Personal Contratado Euros Vs. Becario Euros

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

Seguridad social ( 1/3 aprox.) 557 Seguridad social 0

total 2227 total 900

En 1 año….. En 1 año…..

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

liquidación 1 año (45 días / anuales) 2505 liquidación 0

total 33683 10800

Diferencia entre contratos 22883  
 
Nota: En la mayoría de aéreas contaba con asistentes (becarios) que 
gestionaban y daban soporte a responsables de cada área 
 
 Creación De Departamentos De Back Office E Impagos 

   
Dentro de mis alcances y aportes a Internauto gestión, esta la 
formalización del departamento de impagos que contaba con 3 personas 
y realizaban gestiones exclusivas de impagos, dicha gestión será explica 
al detalle más adelante. De igual manera la creación de Back office 
contando con 2 agentes el cual gestionaba toda la documentación, 



21 
 

revisándola, organizándola y almacenándola de manera correcta y de 
fácil acceso para todos, también esta explicado más adelante las 
gestiones detalladas. 
 

 Se propuso en comité, la inclusión 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 comunicación, 
información, resolución de incidencias e incluso contrataciones para con 
los colaboradores, concesionarios y comerciales. Contando con agentes 
de call center específicos para ello con los agentes antes mencionados. 
 

 Por reestructuración organizacional, el gerente de operaciones determino 
incluir el departamento de calidad y siniestros a cargo de la responsable 
de call center y atención al cliente. El departamento de calidad es el 
interlocutor de INTERNAUTO GESTION en todas su áreas para con las 
diferentes compañías de seguro y viceversa, cuando las diferentes áreas 
de las Compañías de seguro solicitaban explicaciones, incidencias o 
informes, Calidad los reenviaba según su contenido a los responsable de 
INTERNAUTO. Así mismo el departamento de siniestros era el 
interlocutor ente los clientes-internauto y las compañías de seguros y las 
incidencias que ello contempla. 

 
 Por lo antes mencionado es que se contrato una responsable únicamente 

para atención al cliente de call center. Esta responsable determinaba las 
diferentes tareas de atención al cliente, redacción de documentos y 
argumentos para decir a clientes, campañas, pequeñas tareas 
administrativas, permisos y horarios de agentes así 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 
gráficamente hechos, situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo, 
por medio de símbolos. Es un diagrama que expresa gráficamente las 
distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de este, 
estableciendo su secuencia cronológica. Según su formato o propósito, 
puede contener información adicional sobre el método de ejecución de 
las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia 
recorrida el tiempo empleado, etc. En otras palabras es la representación 
simbólica o pictórica de un procedimiento administrativo 
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La importancia de los flujogramas es que ayudan en la definición, 
formulación, análisis y solución del problema. El diagrama de flujo ayuda 
al analista o responsables a comprender el sistema de información de 
acuerdo con las operaciones de procedimientos incluidas, le ayudará a 
analizar esas etapas, con el fin tanto de mejorarlas como de incrementar 
la existencia de sistemas de información para la administración. 
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3.2.2. FLUJOGRAMA  ANTERIOR 
 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Internauto buenos 

días, mi nombre es…. 

¿En qué te puedo 

ayudar? 

¿Presupuesto? 

Se abre tarificador 

según sea el vehículo y 

el perfil del cliente. 

¿Target‐Internauto? 

Se da información en general, 

producto, la compañía de 

seguros, coberturas etc. 

¿Contratación? 

Se cumplimenta con el resto 

de información y se contrata 

Despedida 

Se le informa el 

porqué no es 

tarificable 

Despedida 

¿Hay documentación?

Confirmar  datos

Generar una incidencia asignada 

a coordinador (Rosella) para su 

corrección. Incidencia abierta

Una vez resuelta la incidencia 

por el coordinador, responde a 

la incidencia al agente, este 

mismo reenvía las CCPP al 

cliente y cierra la incidencia. 

Comunicando al cliente.

Se solicita a cliente la 

documentación, la puede enviar por 

fax, mail o correo postal 

Se abre una incidencia en CRM 

asignada al mismo agente 

indicando que se está a la espera 

de la documentación para resolver 

dicha incidencia. Si otro agente 

recibe dicha documentación será 

notificado a través de un correo 

electrónico y se envía la 

documentación que el cliente 

envió al agente que abrió la 

incidencia para su resolución y 

cierre de la misma incidencia. 

¿Incidencia?

Ver condicionado general, Briefing o 

manual de operaciones, en caso sea otro 

tipo de gestión o información comunicar a 

Coordinador o jefe, una vez resuelta la 

gestión se llama a cliente y se informa. 

Fin

N 

N 

S

S 

S 

Fin 

Se le informa sobre 

nosotros, se da 

numero de 

presupuesto y 

nombre del agente 

se le da teléfono y 

se termina la 

llamada 

N

N

N 

S

S

Fin 

Fin 

Despedida

Despedida 

Fin 

Llamada entrante 
Despedida 
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3.2.3. FLUJOGRAMA  ACTUALIZADO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Internauto buenos 

días, mi nombre es…. 

¿En qué te puedo 
ayudar? 

¿Presupuesto? 

Se abre tarificador 

según sea el vehículo y 

perfil del cliente. 

¿Target‐Internauto? 

Se informa sobre nosotros, la 

compañía de seguros, 

coberturas etc. 

Contratación 

Se cumplimenta con el resto 

de información y se contrata 

Despedida 

Se le tarifica en 

el comparador o 

multitarificador   

si el cliente está 

interesado se 

contrata. Caso 

contrario se 

toman sus datos 

¿Hay documentación?

Confirmar  datos 

Generar una incidencia asignada 

a agente para su corrección. 

Incidencia abierta

Una vez resuelta la incidencia 

por el agente encargado, 

responde a la incidencia al 

agente que genero la misma, 

este agente reenvía las CCPP al 

cliente y cierra la incidencia.  

Se solicita a cliente la 

documentación, la puede enviar por 

fax, mail o correo postal 

Se abre una incidencia asignada al 

mismo agente indicando que se 

esta a al espera de la 

documentación para resolver 

dicha incidencia, reasignarla a 

quien corresponde y cerrarla 

finalmente. Si otro agente recibe 

dicha documentación será 

notificado a través de un correo 

electrónico y se envía la 

documentación que el cliente 

envió 

¿Incidencia?

Ver condicionado general, Briefing o manual de 

operaciones, en caso sea otro tipo de gestión o 

información comunicar a Coordinador o jefe 

Fin

Despedida 

Se pide datos del 

cliente (nombre 

completo) y se le da 

un número de 

presupuesto. Así 

mismo esta 

información se indica 

en CRM como cliente 

potencial junto con 

algún comentario 

comercial para 

futuros 

seguimientos. 

Al contratar, se explica todo al cliente, se 

informa sobre la carta de garantía, su 

duración, sus coberturas e información 

de nosotros y de la compañía, se explica 

sobre la documentación requerida. Se 

informa sobre las anulaciones y posibles 

incidencias como aclaraciones, 

suplementos, extornos y cambios de 

vehículo. Finalmente se explica cobre 

anulaciones y pérdida de coberturas

S 

N

S 

S 

S

S

N 

N 

N

N

Fin 

Llamada entrante a 

centralita. 
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CONCLUSIONES Y COMENTARIOS DE NUEVO ORGANIGRAMA 
 

 Como se aprecia, anteriormente no teníamos la posibilidad de ofertar más 
alternativas a clientes que no sea nuestro target, así mismo a inicios solo 
contábamos con una sola compañía de seguros como Partner. Desde mediados 
del 2010 Internauto contaba con un comparador que permitía en un solo 
presupuesto tener el abanico de posibilidades a ofertas y facilidad para su 
contratación de igual manera contamos en la actualidad y hasta el cierre de este 
informe con 3 compañías de seguros, y un target más amplio para poder ofertar 
incluso ingresamos a paginas de las mismas compañías de seguros con 
nuestros usuarios para clientes o vehículos puntuales. Comparador Anexo 3 
 

 Dada la situación del mercado (crisis), políticas internas (ampliar cartera) y 
presiones externas (políticas de la compañía de seguros) entre otros motivos es 
que se decidió utilizar lo máximo posible el CRM, obtener la mayor información 
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 gestión de calidad-monitoreo en intentar convencer a potenciales clientes o 
incluirlos en gestión de call back. CRM Anexo 4 

 
 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 reunión de 15 minutos exactos para expresar dudas y comentarios 
de call center, con todo esto es que se determino que habían muchos clientes 
que llamaban reiteradamente para preguntar o consultar información que era 
obvia o que se pudo informar a la hora de la contratación. Por este motivo se 
decidió hacer una campaña 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 póliza 
este bien informado y tenga todo claro o finalmente promover que el cliente 
llene la solicitud vía web y no llame.  Anexo 5: Formulario de Call Back. 

 
 Abrir o cerrar una incidencia en CRM, Cuando un cliente llama (solicita algún 

cambio en los datos declarados u otra información, documentación o resolución)  
es que se crea una incidencia en CRM, la persona que contesta el teléfono abre 
la incidencia y se busca o solicita la documentación necesaria para ello, una vez 
recibida la documentación (por Back Office o call center) se adjunta la 
documentación 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 documentación 
y se la enviamos vía correo electrónico. El agente recibe la documentación, 
informa al cliente sobre la resolución 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. Capacitación  

La gran motivadora en una empresa es la CAPACITACION. 
El agente que recibe capacitación siente que la empresa lo estima 
y, por lo tanto, le está asignando un salario espiritual y considera 
que están invirtiendo en su talento para mejorar su rendimiento, la 

calidad de su trabajo, elevar su productividad y, 
consecuentemente, piensa que puede estar próximo a un asenso. 

Si bien es cierto que el aumento del salario económico es 

importante para mejorar la calidad de vida, también es cierto que, 
pasado cierto período, la nueva remuneración 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 será el principal publicista de la empresa por 
que se sentirá orgulloso de ser su servidor y artífice de su 
engrandecimiento. 

 
b. El marketing interno  

Se definiría como el conjunto de técnicas que permiten 

"vender" la idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, 
estructuras, dirigentes y demás componentes, a un "mercado" 
constituido por los trabajadores-"cliente-internos"- que desarrollan 
su actividad en ella, con el objetivo último de incrementar su 
motivación y, como consecuencia directa, su productividad. 

El marketing de interno debe ser: 

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

 UTILIDAD: esto que hago es ÚTIL. 
 MOTIVANTE: esto que hago es BUENO y me SIRVE. 
 INTEGRADOR: asumo como MÍOS los logros y los éxitos 

(resultado) porque los llevo a cabo yo. Es MI programa, NO es 
el de RR.HH 
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En vista del incremento de personal y la constante rotación del 
mismo por diferentes circunstancias es que se propuso tener un 
programa de capacitación, un manual de operaciones y un 
Breafing que nos permita cumplir los siguientes objetivos: 

 Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente 
calificados en términos de conocimiento, habilidades 
y actitudes para un mejor desempeño de su trabajo. 

 Desarrollar el sentido de responsabilidad y competitividad  
motivando a los agentes, haciendo público los objetivos 
cuantificados y beneficiados con un bono económico al 
cumplimiento de los mismo así como otro bono especial al 
ranking de mayor número de llamadas contestadas y 
contrataciones. 

 Lograr que se perfeccionen los agentes en el desempeño de 
sus puestos tanto actuales como futuros. 

 Mantener a los agentes permanentemente actualizados 
frente a los cambios de compañía o diferentes circunstancias 
corporativas que se generen proporcionándoles información 
sobre la aplicación de nueva tecnología y procedimientos. 

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

 
 
 

 
3.3.2 Antecedentes de capacitación en Internauto Gestión 

 
 Internauto Gestión es una correduría “low cost” por lo que 

cubría las necesidades requeridas por los asegurados 
cumpliendo con las leyes europeas en temas de seguros, 
afrontando el  medio con recursos mínimos sin grandes 
plataformas ni presencia en medios convencionales 
sumando también políticas internas como contratación de 
personal entre otras políticas, es que permite que internauto 
sea competitiva frente a las grandes compañías de seguros. 

 Con la llegada de la crisis financiera a España, los reajustes 
económicos por parte del gobierno, la reducción de empleo o 
sueldo y la caída del consumo y mercado en general es que 
internauto creció abruptamente por la llegada de nuevos 
clientes provenientes de grandes compañías donde pagan 
cantidades notables de dinero por sus seguros. 

 Este crecimiento desmesurado de la cartera de clientes NO 
permitió un “Forecast” correcto ni menos una planificación en 



 la estructura operacional de la empresa, por tal motivo se 
tuvo que ser reactivo y resolver inconvenientes a medida 
que aparecían. Uno de estos fue la contratación apresurada 
y urgente de personal para call center, sumado a esto que 
las llamadas de clientes colapsaban la centralita es que no 
se podía dar una adecuada inducción y capacitación en casi 
todas la áreas de la empresa. 

