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Definiciones básicas
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Proceso básico y normas de actuación



Tipos de riesgo



Exclusiones comunes para todas las coberturas

ANTE UNA EXCLUSIÓN, cuando el daño sea reparable y siempre que se pueda dar garantía de las 
reparaciones, SE HA DE OFRECER: ASISTENCIA

Exclusiones

Defecto de los materiales

  Deterioro gradual o falta de mantenimiento

Defecto de instalación o montaje

   Condensaciones y/o filtraciones de agua 
que no provengan de instalaciones fijas



Grupos de T.S.R.
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PIDE APLAZAR
para menos de 1 mes

     RETRASO DE 
SERVICIO

PENDIENTE DE 
CLIENTE

NO SABE CUÁNDO o
no puede antes de 1 mes

¿DISPONIBILIDAD?¿DISPONIBILIDAD?

Marca el HITO
1er Intento de 

contacto

CONTACTAS

Marca el HITO
PRIMER 

CONTACTO 
CON CLIENTE

NO CONTACTAS 

AGENDA CITA 
   CON EL CLIENTE

Marca el HITO:
Contacto infructuoso

¿CONTACTAS?
(máximo 8 horas)

PUEDE ATENDERTE
próximamente

Inténtalo de nuevo en 
diferentes horarios

FONTANERÍA
 1 día y medio
SIN CONTACTO

RESTO
 3 días 

SIN CONTACTO

Contacto telefónico

Urgencias
llamar de 
inmediato 



EN LA VISITA

Realizamos
FOTOS de los 

daños

Accedes 
al riesgo

Realizamos
FOTOS después 
de la reparación

Redactamos el
PARTE DE 
TRABAJO

Creamos los 
servicios sucesivosFOTO del portal

+
 PARTE de 

Trabajo

Informamos
de plazos de 
intervención 
aproximados

Intervención en el riesgo asegurado

PENDIENTE
 DE CLIENTE
PENDIENTE
 DE CLIENTE

HITO:
FINAL DE 

REPARACIÓN

HITO:
INICIO DE 

REPARACIÓN

Reparación
 o diagnóstico 

Asegurado 
ausente

¿Hay
intervenciones

posteriores?

¿Hay
intervenciones

posteriores?

URGENCIAS 2 horas
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Recomendaciones
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Horarios y prioridades de los servicios:

 L-V no festivos de 8:00h a 19:00h

Los servicios NORMALES solo se asignan en esta franja

                      HORARIO LABORAL

 NORMAL  URGENTE

 Laborables: 19:00h a 8:00h
 Sábados, domingos y festivos: Todo el día

En esta franja SOLO se gestionan servicios URGENTES
(No se asignan servicios normales)

  HORARIO DE GUARDIA

 URGENTE

Flujo de asignación de URGENCIAS

PRIMERA FASE: Asignación individual por SMS

FIN: Asignado en 
APPCOL

Se enviará un nuevo 
SMS a otro profesional. 

Si no lo hubiera, se  
volverá a intentar con el 

mismo profesional

Si no se acepta la urgencia tras este ciclo: Envío de SMS al profesional

ACEPTAR RECHAZAR IGNORAR

En unos minutos te 
entrará el servicio 

por APPCOL

Cuando no puedes 
realizar el trabajo

Ha pasado el tiempo 
estimado y no se ha 

Aceptado ni Rechazado

LA URGENCIA
SI NO SE ACEPTA

LA URGENCIA

 SEGUNDA FASE: aviso simultáneo

WASAP a todos 
los profesionales 

de la zona

Se notificación del 
retraso al TSR 

Se informa por  
SMS al asegurado 

de retraso

Horarios y prioridades



Prioridades de Intervenciones posteriores

PRIORIDAD A ELEGIR: 
NORMAL 

PRIORIDAD A ELEGIR: 
INMEDIATO NO URGENTE 

PRIORIDAD A ELEGIR: 
URGENTE 

URGENTE 

Hay una EMERGENCIA REAL 
que debe atenderse en 

MENOS DE 2 HORAS 

INMEDIATO NO URGENTE 
Necesito  
COORDINARME 
con otro gremio AHORA 
(ej. carpintero, fontanero) 
y sé que procede 

O el servicio SIN SER DE 
COORDINACIÓN hay que 
atenderlo con RAPIDEZ 

NORMAL 

Hay DAÑOS 
OCASIONADOS que 
NO CORREN PRISA 

NO ESTOY SEGURO 
si el daño está 
cubierto 

¿QUÉ PASA DESPUÉS? 
Es revisado por MAPFRE 
Se abre al descontar tu 
servicio 

¿QUÉ PASA DESPUÉS? 
Se abre AL MOMENTO. 
Nadie lo revisa. 
¡ESTAR SEGURO! 

¿QUÉ PASA DESPUÉS? 
Se abre un servicio 
URGENTE (Atención <2h) 
¡SOLO SI ES URGENTE! 

¿Con qué prioridad se abren los servicios sucesivos?



Cuando para localizar una avería o hacer una reparación, 
necesites de la ayuda de otro gremio procederás de la 
siguiente manera:  

  NOS QUEDAREMOS CON EL SERVICIO 
  A través de APPCOL abrimos un servicio del     
  gremio con la función IPS escogiendo la opción: 

“Otros servicios en este expediente de siniestro”  

INTERVENCIONES CONJUNTAS 

Coordinación entre gremios

  En la casilla: “CONTACTAR CON” 
  Indicaremos: PROVEEDOR para que el otro 
  reparador no llame al cliente, sino que se 
  coordina para ir JUNTOS.  

  Como “PRIORIDAD” escogeremos entre: 

  URGENTE: si hay que atender de inmediato 
  (menos de 2h). 

  INMEDIATO NO URGENTE: para el resto de 
  las ocasiones. 



Devolución de servicios

DEVOLUCIÓN DE SERVICIOS 

   PARA DEVOLVER O CERRAR UN      
   SERVICIO DEBE ESTAR TERMINADO: 
   Trabajo realizado o excluido, presupuesto. 

H

    Para crear servicios a otros gremios
     Hazlo desde Appcol

     Para intervención de TSR si se 
     puede seguir con una video llamada

     Para pedir autorización de trabajos
     por debajo de autonomía

        NO SE DEVUELVE EL SERVICIO

APLAZAREMOS EL SERVICIO 

PENDIENTE DE MATERIAL 
 

General: Si tarda más de 5 días laborables.

Excepción: Parqué, tarima, carpintería de 

madera, sanitarios y aluminio, aplazar si 
supera 2 SEMANAS. 

SECADO 
 

Pintura: más de 1 SEMANA. 

Parqué, tarima: más de 2 SEMANAS. 