 Después de una búsqueda 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 informáticas y políticas 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 construcción de un modelo de 
inducción / capacitación para el área de atención al cliente, la cual 
fue presentada en comité y finalmente puesta en marcha bajo mi 
responsabilidad. 

La política de contratación de Internauto era estudiantes latinos 
que actualmente realicen especialización o post grado en España 
de carreras afines a administración e ingeniería. Así mismo el 
contrato asignado era de becario (practicante). 

Al tener la incorporación del nuevo agente (previa selección de 
RRHH y entrevista por mi persona) el agente debe cumplir el 
siguiente Schedule - timing. 
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Semana 1 

 Presentación y explicación de INTERNAUTO a través de 
diapositivas      (Anexo 7) 

 Se le proporciona el manual de operaciones y el briefing 
 Acompaña a diferentes agentes  de call center en su gestión 

diaria 

Semana 2 

 Se ubica con una gente que suba documentación (Back Office) 
para que le explique sobre dicha gestión. 

Semana 3 y 4 

 Agente nuevo sube la documentación que nos llega (fax o mail) 

Segundo Mes  

 Agente divide jornada en 2, atención al cliente y subir 
documentación, esto está determinado por el encargado de call 
center y según informes de centralita y horas punta de 
llamadas. 

Tercer Mes 

 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 

información necesaria para llevar a cabo de manera 
precisa y secuencial, las tareas y actividades operativas 
que son asignadas a cada una de  
las unidades administrativas, de la misma forma, 
determina la responsabilidad e identifica los mecanismos 
básicos para la instrumentación y el adecuado 
desarrollo, con el propósito de generalizar y unificar los 
criterios básicos para el 
análisis de los procedimientos que realicen las distintas 
unidades administrativas de la empresa, señalando lo 
que se pretende obtener con la ejecución de los mismos. 
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b. Briefing: Palabra inglesa que, en español, puede 
traducirse por “Informe” y es muy del argot del mundo de 
la publicidad, el marketing y la administración. De hecho, 
mediante un briefing desde un departamento de 
marketing se proporciona información sustancial de una 
empresa o marca sobre las que los del departamento de 
publicidad deben elaborar una campaña concreta. 
También, mediante un briefing, se informa a la fuerza de 
ventas sobre las características de las novedades del 
catálogo de referencias de la empresa. En 
administración puede tomarse como conjunto de 
instrucciones precisas y de rápida utilidad para 
conocimiento de procedimientos. 

Dados los constantes cambios del mercado, las continuas 
campañas 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 actualización. 

 El manual de operaciones debe tener una constante 
actualización frente a diferentes cambios o gestiones 
radicales determinadas por la compañía o 
circunstancias externas de mercado. 

 El Briefing actualizado permanente mente de acuerdo 
a los diferentes cambios internos, gestiones, e 
información estándar para el cliente. 

 Tener a mano las CCPP e información referente a las 
cobertura 
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Manuales complementarios: ANEXO 8 
 

 COMPAÑIAS EN SINCO 
 CODIGOS DE OBSERVACION EN EL CARNET DE 

CONDUCIR 
 MANUAL DE OPERACIONES CRM (CRM INTERNAUTA) 
 DEFINICIONES, NOMENCLATURA Y DOCUMENTOS 

(DEFINISIONES) 
 

3.3.5 CONCLUSIONES Y COMENTARIOS 

 
 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 demás agentes. 

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

 Apoya a call center descongestionando tareas como subir 
documentación y que call center tenga más tiempo  para 
atención al cliente. 

 Todos los agentes están informados de manera verbal así 
como lo consta en el manual de operaciones y en el Briefing 
diario como ayuda de memoria. 

 Como se menciono, se propuso una reunión todos los lunes, 
cuya duración y calidad eran la prioridad, nos reuníamos en los 
dos turnos para comentario casos nuevos y comentarios de 
call center que sean relevantes, esta reunión no podía durar 
más de 15 minutos 
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3.4. ATENCIÓN AL CLIENTE 
 

3.4.1 Concepto e importancia de atención 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 cuáles son los que el cliente demanda se deben realizar 
encuestas periódicas que permitan identificar los posibles servicios 
a ofrecer, además se tiene que establecer la importancia que le da 
el consumidor a cada uno. 
Tratar de involucrarse con los competidores más cercanos, así 
detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser 
los mejores. 
Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene 
que detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, 
se puede recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por 
comparación, encuestas periódicas a consumidores, buzones de 
sugerencias, número 800 (número gratuito en España) 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 
satisfacción y en qué se está fracasando. 
 
 

 
3.4.2 Elementos Del Servicio Al Cliente 

 
 Contacto cara a cara (B2B o B2C) 
 Relación con el cliente 
 Correspondencia, reclamos y cumplidos 
 Instalaciones y tecnología 

 
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 más caro que mantener uno. Por lo 
que las compañías han optado por poner por escrito la actuación 
de la empresa. Se han observado que los clientes son sensibles al 
servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que 
el cliente obtendrá a las finales menores costos de inventario. 
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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 está evaluando la forma como la empresa hace negocios, 
cómo trata a los otros clientes y cómo esperaría que le trataran a 
él. 
Reglas importantes para las personas que atiende: 
 
1.- Mostrar atención 
2.- Tener una presentación adecuada 
3.- Atención personal y amable 
4.- Tener a mano la información adecuada 
5.- Expresión corporal y oral adecuada 

 
3.4.4 Conceptos e importancia de técnicas de marketing 

aplicado. 
 

a. Conocimiento y actualidad de los mercados  
 

 En la actualidad los mercados son más complejos y 
competitivos 

 Existe una mayor oferta de productos y servicios 
 Los consumidores están cada vez más informados y son más 

exigentes. 
 Hay mayores reglas y reglamentos que protegen al consumidor 
 Cada vez es más difícil satisfacer y fidelizar a los clientes. 

 
b. Marketing viral 

Técnicas de marketing que intentan explotar redes sociales y 

otros medios electrónicos para producir incrementos exponenciales en 

"Branding" mediante procesos de autorreplicación viral análogos a la 

expansión de un virus informático. Se suele basar en el boca a 

boca mediante medios electrónicos; usa el efecto de "red social" 

creado por Internet y los modernos servicios de telefonía móvil para 

llegar a una gran cantidad de personas rápidamente. 

También se usa el término marketing viral para describir campañas 

de marketing encubierto basadas en Internet, incluyendo el uso 

de blogs, de sitios aparentemente amateurs, y de otras formas de 

astroturfing diseñadas para crear el boca a boca para un nuevo 

producto o servicio. Frecuentemente, el objetivo de las campañas de 
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marketing viral es generar cobertura mediática mediante historias 

"inusuales", por un valor muy superior al presupuesto para publicidad 

de la compañía anunciante. 

Según 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 más competitivo, las empresas deben ajustar 
el servicio que prestan a las expectativas de su público objetivo y, 
más aún, deben sorprenderlos, es decir, sobrepasar dichas 
expectativas brindando un servicio realmente “excelente”.  
 
Los estudios de satisfacción de clientes ayudan a controlar el servicio 
brindado y a detectar puntos de insatisfacción que requieren pronta 
solución.  
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 insatisfacción 
en los clientes ya que, una vez que se ha producido el mal efecto 
de imagen, es difícil la vuelta atrás. 

 Los clientes pueden no quejarse o no señalar como malo un 
servicio que no es brindado a total satisfacción 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 medición 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 única forma de buscar excelencia dado que los clientes sólo 
exigen lo que conocen o lo que consideran lógico, sin sorpresas de 
ningún tipo. 

La auditoría realizada por expertos es, por lo tanto, una de las “patas” 
que deben dar información para garantizar una adecuada calidad de 
servicio. La otra la constituyen los estudios de satisfacción de clientes 
antes señalados.  
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Esta auditoría se realiza mediante la técnica de entrevistas de compra 
simulada, también llamadas mysteryshopper o mystery shopping, 
según distintos autores.  
De esta forma, los “actores” que brindan el servicio actúan de la forma 
que normalmente lo hacen, ignorantes de que están siendo objetos de 
un control. 

 

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

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

Con el análisis de la información recogida se elabora un informe de 
análisis, conclusiones y recomendaciones.  
Periódicamente se suelen repetir los controles para verificar si han 
funcionado las medidas correctoras y si se mantiene la calidad de 
atención. 

 

d. Plan estratégico: posicionamiento del cliente (clientes por encima 
de todo) 
 Presentarnos con el nombre de la empresa y el nuestro así 

mismo siempre llamar al cliente por su nombre. 
 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. 

 Conocimiento de la insatisfacción del cliente en call center: 
o Lentitud y poca amabilidad en el servicio 
o Escasa información o falta de la misma 
o Resolución de incidencias 

 
 Conocimiento total de “know-How” procedimientos internos, 

conocimiento del producto, plataformas informáticas y sobre 
todo de “FAQS” 

 Informar sobre producto, formas de pago, precio final, 
coberturas, devoluciones, y posibles incidencias 
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 Nunca dar información incorrecta ni dudosa, preferible volver a 
llamar  o ponerlo en espera para preguntar, informarnos  y 
poder cumplimentar la gestión. 

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

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

 Cada 4 meses se propuso y estableció que se realizaría un 
programa “mysteryShopper” para determinar posicionamiento y 
cuantificar la calidad de nuestro servicio. 
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3.4.5 Capacitación: Formación atención al cliente 
 
 

INTERNAUTO
Un nuevo concepto en 
Seguros por Internet

Relación con el cliente

La Empresa

 Internauto Gestión es una Compañía, basada en 
tecnología, especialmente en Internet, que ha 
desarrollado un nuevo concepto de negocio para 
ofrecer productos aseguradores de calidad a los 
socios de distribución , mediante la utilización de 
plataformas integrales de gestión de seguros, que 
permiten una radical reducción de los costes 
internos de estructura, con los máximos estándares 
de calidad y servicio. 

 

Clientes

Cuando oímos la palabra cliente, inmediatamente se tiende a 
pensar en alguien que demanda algo, a menudo asociado 
a un proceso de venta de un objeto material o no.
Lo cierto es que en cualquier empresa –de seguros o no-
puede encontrar dos tipos de clientes claramente 
diferenciados. 

 Cliente Interno: Somos todos, puesto que en cualquier 
momento recibimos servicios de nuestra propia Compañía.

 Cliente Externo: Generalmente se identifica al cliente 
externo como al destinatario final de nuestro producto, es 
decir el consumidor.

Relación con el cliente

En el momento de la contratación del Seguro es 
cuando empieza la relación con el cliente.

Debemos dirigirnos a él utilizando un lenguaje sencillo 
y claro, que sea fácilmente comprensible.

Debemos tener en cuenta:
 GANAR UN CLIENTE PUEDE COSTAR MESES, 

PERDERLO, SÓLO UNOS SEGUNDOS.

 ES MÁS RENTABLE TENER UN CLIENTE DURANTE 
CINCO AÑOS, QUE CINCO DURANTE UN AÑO.

 

Relación con el cliente

En nuestra relación con el cliente debemos tener presente que:

 Es la persona más importante para nuestra Empresa.
 Nos hace un favor cuando acude a nosotros.
 Espera que resolvamos sus problemas.
 Es un ser con sentimientos y emociones.
 Puede influir sobre cuestiones vitales del negocio.
 No puede ser ni quedar defraudado.
 Hay que escucharle para identificar sus problemas.
 Hay que atender con rapidez sus reclamaciones.
 No hay que atender ninguna de sus quejas a la ligera.
 Debemos “motivarlo”.

Relación con el cliente

La atención al cliente es una actividad permanente, que 
no tiene ni principio ni fin, aunque podemos 
descomponerla en fases que variaran en función del 
tipo de actividad o servicio que prestemos en cada 
momento.

Estas fases pueden ser:
 Toma de contacto.
 Contratación de la Póliza.
 Pago de la Póliza

 Uso de la Póliza (Asistencia, siniestros…)
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Relación con el cliente

 TOMA DE CONTACTO
En esta fase se pone a prueba la profesionalidad, nivel de conocimientos, 
capacidad de resolución, honestidad, atención y cortesía en el trato de quien 
ofrece el producto, sea mediador o suscriptor.

 CONTRATACIÓN DE PÓLIZA

En este momento de la emisión de la póliza, la Entidad tiene una excelente 
oportunidad de demostrar que efectivamente es merecedora de la confianza 
depositada por el cliente.

 PAGO DE LA PÓLIZA

En esta fase, debemos evitar especialmente poner trabas al cliente. Debemos 
facilitarle al cliente las máximas facilidades.

 USO DE LA PÓLIZA 

Es el momento crucial en la relación cliente-asegurador, si el asegurado no recibe 
un servicio como el que desea y espera, se generará razonablemente un conflicto 
con este cliente, que puede marcharse a otra Compañía o incluso –lo que es peor-
contribuir a crear una mala imagen de nuestra Compañía.

Conociendo al Cliente

 Hay que reconocer que muchos de nuestros encuentros con 
los clientes son muy breves y están casi siempre 
condicionados por su estado anímico.

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

 CATEGORIAS DE COMPORTAMIENTO:
 Pasivo
 Agresivo
 Pasivo-Agresivo
 Asertivo

 
 

Conociendo al cliente

 Comportamiento Agresivo
Este tipo de comportamiento es justo el contrario del anterior. Está 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 –emotiva- de su comportamiento y negociar. Lo más 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 serán 
los que primeros abandonarán la Compañía si algo no funciona bien, y 
probablemente, nunca sabremos porqué.

 Cuando reconozcamos a un cliente con estos “síntomas” conviene facilitarle su 
expresión, hacerle hablar a través de preguntas –en principio abiertas-, para 
después ir concretando mediante preguntas cerradas y obtener la información 
deseada.

Conociendo al cliente

 Comportamiento Pasivo-Agresivo
Aunque aparentemente sea una combinación contradictoria, es utilizada por la 

gente cuando están hostiles sobre algo, pero no lo sacan a relucir.

 Cuando nos encontremos con un comportamiento así, 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 más apropiados 

para una persona que se dedique a la atención al público. Ni siquiera son 
aconsejables en la relación normal con otras personas fuera del trabajo.

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

 
 
 

Expectativas del cliente

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

En relación con los elementos materiales:
 Evitar burocracia y papeleo
 Resolver temas por teléfono o correo
 Horarios fáciles y accesibles

En relación con la atención personal:
 Cortesía
 Educación
 Empatía
 Profesionalidad y resolutividad.

La comunicación

La comunicación 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 atenderán de 
forma correcta, no sabe si será capaz de explicar su 
problema… Lo que refuerza la necesidad por nuestra 
parte, de lograr una comunicación perfecta con nuestro 
interlocutor.

 



41 
 

La comunicación

Dado que la comunicación no es unidireccional y 
en toda relación con nuestro interlocutor hemos 
de buscar su participación deberemos:

 Escuchar de forma activa   -escucha activa-
 Comprender al emisor y su mensaje, y, lo que 

es más importante, asegurarnos de que hemos 
comprendido y que se nos comprende –feed
back y reformulación-

Normas para una escucha activa

 Estar dispuesto a oír a la otra persona en sus propios 
términos.

 Estar preparado acerca del tema en cuestión.
 Ser comprensivo con las circunstancias del interlocutor.
 Escuchar y resumir las ideas básicas.
 Evitar las distracciones.
 Establecer un clima agradable.
 Escuchar como si se fuera a redactar un informe.
 Preguntar.
 Tomar notas.

 
 

Reformulación

Una técnica bien conocida en comunicación es reformular –o 
parafrasear- lo que dice el cliente (también se llama fenómeno 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 reformulación:
 Animamos a seguir hablando.
 Sabremos más y con más precisión sobre las necesidades de nuestro 

interlocutor.
 Demostraremos que le hemos comprendido bien, o si no, nos 

aseguraremos de que le hemos entendido bien.
 Conoceremos sus motivaciones.
 Podremos reflexionar sobre lo que vamos a decir.

 

Ayudas para mejorar la comunicación

Cuando escuchemos

 Prestemos la debida atención.

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

 Utilicemos la retroalimentación –feed back-

 No pensemos en nuestra respuesta y la ensayemos en vez de escuchar.

 No repitamos más de lo que el interlocutor ha dicho –pues interpretamos-.

 No evaluemos ni prejuzguemos. Dejemos terminar la expresión.

 

Normas para el feedback

 Daremos la información de forma que ayude lo máximo posible.
 Lo haremos lo más rápido posible.
 Ofreceremos nuestra información, no la impondremos.
 Seremos abiertos y sinceros.
 Evitaremos valoraciones e interpretaciones morales.
 Admitiremos siempre que también podemos equivocarnos.

NORMAS PARA EL QUE RECIBE EL FEED BACK
 No argumentar ni defender.
 Sólo escuchar, pedir información y aclarar
 La eficacia de la ayuda depende también de la sinceridad del receptor.
EFECTOS POSITIVOS DEL FEED BACK
 Apoya y estimula modos de comportamiento positivos, cuando éstos son reconocidos
 Corrige modos de comportamiento 
 Aclara las relaciones entre personas y ayuda a comprender mejor al otro.

Ayudas para mejorar la comunicación

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

Cuando hablemos
 Nos expresaremos con precisión.
 Emplearemos un lenguaje sencillo y directo. Huyamos de términos técnicos de difícil 

comprensión.
 No hablemos por hablar, por falta de seguridad, sin apreciar la compresión del 

interlocutor.
 No pasemos por alto parte de las respuestas del interlocutor o la conversación no 

prosperará.
 No empleemos “muletillas” (“por consiguiente”, “y tal y tal”, etc.)
 Expresémonos con naturalidad (pero también con educación, seriedad y respeto).
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Elementos de la comunicación

 La voz
 La actitud
 El lenguaje
 Silencio

LA VOZ:
Crea las primeras impresiones e imágenes de nuestra Compañía

DEBERA SER:
 Agradable
 Natural
 Clara y armoniosa

NO DEBERÁ SER:
 Monótona
 Apagada
 Agresiva/Brusca

 
 
 

Elementos de la comunicación

SILENCIO

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

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

Además 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 básicas para el manejo del 
teléfono

 Realización de la llamada:
 Saludar

 Presentarnos

 Crear un clima acogedor en la conversación, para ello,  es importante emplear el 
nombre de nuestro interlocutor frecuentemente (pero sin pasarse)

 Aplicar las técnicas de escucha activa

 Exponer el tema de forma objetiva y profesional, para lo que deberemos: Precisar, 
aclarar y llegar a un acuerdo.

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

 Despedirnos adecuadamente.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Comunicación efectiva

 Seguramente cuando descolgamos el teléfono no pensamos en la importancia que 
puede tener este aparato. Todos sabemos “hablar” por teléfono, pero ¿sabemos 
realmente atender?.

 El uso de un instrumento de tanta importancia tiene que ser perfecto puesto que al otro 
lado no sólo hay una voz, sino una necesidad, un deseo de recibir un servicio, en 
definitiva un cliente.

 El uso perfecto del teléfono es una habilidad que, como otras, se puede adquirir y 
mejorar. El teléfono es un instrumento muy poderoso y ventajoso en manos de una 
persona que lo sepa utilizar, pero ¡atención¡ también puede convertirse en el peor 
enemigo de la imagen externa de una empresa si no se emplea correctamente.

 Para conseguir una comunicación efectiva con la persona que está al otro lado, 
deberemos centrar nuestros esfuerzos en convertir la llamada telefónica en algo 
positivo, provechoso y satisfactorio para ambas partes.

 El teléfono, al igual que puede convertirse en una herramienta muy aburrida, si lo 
sabemos emplear y dirigimos la conversación –aunque haya llamado un cliente- puede 
ser un instrumento que nos proporcione gratos momentos en nuestra jornada de trabajo.

Elementos de la comunicación

LA ACTITUD
Incluso en una conversación difícil como por ejemplo, aumentar la prima de la póliza o 

cancelarla, conviene mantener una actitud positiva y profesional.

EL LENGUAJE
Debemos evitar términos desconocidos o que pueden generar confusión a nuestro cliente,  

seamos claros y precisos en la elección de nuestras palabras.

Recordemos siempre:
 1º La persona/ los sentimie ntos
 2º El problema/los hecho s 

Y reflejemos
 Entusiasmo
 Confianza con nosotros mismos
 Deseo s de ayudar
 Formalidad y seriedad
 Sinceridad

Reglas básicas para el manejo del 
teléfono
Estas reglas, dependerán 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: preparación y realización.

 Preparación de la llamada:
 Antes de efectuar una llamada tenemos que pensar:

 ¿A quién va dirigida? Ident ificar a nuestro cliente

 ¿Qué tengo que decir? Determinar las ideas princ ipales a comunicar

 ¿Cómo voy a decirlo? Lograr la persuasión del cliente.

 ¿Qué voy a necesitar para el desarrollo normal de la llamada? Tener a mano la 
documentación que podamos nece sitar.

RESUMEN

 Saludar, presentarnos y ofrecer nuestra ayuda.

 Centrarnos en la llamada y aplicar las técnicas de escucha activa.

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

 No mantener conversaciones paralelas

 Explicar al cliente porqué está esperando. Nunca debemos dejar a un cliente 
en espera más de 1 minuto

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

ES IMPORTANTE ESPERAR A QUE CUELGUE PPRIMERO EL CL IENTE, YA QUE PUEDE DAR 
LUGAR A PENSAR QUE DESEAMOS L IBRARNOS DE EL LO ANTES POSIBLE.

HAY QUE RECONOCER QUE MUCHOS DE NUESTROS ENCUENTROS CON LOS CLIENTES  SON 
MUY BREVES Y ESTÁN CASI SIEMPRE CONDICIONADOS POR SU ESTADO ANÍMICO.
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3.4.6 Conclusiones y comentarios Atención al cliente 
 

 Como anteriormente se indico, se propuso mejorar la 
calidad de llamada en cuanto a la información, 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 información 
concisa. 

 En comité se propuso incluir el área de B2B con la 
finalidad de tener una mayor cercanía 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 través del formulario en 
nuestra página web, para lo cual nosotros teníamos a 
un agente responsable de dar respuesta o re 
direccionar, según incidencia, al departamento correcto 
para su pronto respuesta. 

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

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

 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” 

 se decidió que me entrenaran en temas de coaching, 
training y técnicas de venta para tener una continua 
formación y capacitación interna. 
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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 
telefónicas hechas por una o por varias líneas a la misma entidad, con 
diversos teléfonos instalados en ella.  
 
Tecnológicamente hablando, es importante tener una centralita 
adecuada, que no falle y permita, a través de algún software, un 
“following Up” a tiempo real y con los diferentes datos al alcance para 
las diferentes áreas y su análisis  
 

3.5.2 Objetivos  
 Tener reporting claros, rápidos, reales y fiables 
 Satisfacer las diferentes necesidades de cada departamento que 

solicita la información 
 Tener un responsable o administrador de estas acciones 
 Tener el apoyo técnico adecuado por parte de informática y 

comunicaciones 
 Tener una efectiva valoración de rendimiento laboral para con los 

agentes y permitir premiarlos de manera justa. 
 

3.5.3 Manual de procedimientos 
 Se redacto un manual de operaciones en cual incluyes los 

procedimientos básico para descargar esta información así como su 
tratamiento ANEXO 9 

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

 Se necesita un conocimiento medio de Excel para entender y 
manipular los problemas que tiene nuestra centralita. 
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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 análisis como resultado de 
gestiones como mysteryShoper, gestiones de calidad, branding y 
atención 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 
 

 Nuestra centralita está 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 teléfono que se cobran 
es que 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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 A través de nuestra página web tenemos una opción para comentarios en 
donde el cliente puede solicítanos algo (Fig. 1).  En este caso un solo agente 
de call center (mensualmente designado por responsable de atención al 
cliente) se encarga de dar respuesta a diario de estas incidencias ingresando a 
un link que le permite la extracción de esta información (Fig. 2) que a su vez es 
exportable a una hoja de Excel para su mejor manipulación (Fig. 3). 

 
Figura 1       Figura 2    
  
  

 
 
 

Figura 3 
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 Cuando el cliente llama y se pone en contacto con nuestro call center, su 
llamada queda registrada en nuestro CRM tanto si formalizo una póliza 
(contratación) 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 Atención al cliente extrae del 
mismo CRM todos los clientes potenciales (estado nuevo, dado que los 
convertidos son contrataciones), (Fig.2) y lo envía semanalmente para el 
agente responsable de CallBack en un Excel (Fig. 3)  

Nota: también se puede ver esta gestión en anexo  

 
Figura 1      Figura2 

 

 
 
 

Figura 3       
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3.6.3 Conclusiones  y  comentarios 
 La propuesta hecha que fue aprobada en comité 

permitió dotar de recursos para utilizar la centralita, 
depurarla y permitir que sea “digerible” y dúctil para 
las áreas involucradas que en este caso involucra a 
CallBack. 

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

 El tener una persona responsable de estas 
gestiones permite una mejor manipulación y calidad 
B2C, más personalizada, organizada y eficiente. 

 Hasta la finalización de este informe no  hay una 
indicador que cuantifique esta gestión, pero 
Informalmente el departamento de MKT y la persona 
responsable indicaron que hubo del total de este 
“Gap” se ha conseguido contrataciones 
considerables. Esta medición esta dentro de los 
KPI’s del 1er. Trimestre 2012. 
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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 
informática 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 está frente al cliente". 
En lo relacionado con los call center se traduce como la parte 
operativa de la empresa, es decir la resolución de incidencias, 
documentación, colaboradores, cobros y demás gestiones 
administrativas.  
En esta labor es necesario un conocimiento medio alto de 
ofimática (sobre todo Excel), metodología organizativa, procesos 
y análisis de riego comercial y operativo. 
En Finanzas se refiere a las actividades contables, financieras y 
administrativas generadas por la confirmación escrita de una 
operación negociada por los agentes del "front office" de una 
sociedad bursátil. 
Se utiliza el término para el área de la empresa que realiza tareas 
de segunda línea, es decir que recibe gestiones después de un 
escalamiento. En diversas empresas se trata de un área 
especializada de envío de documentación, procesamiento de 
gestiones, etc. 
 
 
 

 
3.7.2 Responsabilidad y Aplicaciones 

 
A comienzo de 2009 se propuso la creación 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 año definir tareas como impagos, tratamiento de datos 
(call center, Impagos, call Back, centralita entre otros) y demás 
gestiones operativas para call center. Por esto en  comité se 



51 
 

propuso que estas gestiones operativas estén bajo la 
responsabilidad de Back Office y su responsable. 
 
 
3.7.3 Recepción de documentación 

 
Se propuso que no se promueva (mas NO que se elimine) el 
envío de documentación en físico, 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. Así mismo se unificaron todas las 
cuentas de correo electrónico, es decir todas las cuentas tenían 
un “replay to” a dos únicas (doc.internauto@internauto.com, para 
coches y doc.Segurmoto@internauto.com para motos, ver fig. 1) 
la documentación se sube al CRM (Fig. 2) y también a  carpetas 
por u tema de seguridad. (Fig. 3 y 4 ) 

 
 

Figura 1          Figura 2 

 
 

Figura 3     Figura 4 
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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 envía una carta de garantía (póliza provisional) de 
15 días, este es el tiempo que el cliente tiene para enviarnos la 
documentación, en este plazo de tiempo nosotros le recordamos 
al cliente que aun no nos ha enviado la misma y le indicamos los 
medios de envío (fax o mail) a esta gestión le llamamos 
reclamaciones y las hacemos por mail, llamada telefónica y 
mensaje de texto, en caso el cliente no lo envíe procedemos con 
la anulación de la póliza y perdida de cobertura. 
 
Anexo10 : Manual De Procedimientos De Documentación 

 
3.7.5 Reclamación De Documentación 

 
Se creó un Excel único llamado “emitidos” en cual con una 
formulas y macros creadas determinamos las gestiones a Realizar 
 
Se extrae la información 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 póliza cuyo recibo este “emitido”, toda póliza nace 
con estado de recibo “emitido” y cuando el cliente envía 
documentación y todo esta cumplimentado se procede En Eseg a 
enviar el recibo al banco (domiciliación ) cambiando el estado del 
recibo de Emitido a Pendiente (Fig. 1) 

 
 

 
 

Referente a las reclamaciones tenemos una 1ª reclamación a los 
3 días ( mail y SMS), una 2ª reclamación a los 6 días (mail) y una 
tercera a los 9 días que era una llamada, se utilizaba las macros 
para realizar y gestionar las reclamaciones según corresponda 
como se muestra a continuación. 
 
Se utilizan los programas para envíos de email masivos y para 
envíos de SMS. 
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3.7.6 ENVÍO DE MAILS MASIVOS 

  
 

1ª reclamación la macro copiaba y llevaba a otra hoja las  columnas necesarias 
para el programa de mail sender 

 

 
 
Se copiaban de esta hoja y se pasaban a un Excel CVS (fig. 1) donde se excluyen 
algunas reclamaciones según sea la gestión, finalmente se abría el programa MAIL 
SENDER, se abre el perfil requerido (1ª o 2ª reclamación, 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 
 

 

 
 

3.7.7 Envío de SMS masivos 
Utilizando la macro de MSM (Fig. 1) se procede a descargar estas 
pólizas en otra hoja llamada “SMS” con las columnas que el programa 
requiera y así mismo depurar alguna póliza que según gestión 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 1     Figura 2 
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Figura 3     Figura 4 
 

 
 

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

Figura 1     Figura 2 
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3.8. IMPAGOS Y COBROS. 
 
En comité se autorizo y aprobó la creación del departamento de 
Impagos así como la gestión de cobros, por tal motivo se incluyo a 
tres agentes para realizar esta gestión bajo la responsabilidad de 
Back Office. 
Los impagos o recibo devueltos como le llamamos eran 
gestionados semanalmente, y no se tenía un orden claro ni 
registro  de las gestiones o llamadas realizas, por tal motivo se 
estableció la estrategia, argumentarlo y estructura para la gestión 
de reclamación de pago a recibos devueltos. 
 
3.8.1 Operatividad de impagos 

 
Las modalidades de pago eran  domiciliación, transferencia o 
pago TPV, cuando se domiciliaba el recibo se tenía que esperar a 
que se descuente de la cuenta indicada por el cliente 
aproximadamente en 5 días después de ser remesado, una vez 
descontado el importe de la póliza el cliente (por leyes de la unión 
europea) puede devolver un recibo domiciliado hasta 60 días 
después 
 
El departamento de Back Office actualizaba el Eseg (herramienta 
informática) y luego de ello “descargaba” las pólizas 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, según 
criterios determinar cuáles pólizas se reclaman y Cuales pólizas 
ya se deben anular. 
Se resume la información y se envía al departamento de impagos 
para su gestión. 

 
3.8.2 Obtención de Impagados 

 
En la creación de este departamento se creó un Excel único 
llamado “Pendientes” con una serie de formulas que determinaban 
los recibos devueltos, el tipo de cliente y el gestor de reclamación y 
la gestión a realizar, este archivo tendría las gestiones actualizadas 
y se gestionaría a Diario, de este Excel se obtendrías los diferente 
reportings e información enviada a Impagos. 
 



58 
 

Se descargan datos de Eseg, recibos pendientes (Fig. 1) y se 
exportan a un Excel para su manipulación, se copian los datos al 
Excel de “pendientes” y se habilitan la macro (Fig. 2)  

 
Figura 1      Figura 2 
 

 
 
 
 

Explicación de estados y canales de cobro 

Canales de 
cobros 

Estado de 
recibo 

Explicación 

Banco Pendiente Recibo remesado 

TPV Pendiente 
Recibo pendiente de 
cobro 

Agente (papel) Pendiente 
Recibo retenido por 
algún motivo 

Devuelto Banco Pendiente Recibo impagado 

Compensación Pendiente 
Recibo por cambio de 
vehículo 
 

Luego de ello, con ayuda de las macros se actualiza con la gestión anterior, se 
copia a las pólizas actuales, se visualizan los impagos clientes, se visualizan 
impagos de colaborador, cambios de vehículo 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 estarían como impagados. 
Por otro lado se dividen los impagos entre colaborador y clientes, dado que al 
colaborador (concesionarios o corredurías) 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 Política de comisiones 
 
La política 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 característica del puesto de 
trabajo y la carga administrativa. 
Anteriormente solo se daban comisiones a por póliza contratada, lo 
cual motivaba que los agentes se exijan por contratar pólizas y no por 
resolver incidencias que es después de una contratación lo mas 
importante para la empresa por motivos anteriormente mencionados. 
Por tal motivo se propuso que se contabilizaran y premiaran tanto las 
pólizas 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 Explicación y características del cuadro de comisiones 
 

 

objetivos y 
comision     

           
producción 
mes     

>1200 3,50 pólizas llamadas 
1001-1200 3,00 379 reales 6063 
801 - 1000 2,50 
hasta 800 2,00 471 ponderadas 
 

La comisión está en función a las pólizas contratadas en call center en general 
(columna H30) por ejemplo si el call center contrata 900 pólizas, la comisión que se 
promedia es de 2.5 € / póliza y si hacen más de 1200 pólizas, la comisión es de 3.5 
/ póliza, para este caso el total de póliza contratadas (producción mes)  fue de  379 
para lo cual correspondería 2.0 € de comisión. 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 gestión eran: Sistemas y Marketing. 
Ambos departamentos contaban con becarios contratados y pagados por 
Internauto gestión, el objetivo de ello  era que estos becarios adquieran 
la información 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 inversión. 
Si bien los representantes de estas empresas enviaba a sus empleados 
a nuestras oficinas los días y horas pactadas, los becarios estaban todos 
los días y a horario completo. 
Como se ve en el nuevo organigrama en ambos casos se cumplió que lo 
becarios, luego de una selección 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 área. 
 
 

4.2. Contratación 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 contratación, 
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 líquidos 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 
líquidos 882 € y dado que no están dados de alta en la seguridad social 
la empresa no paga nada. 
En 1 año la empresa se habrá ahorrado pagando a la seguridad social 
7798 € (557 € x 14 pagas anuales), de liquidación 2505 € (1 ½ sueldos) 
que en total darían un ahorro de 10303 € sin gastos de gestoría y demás 
costes que su contratación conlleva. 
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Contratado € becario € 

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

a paga seguridad 557 0 

Total 2227 900 

En 1 año…..   
2227*14 (2 pagas doble 
/año) 31178 900*12 (sin pagas dobles) 10800 
liquidación 1 año (45 días 
/ anuales) 2505 liquidación 0 

Total 33683 10800 
Diferencia entre 
contratos 22883     

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

4.3. Como se aprecia, anteriormente no teníamos la posibilidad de ofertar más 
alternativas a clientes que no sea nuestro target, así mismo a inicios solo 
contábamos con una sola compañía de seguros como Partner. Desde 
mediados del 2010 Internauto contaba con un comparador que permitía 
en un solo presupuesto tener el abanico de posibilidades a ofertas y 
facilidad para su contratación de igual manera contamos en la actualidad 
y hasta el cierre de este informe con 3 compañías de seguros, y un target 
más amplio para poder ofertar incluso ingresamos a paginas de las 
mismas compañías de seguros con nuestros usuarios para clientes o 
vehículos puntuales. Comparador Anexo 3 
 

 

4.4. Dada la situación del mercado (crisis), políticas internas (ampliar cartera) 
y presiones externas (políticas de la compañía de seguros) entre otros 
motivos es que se decidió utilizar lo máximo posible el CRM, obtener la 
mayor información 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 gestión de calidad-monitoreo en intentar 
convencer a potenciales clientes o incluirlos en gestión 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 reunión de 15 minutos exactos para expresar dudas y 
comentarios de call center, con todo esto es que se determino que habían 
muchos clientes que llamaban reiteradamente para preguntar o consultar 
información que era obvia o que se pudo informar a la hora de la 
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contratación. Por este motivo se decidió hacer una campaña 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 póliza este bien informado y 
tenga todo claro o finalmente promover que el cliente llene la solicitud vía 
web y no llame.  Anexo 5: Formulario de Call Back. 
 

 

4.6. Abrir o cerrar una incidencia en CRM, Cuando un cliente llama  (solicita 
algún cambio en los datos declarados u otra información, documentación 
o resolución)  es que se crea una incidencia en CRM, la persona que 
contesta el teléfono abre la incidencia y se busca o solicita la 
documentación necesaria para ello, una vez recibida la documentación 
(por Back Office o call center) se adjunta la documentación 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 documentación y se la 
enviamos vía correo electrónico. El agente recibe la documentación, 
informal cliente sobre la resolución 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 información, 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 información concisa. 
 

 

4.8. En comité se propuso incluir el área de B2B con la finalidad de tener una 
mayor cercanía 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 página web, para lo cual nosotros 
teníamos a un agente responsable de dar respuesta o re direccionar, 
según incidencia, al departamento correcto para su pronto respuesta. 
 

 

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

 

4.11. Se contrato a una responsable de atención al cliente el cual organice 
un feed Back continuo, mantenga actualizados o publique nuevos 
argumentarios, controle y verifique el uso correcto de la información 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 decidió que me entrenaran en temas de coaching, training y 

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

Internauto.com es el portal Web de la Compañía Internauto Gestión S.A., que es 
Auxiliar Externo de la Correduría de Seguros Internet Broker S.L. la cual desarrolla 
la actividad de Mediación de Seguros de dicho Portal.  

 
La Correduría de Seguros Internet Broker S. L., con sede en Barcelona, Ronda 
de San Antonio 36-38, 5º, 08001, es una entidad autorizada por la Dirección 
General de Seguros y Fondos de Pensiones, con el número de registro J-2098. 
 
Esta empresa, mediante acuerdos estratégicos con entidades financieras, 
compañías aseguradoras y proveedores de servicios, ha desarrollado un nuevo 
concepto de negocio de comercio electrónico que permite una reducción radical de 
los costes de estructura, con los máximos estándares de calidad en nuestros 
servicios. 
 
Internet Broker ha analizado en detalle las diferentes propuestas aseguradoras de 
las Compañías con las que opera y ha llegado a acuerdos sobre productos 
específicos con aquellas cuyos precios y garantías han resultado mejores para 
nuestros clientes, y son las que propone en sus páginas web. Internet Broker tiene 
a disposición de cualquier usuario que lo solicite, otras alternativas de productos 
para ajustarse a cualquier necesidad. 

 
Tomando como modelo organizativo el concepto de red de gestión, por medio de 
una plataforma tecnológica avanzada, ofrecemos a nuestros usuarios la 
contratación en línea de su seguro de coche a precios sin competencia y la 
posterior gestión integral del mismo, todo con la máxima seguridad y calidad. 
 
Nuestra filosofía para seguros de automóviles se centra en tres aspectos 
fundamentales:  
 
- Tarifas reducidas y personalizadas 

- Comodidad y rapidez en los trámites e inmediatez en las respuestas 
 
- Calidad en el servicio 

Internauto Gestión S. A. 

Las sociedades Internauto Gestión S.A. y Internet Broker se rigen en su actuación 
profesional por lo preceptuado en la Ley 26/2006 de 17 de julio de Mediación de 
Seguros y Reaseguros privados. Por si precisaran de información adicional, en 
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anexo al final de este texto, aparecen los Artículos 8 y la Sección 3ª artículos 26 a 
33 de la dicha Ley, los cuales regulan su actividad específicamente.  
 
La sociedad Internauto Gestión SA, con dirección Ronda San Antonio 36-38 / 
08001 Barcelona, se halla inscrita en el Registro Mercantil de Barcelona, Tomo 
32385, Folio 42, hoja B 210450 Inscripción 1ª con CIF A62066360  
  
Internet Broker S. L. 

Internet Broker S.L., con dirección 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 correduría de seguros inscrita en el Registro 
Administrativo Especial de Mediadores de Seguros, Corredores de reaseguros y 
sus Altos Cargos, de la Dirección General de Seguros, regulado en el art. 52 de la 
ley 26/2006, con el Nº inscripción DGS J-2098. Tiene concertado Seguro de 
Responsabilidad Civil conforme a la Ley.  

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

  
ARTÍCULOS REFERIDOS A SEGUROS Y REASEGUROS 

Artículos 8 y la Sección 3ª artículos 26 a 33 de la Ley 26/2006 de 17 de julio de 
Mediación de Seguros y Reaseguros privados.  

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

1. Los mediadores de seguros podrán celebrar contratos mercantiles con auxiliares 
externos que colaboren con ellos en la distribución de productos de seguros 
actuando por cuenta de dichos mediadores y podrán realizar trabajos de captación 
de la clientela, así como funciones auxiliares de tramitación administrativa, sin que 
dichas operaciones impliquen la asunción de obligaciones.  

2. Los auxiliares externos no tendrán la condición de mediadores de seguros ni 
podrán asumir funciones reservadas por esta Ley a los referidos mediadores. En 
ningún caso podrán prestar asistencia en la gestión, ejecución y formalización de 
los contratos de seguro, ni tampoco en caso de siniestro.  

3. Los mediadores de seguros llevarán un libro registro en el que anotarán los 
datos personales identificativos de los auxiliares externos, con indicación de la 
fecha de alta y, en su caso, la de baja.  
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4. Por Orden del Ministro de Economía y Hacienda podrán concretarse las 
funciones de los auxiliares de los mediadores de seguros, sin incluir en ningún caso 
el asesoramiento.  

SECCIÓN TERCERA. De los corredores de seguros  

Artículo 26. Corredores de seguros  

1. Son corredores de seguros las personas físicas o jurídicas que realizan la 
actividad mercantil de mediación de seguros privados definida en el Art. 2.1 de esta 
Ley sin mantener vínculos contractuales que supongan afección 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 
entenderá por asesoramiento independiente, profesional e imparcial el realizado 
conforme a la obligación de llevar a cabo un análisis objetivo de conformidad con lo 
previsto en el Art. 42.4 de esta Ley.  

2. Los corredores de seguros deberán 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, velarán por la concurrencia de los requisitos que 
ha de reunir la póliza de seguro para su eficacia y plenitud de efectos.  
 
3. Igualmente, vendrán obligados durante la vigencia del contrato de seguro en que 
hayan intervenido a facilitar al tomador, al asegurado y al beneficiario del seguro la 
información que reclamen sobre cualquiera de las cláusulas de la póliza 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 entenderá realizado a la entidad aseguradora, salvo que, a cambio, el 
corredor entregue al tomador del seguro el recibo de prima de la entidad 
aseguradora.  
 
Artículo 27. Requisitos para ejercer la actividad de corredor de seguros  
 
1. Para ejercer la actividad de corredor de seguros, será precisa la previa 
inscripción en el Registro administrativo especial de mediadores de seguros, 
corredores de reaseguros y de sus altos cargos. Serán requisitos necesarios para 
obtener y mantener la inscripción en el citado Registro como corredor de seguros 
los siguientes:  

 
a) Los corredores de seguros, personas físicas, deberán tener capacidad legal para 
ejercer el comercio, y en el caso de las personas jurídicas, deberán ser sociedades 
mercantiles o cooperativas inscritas en el Registro Mercantil previamente a la 
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solicitud de inscripción administrativa, cuyos estatutos prevean, dentro del apartado 
correspondiente al objeto social, la realización de actividades de correduría de 
seguros. Cuando la sociedad sea por acciones, éstas habrán de ser nominativas. 
Asimismo deberán facilitar información sobre la existencia de vínculos estrechos 
con otras personas o entidades en los términos previstos en el Art.28 de esta Ley.  
 
b) Los corredores de seguros, personas físicas, deberán acreditar haber superado 
un curso de formación o una prueba de aptitud en materias financieras y de 
seguros privados que reúna los requisitos establecidos por resolución de la 
Dirección General de Seguros y Fondos de Pensiones. Aquellas personas que 
participen directamente en la mediación bajo la dirección del corredor de seguros 
deberán estar en posesión de los conocimientos necesarios para el ejercicio de su 
trabajo. En las sociedades de correduría de seguros deberá designarse un órgano 
de dirección responsable de la mediación de seguros, y, al menos, la mitad de las 
personas que lo compongan y, en todo caso, las personas que ejerzan la dirección 
técnica o puesto asimilado deberán acreditar haber superado un curso de 
formación o una prueba de aptitud en materias financieras y de seguros privados 
que reúna los requisitos establecidos por resolución de la Dirección General de 
Seguros y Fondos de Pensiones. Asimismo, cualquier otra persona que participe 
directamente en la mediación de los seguros deberá acreditar los conocimientos y 
aptitudes necesarios para el ejercicio de su trabajo.  

 
c) En las sociedades de correduría de seguros, al menos, la mitad de los 
administradores deberán disponer de experiencia adecuada para ejercer funciones 
de administración. A estos efectos, poseen experiencia quienes hayan 
desempeñado, durante un plazo no inferior a dos años, funciones de 
administración, dirección, control y asesoramiento en entidades públicas o privadas 
de dimensión análoga al proyecto empresarial para ejercer la actividad de 
correduría de seguros o funciones de similar responsabilidad como empresario 
individual.  
 
d) Los corredores de seguros, personas físicas, los administradores y las personas 
que ejerzan la dirección de las sociedades de correduría de seguros y todo el 
personal que participe directamente en la mediación de los seguros serán 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 garantía 
financiera que cubra en todo el territorio del Espacio Económico Europeo las 
responsabilidades que pudieran surgir por negligencia profesional, con la cuantía 
que reglamentariamente se determine.  
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f) Disponer de una capacidad financiera que deberá 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 realizarán directamente a través de domiciliación 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 entregarán directamente por las entidades aseguradoras a los 
tomadores de seguros, asegurados o beneficiarios.  

 
g) Presentar un programa de actividades en el que se deberán indicar, al menos, 
los ramos de seguro y la clase de riesgos en que se proyecte mediar, los principios 
rectores y ámbito territorial de su actuación; la estructura de la organización, que 
incluya los sistemas de comercialización, los medios personales y materiales de los 
que se vaya a disponer para el cumplimiento de dicho programa y los mecanismos 
adoptados para la solución de conflictos por quejas y reclamaciones de la clientela. 
Además, para los tres primeros ejercicios sociales, deberá contener un plan en el 
que 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 justificación de las previsiones que prevea 
y de la adecuación a éstas de los medios y recursos disponibles. Deberá, 
igualmente, incluir el programa de formación que se comprometa a aplicar a 
aquellas personas que como empleados o auxiliares externos de aquél hayan de 
asumir funciones que supongan una relación más directa con los posibles 
tomadores del seguro y asegurados. A estos efectos, la Dirección General de 
Seguros y Fondos de Pensiones establecerá las líneas generales y los principios 
básicos que habrán de cumplir los programas de formación dirigidos a los 
empleados y auxiliares externos de los corredores de seguros en cuanto a su 
contenido, organización y ejecución.  

 
h) No incurrir en las causas de incompatibilidad previstas en los Art. 31 y 32 de esta 
Ley.  
 
2. La solicitud de inscripción como corredor de seguros se dirigirá a la Dirección 
General de Seguros y Fondos de Pensiones y deberá ir acompañada de los 
documentos acreditativos del cumplimiento de los requisitos a que se refiere el 
apartado anterior. El plazo máximo en que debe notificarse la resolución expresa 
de la solicitud será de seis meses a partir de la fecha de presentación de la 
solicitud de inscripción. En ningún caso se producirá la inscripción en virtud del 
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silencio administrativo, y la solicitud de inscripción será denegada cuando no se 
acredite el cumplimiento de los requisitos exigidos para su concesión.  

 
Artículo 28. Vínculos estrechos y régimen de participaciones significativas.  
 
1. Las sociedades de correduría de seguros deberán informar a la Dirección 
General de Seguros y Fondos de Pensiones de cualquier relación que pretendan 
establecer con personas físicas o jurídicas que pueda implicar la existencia de 
vínculos estrechos, así como de la proyectada transmisión de acciones o 
participaciones que pudiera dar lugar a un régimen de participaciones significativas. 
Será necesaria la autorización previa de la Dirección General de Seguros y Fondos 
de Pensiones para llevar a cabo estas operaciones.  

 
2. No podrán tener vínculos estrechos o participación significativa en las 
sociedades de correduría de seguros las personas físicas o jurídicas que hubieren 
sido suspendidas en sus funciones de dirección de entidades aseguradoras, de 
sociedades de mediación 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 vínculo estrecho y por 
participación significativa los así definidos en los Art. 8 y 22, respectivamente, del 
Texto Refundido de la Ley de ordenación y supervisión de los seguros privados, 
aprobado por el Real Decreto Legislativo 6/2004, de 29 de octubre, del que se 
aplicarán sus disposiciones, pero entendiéndose sustituida la referencia a 
entidades aseguradoras por la de sociedades de correduría de seguros.  
 
Artículo 29. Relaciones con las entidades aseguradoras y con la clientela  

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

 
2. Las relaciones de mediación de seguros entre los corredores de seguros y su 
clientela se regirán por los pactos que las partes acuerden libremente y 
supletoriamente por los preceptos que el Código de Comercio dedica a la comisión 
mercantil. La retribución que perciba el corredor de seguros de la entidad 
aseguradora por su actividad de mediación de seguros descrita en el Art.. 2.1 de 
esta Ley revestirá la forma de comisiones. El corredor y el cliente podrán acordar 
por escrito que la retribución 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, además de los honorarios, parte de la retribución del corredor se 
satisface con ocasión del pago de la prima a la entidad aseguradora, deberá 
indicarse, sólo 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 podrá percibir 
de las entidades aseguradoras cualquier retribución distinta a las comisiones.  
 
Artículo 30. Responsabilidad de los corredores de seguros frente a la 
Administración  
 
1. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o de otra índole, los corredores de 
seguros, las sociedades de correduría de seguros, así como quienes ejerzan 
cargos de administración o dirección de estas últimas, cuando infrinjan normas 
sobre mediación en seguros privados, incurrirán en responsabilidad administrativa.  
2. En el ejercicio de su actividad, los corredores de seguros podrán utilizar los 
servicios de los auxiliares externos a que se refiere el Art.. 8 de esta Ley, de cuya 
actuación se responsabilizarán frente a la Administración.  

Artículo 31. Incompatibilidades de los corredores de seguros  

1. No podrá ejercer la actividad de corredor de seguros, ni por sí ni por medio de 
persona interpuesta, quien por razón de su cargo o función 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 pólizas, 
coberturas y precios ofrecidos por aquéllas a los mandantes.  
 
2. En particular, se considerarán incompatibles para ejercer la actividad como 
corredores de seguros las personas físicas siguientes:  

a) Los administradores, delegados, directores, gerentes, los apoderados generales 
o quienes bajo cualquier título lleven la dirección de entidades aseguradoras o 
reaseguradoras, así 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 
título lleven la dirección de las sociedades que ejerzan la actividad de agencia de 
seguros, ya sea exclusiva o vinculada, así como los empleados y auxiliares 
externos de dichos agentes y sociedades de agencia.  

c) Los peritos de seguros, comisarios de averías y liquidadores de averías, 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 
o quienes bajo cualquier título lleven la dirección de bancos, cajas de ahorro, 
demás entidades de crédito y financieras, y operadores de banca seguros, así 
como los empleados de éstas.  
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Artículo 32. Incompatibilidades en las sociedades de correduría de seguros  
 
1. En el caso de que la actividad de correduría de seguros se realice por una 
persona jurídica, aquella no podrá simultanearse con la actividad aseguradora o 
reaseguradora, la de agencia de suscripción, 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 podrá simultanearse 
con la peritación de seguros, comisariado de averías o liquidación de averías, salvo 
que 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 título lleven la dirección general y la dirección técnica de las sociedades 
de correduría de seguros les será de aplicación en el ejercicio de dicha función el 
régimen de incompatibilidades previsto en el Art. 31.2 de esta Ley.  

Artículo 33. Obligaciones frente a terceros  

1. Los corredores de seguros deberán destacar en toda la publicidad y 
Documentación mercantil de mediación en seguros las expresiones «corredor de 
seguros» o «correduría de seguros», según se trate de personas físicas o jurídicas, 
así 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 garantía 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 dirección de otro corredor que asuma la total responsabilidad de 
los actos de aquél, deberá informar previamente por escrito de ello a su clientela.  
 
3. En las sociedades de correduría de seguros cuando en el consejo de 
administración 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 participación significativa entidades aseguradoras o reaseguradoras o 
agentes de seguros, persona física o jurídica, o cuando la sociedad de correduría 
de seguros estuviese presente, por sí o a través de representantes, en el consejo 
de administración de una entidad aseguradora o reaseguradora o tuviera una 
participación significativa en su capital social deberán de hacer constar de manera 
destacada esta vinculación en toda la publicidad y en toda la documentación 
mercantil de mediación en seguros privados.  
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ANEXO 2: EL FICHERO DE SINIESTRALIDAD: SINCO 

Las compañías 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 valoración 
del riesgo de cada asegurado y aplicar las tarifas más justas a cada caso. SINCO 
también limitará la picaresca de los conductores con alta siniestralidad que 
cambian cada año de compañía para evitar los recargos en su póliza. 

Esta práctica 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 
compañía y mantener los descuentos por escasa siniestralidad. Hasta la fecha 
ninguna aseguradora asumía los buenos antecedentes de un conductor al no existir 
un medio para verificarlos con las debidas garantías. La consecuencia era que los 
buenos conductores se veían 'atrapados' en su compañía de toda la vida ya que 
cambiar a cualquier otra le iba a suponer pagar la prima completa sin ningún tipo 
de descuento. 

Privacidad 

La acumulación de tal cantidad de datos no vulnera su privacidad ya que se ha 
realizado de acuerdo con la Ley Orgánica 15/1999 de Protección de Datos de 
Carácter Personal, y únicamente tienen acceso a los datos las entidades adheridas 
a dicho fichero, quienes lo podrán utilizar para realizar consultas en el momento de 
la solicitud de nuevas pólizas. 

Además, para cualquier consulta se exige el número de póliza, y un segundo dato, 
a elegir entre estos tres: el DNI del tomador, su nombre y apellidos o la matrícula 
del vehículo. Como el dato de la póliza solo lo conoce el propio asegurado y su 
compañía, se evita que cualquier persona o compañía no adscrita a SINCO se 
pueda hacer con nuestros datos. 

Los datos se actualizan mes a mes y pueden sumar los cinco últimos años de 
historia. Desde sus inicios en noviembre del año 2000, su construcción ha exigido 
un importante esfuerzo de las compañías aseguradoras que han afrontado 
importantes modificaciones en sus sistemas informáticos para conectarlos y 
sincronizarlos con el del fichero. 
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ANEXO 3: PANTALLAS DE COMPARADOR 
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ANEXO 4: PANTALLAS DE CRM – CLIENTE POTENCIAL 
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ANEXO 5: FORMULARIO DE CONTACTO 
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ANEXO 6: VISTA EN CRM DE INCIDENCIA 
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ANEXO 8: COMPAÑIAS EN SINCO 

 

CÓDIGOS 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 extraños códigos numéricos: 
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 Códigos normalizados de los
permisos de conducción 

  

     

  
 Introducción 

  
 ANEXO I CÓDIGOS 
COMUNITARIOS ARMONIZADOS

  
 ANEXO II CÓDIGOS 
NACIONALES 

  
  
 

  

 

   

  
 
 

  

  

  Introducción   
 

  

  
 Orden INT/4151/2004, de 9 de diciembre (B.O.E. 20 de de diciembre de 
2004. 
Estos códigos está previsto que se modifiquen cuando se publique el nuevo 
Reglamento de Conductores.  

  
 

 

  
  
 

  
  

  

 
ANEXO I CÓDIGOS
COMUNITARIOS 
ARMONIZADOS 

  

 

 

  
 CÓDIGOS, SUBCÓDIGOS, CAUSAS MÉDICAS. SIGNIFICADO  
 
*01 Corrección y protección de la visión:  
-01.01 Gafas.  
-01.02 Lente o lentes de contacto.  

-01.03 Cristal de protección.  

-01.04 Lente opaca.  

-01.05 Recubrimiento del ojo.  

-01.06 Gafas o lentes de contacto.  
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*02 Prótesis auditiva/ayuda a la comunicación:  
-02.01 Prótesis auditiva de un oído.  
-02.02 Prótesis auditiva de los dos oídos.  

*03 Prótesis/órtesis del aparato locomotor:  
-03.01 Prótesis/órtesis de los miembros superiores.  
-03.02 Prótesis/órtesis de los miembros inferiores.  

*05 Limitaciones (sub código obligatorio, conducción con restricciones por
causas médicas):  
-05.01 Limitación a conducción diurna (por ejemplo, desde una hora después
del amanecer hasta una hora antes del anochecer).  
-05.02 Limitación de conducción en el radio de.... km del lugar de residencia
del titular, o dentro de la ciudad o región.  

-05.03 Conducción sin pasajeros.  

-05.04 Conducción con una limitación de velocidad de.... km/h.  

-05.05 Conducción autorizada únicamente en presencia del titular de un 
permiso de conducción.  

-05.06 Sin remolque.  

-05.07 Conducción no permitida en autopista  

-05.08 Exclusión del alcohol.  

*10 Transmisión adaptada:  
-10.01 Transmisión manual.  
-10.02 Transmisión automática.  

-10.03 Transmisión accionada electrónicamente.  

-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 automático.  

-15.04 Separación delante del pedal de embrague/pedal abatible/extraíble.  

*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 inclinación.  

-20.06 Freno de servicio manual (adaptado).  



88 
 

-20.07 Utilización máxima del freno de servicio reforzado.  

-20.08 Utilización máxima 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 Separación delante del pedal de freno/pedal abatible/extraíble.  

-20.13 Freno accionado por la rodilla.  

-20.14 Freno de servicio accionado eléctricamente.  

*25 Mecanismos de aceleración 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 inclinación.  

-25.04 Acelerador manual.  

-25.05 Acelerador de rodilla.  

-25.06 Servo acelerador (electrónico, neumático, etc.).  

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

-25.08 Pedal de acelerador a la izquierda.  

-25.09 Separación delante del pedal del acelerador/pedal abatible/extraíble.  

*30 Mecanismos combinados de frenado y de aceleración 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 órtesis.  

-30.05 Pedales de acelerador y freno abatibles/extraíbles.  

-30.06 Piso elevado.  

-30.07 Separación al lado del pedal de freno.  

-30.08 Separación para prótesis al lado del pedal de freno.  

-30.09 Separación delante de los pedales de acelerador y freno.  

-30.10 Soporte para el talón/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 conducción 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 
aceleración y frenado.  

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

-40.03 Dirección con sistema auxiliar.  

-40.04 Columna de dirección alargada.  

-40.05 Volante ajustado (volante de sección más grande o más gruesa, volante
de diámetro reducido, etc.).  

-40.06 Volante con inclinación.  

-40.07 Volante vertical.  

-40.08 Volante horizontal.  

-40.09 Conducción accionada con el pie.  

-40.10 Dirección alternativa ajustada (accionada por palanca, etc.).  

-40.11 Pomo en el volante.  

-40.12 Volante con órtesis de la mano.  

-40.13 Con órtesistenodese.  

*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 tráfico.  

-42.04 Retrovisor interior panorámico.  

-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 visión 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 
posición 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 Cinturón de sujeción en cuatro puntos.  

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

-44.03 Freno (ajustado) accionado con el pie (rueda trasera).  

-44.04 Manilla de aceleración (ajustada).  

-44.05 Transmisión 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 posición sentado.  

*45 Únicamente motocicletas con sidecar. 
*50 Limitado a un vehículo/un número de chasis específico (número de
identificación del vehículo, NIV). 
*51 Limitado a un vehículo/matrícula específicos (número de registro del
vehículo, NRV).  
 
 
 
CÓDIGOS, SUBCÓDIGOS, ASPECTOS ADMINISTRATIVOS. 
SIGNIFICADO.  
 
*70 Canje del permiso n1... expedido por.... (símbolo EU/ONU, si se trata de un
tercer país); ejemplo: 70.0123456789.CH).  
*71 Duplicado del permiso n.º... (símbolo EU/ONU, si se trata de un tercer
país); ejemplo:71.987654321.AND).  
*72 Limitado a los vehículos de categoría A con una cilindrada máxima de 125
cc y una potencia máxima de 11 KW (A1).  
*73 Limitado a los vehículos de categoría B, de tipo triciclo o cuatriciclo de
motor (B1).  
*74Limitado a los vehículos de categoría C cuya masa máxima autorizada no
sobrepase los 7.500 kg (C1).  
*75 Limitado a los vehículos de categoría D con un máximo de 16 asientos, sin
contar el del conductor (D1).  
*76 Limitado a los vehículos de categoría C cuya masa máxima autorizada no 
sobrepase los 7.500 kg (C1), con un remolque cuya masa máxima autorizada
exceda de 750 kg, a condición de que la masa máxima autorizada del conjunto
así formado no exceda de 12.000 kg y que la masa máxima autorizada del
remolque no exceda de la masa en vacío del vehículo tractor. (C1+E). 
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*77 Limitado a los vehículos de categoría D con un máximo de 16 asientos, sin
contar el del conductor (D1), con un remolque cuya masa máxima autorizada
exceda de 750 kg a condición de que:  
a) la masa máxima autorizada del conjunto así formado no exceda de 12.000
kg, la masa máxima autorizada del remolque no exceda de la masa en vacío
del vehículo tractor, y  
b) el remolque no se utilice para el transporte de personas (D1+E). 
*78 Limitado a vehículos con transmisión automática (Directiva 91/439/CEE, 
anexo II, 8.1.1., 2 y anexo VII, apartado A), párrafo 4, del Reglamento General
de Conductores).  
*79 (...) Limitado a los vehículos que cumplen las prescripciones indicadas
entre paréntesis en el marco de la aplicación del apartado 1 del artículo 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 obligación de aptitud profesional 
prevista en el artículo 3 de la Directiva 2003/59/CE, válido hasta el … (por
ejemplo: 95.01.01.2012)  
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ANEXO II CÓDIGOS 
NACIONALES 

  
 

 

  
 CÓDIGOS, SUBCÓDIGOS. SIGNIFICADO. 
*101Aplicable al permiso de las clases D1 y D. Limitado a la conducción de autobuses
en trayectos de corto recorrido, entendiendo por tales aquellos cuyo radio de acción no
sea superior a 50 kilómetros alrededor del punto en que se encuentre normalmente el
vehículo (artículo 7.2 del Reglamento General de Conductores). 
*102 Permiso o licencia de conducción cuya vigencia ha sido prorrogada dentro del
plazo de cuatro años, contado desde la fecha en que caducó (artículo 17.3, inciso
primero, del Reglamento General de Conductores). 
*103 Permiso o licencia de conducción obtenido después de haber transcurrido cuatro
años desde que caducó su período de vigencia (artículo 17.3, inciso final, del
Reglamento General de Conductores). 
*104 Permiso o licencia de conducción obtenidos o prorrogados por un período de 
vigencia inferior al normal establecido:  
-1 Por período de hasta un año.  
-2 Por período de más de un año y no superior a dos.  

-3 Por período de más de dos años y no superior a tres.  

-5 Por período de más de cuatro años y no superior a cinco.  

-6 Por período de más de cinco años e inferior a diez.  

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

-3 90 kilómetros por hora.  

-4 100 kilómetros por hora.  

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

-3 Canje de permiso extranjero.  

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

-3 Duplicado por sustracción.  

-4 Duplicado por variación de datos.  

*200 Anexo al permiso o licencia de conducción. El titular deberá llevar un documento
expedido por la Jefatura Provincial de Tráfico en el que figuran las condiciones de 
utilización del vehículo. 
*201 Anexo al permiso o licencia de conducción. El permiso o licencia no serán válidos
sin un documento en el que figure el texto de la resolución que determina los períodos
de tiempo en los que deberá cumplirse la sanción de suspensión de la autorización. 
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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 / 
Contraseña: eeac2265 
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2. Separar en columnas los datos descargados: 

 

Día  Hora Source Destiny Disposition 

  

3. Determinar las llamadas Contestadas: 

3.1.  Definir las llamadas contestadas por agentes (mediante los números de extensión) 

3.2.  Crear una hoja aparte con las llamadas Contestadas 

 

4. Determinar las llamadas No Contestadas: 

4.1. Definir las llamadas no contestadas en función del los números de extensión de los 
agentes, y teniendo en cuenta las llamadas no validas. 

4.2.  Crear una hoja aparte para pasar ahí las llamadas no contestadas 
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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 función de día, hora, el número 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: 

 

 

 

4.5.  Interpretación 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 continuación, se refleja una llamada no contestada dentro de una 
hora, dado que la llamada entro a varias extensiones pero ningún agente logró responderla. 
En efecto se contabilizaría  como No Contestada (el margen que se aprecia es de una hora) 

 

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

5.1.  Nuevamente juntar las llamadas Contestadas con las No contestadas, se eliminan 
manualmente las pólizas no contestadas que fueron contestadas en un cambio de 
hora. 
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6. Poner llamadas contestadas y no contestadas en hoja “Datos de centralita” 

 

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

 

 

 

 

 

 

 



106 
 

Anexo 10: Manual De Procedimientos De Documentación 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

1º reclamación – 3er día se 

envía mail (ver cartas de 

reclamación) 

2ª reclamación‐  6to día se 

envía mail. (Ver cartas de 

reclamación) 

3ª reclamación o siguientes 

reclamaciones – llamada 

telefónica – 8vo día. (Ver 

cartas de reclamación) 

Se importa datos de Eseg a un Excel 

según el estado del recibo (emitido) y 

ordenamos en función a la fecha de 

efecto para determinar que 

reclamación corresponde (ver figura 2) 

En la 1ª reclamación 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 envía nuevamente la carta 

de garantía y se solicita la documentación. 

Mail incorrecto

Gestión de 

reclamación de 

Documentación: 

10 días 
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¿Se recibe 

documentación? 

Después de 15 días y hecha 

la gestión de reclamación 

anulamos póliza, motivo: 

“falta de documentación” 

¿Documentación 

completa? 

Se envía recibo y 

condiciones 

particulares desde 

Eseg. Se guarda 

documentos en 

CRM (ver figura 1) 

¿Datos 

correspondes a 

lo declarado? 

Se comunica al cliente 

el importe nuevo con 

los datos correctos. 

¿Hay 

cambio de 

prima? 

¿Acepta el 

nuevo 

importe? 

Se anula pólizas y se 

comunica al cliente. 

Nota: al anular la 

póliza nuestro sistema 

envía 

automáticamente al 

correo electrónico del 

cliente un mail 

informando sobre la 

anulación y el motivo. 

SI

SI 

No 

No

No

SI 

FIN

Toda gestión se indica 

en CRM para 

conocimiento de Call 

Center 

Se hace la 

aclaración en 

Eseg y CRM  

SI

No 

FIN 

 

Se hace el suplemento 

o se anula póliza 

contratándose 

nuevamente con los 

datos correctos 
Si 

    INICIO 

No 

Gestión de 

reclamación. 

Se envía recibo y 

condiciones 

particulares 

desde Eseg 

FIN
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FIGURA 1: ALMACENAMIENTO DE DOCUMENTACION EN CRM 

 

FIGURA 2: DATOS EXPORTADOS DE ESEG A UN EXCEL 

 

 

 

 

 

 

Se filtran los recibos 

en el Eseg, según el 

estado  “emitido” 
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Se exportan los datos a 

un Excel 

Este Excel se actualiza 

con la gestión que 

anteriormente estaba. 
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En función  de la fecha  de  

efecto, se calcula  la reclamación 

correspondiente, mediante las 

formulas  de Excel 

La gestión existente 

anteriormente 

Fecha de 

efecto 
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Se proceder a reclamar en función de 

la fecha de efecto y la reclamación 

que corresponde 
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Envío de mail (1ª y 2ª reclamación) a través de “MAILSENDER” 

 Se personalizan los mail y se procede al envío 
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Toda gestión, reclamación y/o contacto con el cliente es anotado en CRM para información de 
call center. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



114 
 

Anexo 11: Manual De Procedimientos De Documentación 

Personas Implicadas         Carlos / Andres / Roy / Diana / Estefanía / Núria  (Apoyo) / 
Arantxa 

Obtención de datos 

Los impagos serán descargados diariamente por BO para que Impagos los pueda recoger y 
tratar inmediatamente, BO los descargará en su Excel general de impagos y automáticamente 
estos se colocarán en el Excel de control de Impagos. Al final del día estos datos se 
actualizarán automáticamente del Excel de Impagos al Excel general de BO.  

Diana y Estefanía estarán en copia de los emails:  

Información de TPV error
TPV no autorizado 
TPV autorizado 
devoluciones 

 

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

Antes de realizar cualquier gestión sobre un impago se deberá identificar si se trata de un 
impago de Producción o de Renovación. 

Producción: No se hará rebaja de prima  

Renovación: Sí se le podrá ofrecer al asegurado una rebaja de prima siempre y cuando 
anteriormente al informar de la renovación no se le hubiese ofrecido el precio WEB 

Formas de 
Pago Producción Renovación
Ingreso X X 
Transferencia X X 
Recibo 
Bancario 

X 

TPV X X 
 

Cuándo no desee continuar con Internauto. 

En ambos casos se actuará 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 póliza 
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‐ Anotar en el Excel  - Anotar en CRM 

‐ En Renovación: Si el cliente no ha tenido siniestros durante el periodo de impago  y se 
detecta q está abierto a no irse se enviará un email a Joana Carlos/Andrés CC Arantxa 
y si se estima oportuno, se le podrá ofrecerá una rebaja si no se le ofreció 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 informará a BO para q den la póliza como cobrada y se anotará en 
Excel, CRM y se realizará una llamada al asegurado y se le enviará un email 
informándole 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 llamará y enviará un email al asegurado informando de la 
diferencia y  puesto q el asegurado ha tenido la intención de pagar, el circuito vuelve al 
punto 0. 

Responsabilidades del Departamento de Impagos 

‐ Dar por buenas las transferencias/Ingresos 

‐ Cancelaciones por impago 

‐ eMail 8 – informar póliza dada de baja  por deseo cliente -   

‐ Envío duplicado recibo 

‐ Anotaciones CRM 

‐ Cumplir plazos acciones 

‐ Estar a cargo de todos los impagos de Internauto 

‐ Realizar seguimiento y estadística de los impagos recuperados y vueltos a impagar 

Acciones q podrá realizar Impagos sin autorización expresa 

‐ Modificación de Cuenta bancaria 

‐ Informar a BO de transferencias recibidas y acciones a realizar 

‐ Anulación de Pólizas 
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‐ Envío duplicado Recibo 

‐ Ofertar precio WEB si no ha tenido siniestros – Renovación - 

‐ Y todas aquellas tareas propias del departamento, emails – llamadas, etc.  

Motivos de Anulación 

Nueva Producción:  

‐ Se anularán por Impago cuándo superen los 15 días desde la fecha de efecto. 

‐ Se anularán como Voluntaria cuándo no supere los 15 días desde la fecha de efecto. 

Renovación:  

‐ Se anulará por No Renovación voluntad cliente cuando no supere los 15 días desde la 
fecha de renovación 

‐ Se anulará por Impago cuándo supere 1 mes desde la fecha de renovación (esto 
ocurrirá en aquellos casos q el cliente no devuelva el recibo inmediatamente + 50 días) 

Tareas BO en lo q 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 facilitará al asegurado los datos de la cuenta bancaria de Internauto, 
cambiará la cuenta del asegurado en ESEG (canal de cobro se cambiará automáticamente) y 
llevará el control de las transferencias recibidas por impago.  

Necesidades: 

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

Teléfono u extensión  

Grabación centralita dirigiendo a Impagos 

Envío de SMS al Asegurado informando q revise su email 

Permisos ESEG – Anulación póliza – Cambio de cuenta bancaria  

Igualmente se añadirá a Diana y a Estefania en los emails de:  
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Información de TPV error, TPV no autorizado, TPV autorizado devoluciones. 

TPV error / No autorizado Pólizas nueva contratación 

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

‐ Envío de email confirmando la llamada 

‐ Informar a BO 

‐ CRM 

‐ ESEG 

‐ Excel 

Llamadas / emails 

Llamada 
Mañana 

Llamada 
Tarde  

Llamada 
Noche 

Día 0 1 1 1 
Día 1 - 2  2 2 2 
Día 3 - 4 2 2 2 
Día 5 2 2 2 

 

A partir del día 1 si después de la llamada de la tarde no se ha localizado al cliente se 
le enviará el email q corresponda. 

En todos los casos q se localice al cliente se le enviará el email de confirmación  de lo 
hablado telefónicamente para q quede constancia.  

Cuándo se cierra la acción de impago 

‐ Cuando hayamos recibido el pago  

‐ Cuándo el asegurado desea cancelar la póliza y ésta sea cancelada 

‐ Cuándo hayan pasado los 5 días y no se haya podido contactar con el Asegurado 

Cartas de reclamación: Email enviado al cliente 

1ª reclamación 

Estimado Asegurado: 

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

 Carnet de conducir por ambos lados 
 Permiso de circulación  
 Ficha técnica del vehículo 
 Documento acreditativo de tu seguro anterior (último recibo Bancario o copia de tu 

póliza sólo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).  
 Si el coche tiene más de 10 años 4 fotografías de cada lado del vehículo 

 
Es imprescindible que nos envíes estos documentos, en formato PDF, indicando el número de 
póliza: 

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

doc.segurmoto@internauto.com    (si tu vehículo es una 

 MOTO)              

* Fax:     93 441 36 60 

Una vez hayamos recibido y revisado la documentación, recibirás de tu banco el 
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la 
documentación del vehículo. 

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

Importante:En el caso de no recibir la documentación completa y transcurridos los 15 
días de la fecha de efecto de tu  seguro, se procederá a la anulación de tu póliza 
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2ª reclamación 

Estimado Asegurado ésta es la 2ª reclamación: 

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

Fotocopia de : 

 Carnet de conducir por ambos lados 
 Permiso de circulación  
 Ficha técnica del vehículo 
 Documento acreditativo de tu seguro anterior (último recibo Bancario o copia de tu 

póliza sólo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).  
 Si el coche tiene más de 10 años 4 fotografías de cada lado del vehículo 

 
Es imprescindible que nos envíes estos documentos, en formato PDF, indicando el número de 
póliza: 

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

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

* Fax:    93 441 36 60 

Una vez hayamos recibido y revisado la documentación, recibirás de tu banco el 
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la 
documentación del vehículo. 

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

Importante:En el caso de no recibir la documentación completa y transcurridos los 15 
días de la fecha de efecto de tu  seguro, se procederá a la anulación de tu póliza 

 

3ª reclamación 

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 día de hoy y no pudiste contestarnos:  

Te recordamos que seguimos a la espera de recibir los siguientes documentos para poder 
formalizar la póliza que has contratado con nosotros INTERNAUTO (www.internauto.com) / 
SEGURMOTO (www.segurmoto.com) para tu vehículo, en caso no nos envíes la 
documentaciónprocederemos con la anulación en 48 horas. 



120 
 

Fotocopia de : 

 Carnet de conducir por ambos lados 
 Permiso de circulación  
 Ficha técnica del vehículo 
 Documento acreditativo de tu seguro anterior (último recibo Bancario o copia de tu 

póliza sólo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).  
 Si el coche tiene más de 10 años 4 fotografías de cada lado del vehículo 

 
Es imprescindible que nos envíes estos documentos, en formato PDF, indicando el número de 
póliza: 

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

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

* Fax:    93 441 36 60 

Una vez hayamos recibido y revisado la documentación, recibirás de tu banco el 
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la 
documentación del vehículo. 

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

Importante:En el caso de no recibir la documentación completa y transcurridos los 15 
días de la fecha de efecto de tu  seguro, se procederá a la anulación de tu póliza 
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Reclamación (Documentación ilegible) 

Estimado Asegurado: 

Lamentamos comunicarle que a pesar de habernos remitido la documentación vía fax, como 
puede comprobar (doc. adjunto) no podemos verlo correctamente, rogamos nos lo haga llegar 
de nuevo y así dar por finalizada la gestión de su póliza 

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

 

Fotocopia de : 

 “documentación faltante”. 
 

Es imprescindible que nos envíes estos documentos, en formato PDF, indicando el número de 
póliza: 

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

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

*Fax:     93 441 36 60 

Una vez hayamos recibido y revisado la documentación, recibirás de tu banco el 
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la 
documentación del vehículo. 

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

 

Importante:En el caso de no recibir la documentación completa y transcurridos los 15 
días de la fecha de efecto de tu  seguro, se procederá a la anulación de tu póliza. 
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Reclamación (Documentación incompleta) según documento que falta 

 

Estimado Asegurado: 

Lamentamos comunicarle que a pesar de habernos remitido la documentación ,no nos ha 
enviado la documentación completa, rogamos nos lo haga llegar de nuevo y así dar por 
finalizada la gestión de su póliza 

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

Fotocopia de : 

 Carnet de conducir por ambos lados 
 Permiso de circulación  
 Ficha técnica del vehículo 
 Documento acreditativo de tu seguro anterior (último recibo Bancario o copia de tu 

póliza sólo si declaraste haber tenido seguro anteriormente).  
 Si el coche tiene más de 10 años 4 fotografías de cada lado del vehículo. 

 

Es imprescindible que nos envíes estos documentos, A ser posible en formato PDF, indicando 
el número de póliza: 

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

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

* Fax:     93 441 36 60 

Una vez hayamos recibido y revisado la documentación, recibirás de tu banco el 
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la 
documentación del vehículo. 

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

Importante:En el caso de no recibir la documentación completa y transcurridos los 15 
días de la fecha de efecto de tu  seguro, se procederá a la anulación de tu póliza 
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Envío de recibo vía mail o a domicilio 
RECIBO DE PÓLIZA -  

Estimado Asegurado,  

Te adjuntamos el recibo de tu seguro para tu vehículo contratado a través nuestro. 

Recuerda que siempre estamos a tu disposición en el teléfono de Atención al Cliente902 888 
985  donde podrás realizar de forma sencilla las gestiones más 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 años 

 

Estimado Asegurado,  

  

Para poder finalizar la contratación de tu póliza  y debido a que la antigüedad de tu vehículo 
es de más de diez años, necesitamos nos envíes a la mayor brevedad 4 fotografías 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 póliza. 

 4 fotografias del vehiculo 
 

Es imprescindible que nos envíes estos documentos, A ser posible en formato PDF, indicando 
el número de póliza: 

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

                        doc.segurmoto@internauto.com    (si tu vehículo 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 fotografías. 

Una vez hayamos recibido y revisado la documentación, recibirás de tu banco el 
correspondiente recibo del pago de tu seguro que te recomendamos lleves siempre junto la 
documentación del vehículo 

Cualquier duda que tengas llámanos y lo comentamos. 

Quedamos a la espera de recibir las fotografías y aprovechamos para saludarte cordialmente.  

Un saludo cordial, 

Dpto. Atención 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 Circulación,  y observamos que el propietario de tu vehículo no 
es el mismo que el que declaraste al realizar la póliza. 

Para formalizarla correctamente debes enviarnos, o bien: 

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

 O si el vehículo finalmente está a nombre de la persona que declaraste al realizar la 
póliza, el Justificante Profesional de cambio de Propietario  (Provisional de tráfico)  

 

Es imprescindible que nos envíes estos documentos indicando el número de póliza: 

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

* Fax:     93 441 36 60   
 
Para cualquier aclaración puedes llamarnos de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 al 902 888 
985. 

Gracias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



126 
 

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 página Web en una posición deseada dentro de su página de resultados, para 
determinados conceptos clave de búsqueda, que se llaman “palabras claves”. 

El objetivo es que la página logre salir en los buscadores para las palabras clave que tienen 
que ver sólo con su negocio. 
El posicionamiento en Google, no persigue sólo estar en los primeros lugares, sino también 
los primeros lugares en aquellas palabras clave que representan, un valor añadido para 
nuestro negocio. 
Se debe añadir que salir en los buscadores diferentes no es tan importante hoy en día, que 
como salir en el que le dará muchos negocios garantizados y seguros: Google. Esta 
totalmente comprobado. 

6.1.1. Diferencia entre Alta en Buscadores y Posicionamiento en Buscadores 

Hay una confusión generalizada entre una campaña de posicionamiento en Google o 
Buscadores, versus Alta en buscadores (o simplemente salir en los buscadores aunque sea 
el último). 

El alta en buscadores (o salir en Google) es solamente la admisión en los diferentes motores 
de búsqueda para una determinada página web, es decir que pueda “entrar” a formar parte de 
todas las páginas que ya tiene el buscador dentro de sus archivos. Es un paso dentro de la 
campaña 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 consultarán los 
autores de la búsqueda. 
Una campaña 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 página que se desea posicionar. 

6.1.2. ¿Cómo salir primeros en Google?. 

Cómo estar presentes allí donde nuestros clientes nos buscan es la estrategia que más 
retorno sobre la inversión aporta, de entre las distintas herramientas de promoción en línea u 
online disponibles. 

 
“Vender es más fácil 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, así se construye el posicionamiento 

• Identificación términos de búsqueda (palabras clave) que podrán emplear sus visitantes 
potenciales 

• Desarrollos de contenidos relevantes para lograr primeros puestos en los términos de 
búsqueda (palabras clave) 

• Empleo de código sencillo de nuestra web para lograr el rastreo fácil de los buscadores 
hacia nuestra web. 

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

6.1.3. Posicionamiento en buscadores. 

Así se denomina cuando su empresa está en una determinada posición en el Buscador 
Google. 

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

La Gente interesada hace clic en su anuncio que está en primera página, y se comunica con 
usted. Eso es básicamente el posicionamiento en buscadores. 

 

 
 

 

¿Cómo salir en enlaces patrocinados? 

Se denomina enlaces patrocinados a los avisos contextuales o de texto en Google, que salen 
a la derecha en la página de resultados. Es decir cuándo una persona busca “empresas de 
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servicios” dicha empresa saldrá en unos rectángulos de texto a la derecha de todas las 
empresas que Google muestra. 
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6.2. MANUAL DE OPERACIONES. 

Un manual de procedimientos u operaciones es el documento que contiene la descripción de 
actividades que deben seguirse en la realización de las funciones de una unidad 
administrativa, o de dos ò más de ellas. 

El manual incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando 
su responsabilidad y participación. 

Suelen contener información y ejemplos de formularios, autorizaciones o 
documentos necesarios, máquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que 
pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa. 
En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsión la información básica referente al 
funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de auditoría, 
la evaluación y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes 
de que el trabajo se está realizando o no adecuadamente.  

6.2.1. Utilidad. 

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de tareas, 
ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecución. 
Auxilian en la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación del personal ya que 
describen en forma detallada las actividades de cada puesto. 
Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema. 
Interviene en la consulta de todo el personal. 

Que se desee emprender tareas de simplificación de trabajo como análisis de tiempos, 
delegación de autoridad, etc. 

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

Determina en forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores. 
Facilita las labores de auditoría, evaluación del control interno y su evaluación. 
Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y cómo deben 
hacerlo. 

Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades. 

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

A) IDENTIFICACIÓN 

Este documento debe incorporar la siguiente información: 

 Logotipo de la organización. 

 Nombre oficial de la organización. 

 Denominación y extensión. De corresponder a una unidad en particular debe anotarse 
el nombre de la misma. 

 Lugar y fecha de elaboración. 

 Número de revisión (en su caso). 

 Unidades responsables de su elaboración, revisión y/o autorización. 

 Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organización, en segundo lugar 
las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma y, por último, el número 
de la forma. Entre las siglas y el número debe colocarse un guión o diagonal. 

B) ÍNDICE O CONTENIDO 

Relación de los capítulos y páginas correspondientes que forman parte del documento. 

C) PRÒLOGO Y/O INTRODUCCIÓN 

Exposición sobre el documento, su contenido, objeto, áreas de aplicación e importancia de su 
revisión y actualización. Puede incluir un mensaje de la máxima autoridad de las áreas 
comprendidas en el manual. 

D) OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS 

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

E) AREAS DE APLICACIÓN Y/O ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Esfera de acción que cubren los procedimientos. 

Dentro de la administración pública federal los procedimientos han sido clasificados, 
atendiendo al ámbito de aplicación 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) POLÍTICAS O NORMAS DE OPERACIÓN 

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

Además deberán contemplarse todas las normas de operación que precisan las situaciones 
alterativas que pudiesen presentarse en la operación de los procedimientos. A continuación 
se mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su planteamiento: 

 Se definirán perfectamente las políticas y/o normas que circunscriben el marco general 
de actuación del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas. 

 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. 

 Deberán ser lo suficientemente explícitas para evitar la continua consulta a los niveles 
jerárquicos superiores. 

H) CONCEPTO (S) 
Palabras o términos de carácter técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales, por 
su significado o grado de especialización requieren de mayor información o ampliación de su 
significado, para hacer más accesible al usuario la consulta del manual. 

I) PROCEDIMIENTO (descripción de las operaciones). Presentación por escrito, en forma 
narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento, 
explicando en qué consisten, cuándo, cómo, dónde, con qué, y cuánto tiempo se hacen, 
señalando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripción del procedimiento es 
general, y por lo mismo comprende varias áreas, debe anotarse la unidad administrativa que 
tiene a su cargo cada operación. Si se trata de una descripción detallada dentro de una 
unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operación. Es 
conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprensión e identificación, aun en 
los casos de varias opciones en una misma operación. 

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 descripción de las 
operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia específica de éstas, empleando 
para ello números indicadores que permitan asociarlas en forma concreta. También se 
pueden adicionar instructivos para su llenado. 

K) DIAGRAMAS DE FLUJO. Representación gráfica de la sucesión 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 operación descrita. Además, suelen hacer mención del 
equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas representados en forma sencilla y 
accesible en el manual, brinda una descripción clara de las operaciones, lo que facilita su 
comprensión. Para este efecto, es aconsejable el empleo de 
símbolos y/o gráficos simplificados. 
 

L) GLOSARIO DE TÉRMINOS. Lista de conceptos de carácter técnico relacionados con el 
contenido y técnicas de elaboración de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo 
para su uso o consulta. Procedimiento general para la elaboración de manuales 
administrativos. 

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

M) RESPONSABLES 

Para iniciar los trabajos que conducen a la integración de un manual, es indispensable prever 
que no queda diluida la responsabilidad de la conducción 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 conducción del proyecto en sus fases de diseño, implantación y 
actualización. De esta manera se logra homogeneidad en el contenido y presentación de la 
información. 
Por lo que respecta a las características del equipo técnico, es conveniente que sea personal 
con un buen manejo de las relaciones humanas y que conozca a la organización en lo que 
concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal. Para este tipo de trabajo, una 
organización 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) DELIMITACIÓN DEL UNIVERSO DE ESTUDIO 

Los responsables de efectuar los manuales administrativos de una organización 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 área o áreas donde se va a actuar. Con base en él se puede definir 
la estrategia global para el levantamiento de información, 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 aeronáutico, sobre todo el militar. Se puede traducir briefing por «informe» o 
instructivo que se realiza antes del comienzo de una misión militar; en el sector publicitario y 
de comunicación pública en general, un briefing es el documento o la sesión informativa que 
proporciona información a la agencia de publicidad para que genere una 
comunicación, anuncio o campaña publicitaria. En el caso de una organización 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 reunión se informó: 
 

1. El límite de peso de documentos q se pueden subir a CRM es de 10MB 
2. Algunos documentos no se han podido subir a CRM por este motivo y están 

almacenados en la carpeta de documentación de MMT 

Y:\DATOS\7_ADMINISTRACION\DOCUMENTACION\MMT 

3. Diariamente se hace una copia de seguridad de docs CRM 
 

En la reunión se acordó: 

4. Todos - Guardar en la carpeta de documentación MMT la misma doc que en CRM. 
 

5. Roy  - detectará en la carpeta de documentación de MMT todos los documentos q 
pesen más de 9.5MB y los cruzará con el listado de documentación de CRM, el 
resultado debe ser la diferencia de los docs q difieren entre la carpeta y CRM. 
 

6. BO/CC -  Los documentos q pesen más de 9.5MB y no estén subidos a CRM se 
convertirán a PDF para así poderlos subir en un tamaño menor.  
 

7. Mar / Ana - harán un recuento de los envíos anteriores de documentación a MMT para 
comprobar si la evolución del nº de documentos se ha incrementado.  
 
 

8. Mar/Ana - una vez comprobado todo esto se reanudará el envío de docs a MMT. 
 

9. Enviar todas las incidencias de CRM a SSI y a las personas necesarias en cada caso, 
incluyendo también a Rosella. 
 
 
Se concluye la reunión con próxima fecha para concretar estado la semana del 06 – 10 
Junio 2011. 

 
 




