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AJUSTE DE SINIESTROS DANOS
| 1 DATOS GENERALES
Proceso: Ajuste de Siniestros Danos
Dueno del Proceso: Director de Indemnizaciones Danos
Sub-Procesos: Dueno del Subproceso:
e Ajuste Interno Gerente de Siniestros Danos
e Ajuste Externo Gerente de Siniestros Danos

Descripcion del proceso:

Atencidén y andlisis (valuacion o ajuste) de las reclamaciones de siniestros reportados por parte de los
asegurados y/o afectados, para determinar su procedencia.

Inicio y final del proceso:

e Inicio: Asignaciéon de Siniestro por parte de Cabina
e Final: Enfrega de Expediente para tramite de pago o rechazo del siniestro
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|2 OBJETIVO

Establecer las politicas y procedimientos que un ajustador de seguros debe cumplir, para llevar a
cabo la evaluacion de un siniestro, que permitan a Seguros Banorte determinar tanto la procedencia
como el monto de indemnizacion por los hechos ocurridos en el evento cubierto por el seguro.

3 ALCANCE

El presente manual es aplicable para los ajustadores de seguros en términos de lo dispuesto en el
articulo 110 de la LISF.

Este documento se emite en cumplimiento a lo dispuesto en la LISF y CUSF. Su seguimiento y
cumplimiento, tiene la finalidad prevista en la regulaciéon mencionada solamente y no significa ni
puede entenderse bajo ninguna causa, circunstancia o hecho que se frata de un documento de
cardcter u origen laboral. Es decir, norma y ordena una actividad especifica de la ejecucién de un
confrato de seguro.
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4 GLOSARIO

-  GMM: Gastos Médicos Mayores
— Asegurado: Persona fisica o moral designada como tal en la cardtula de la pdliza.

— Ajustador: Es aquella persona designada por Seguros Banorte, a quien ésta encomienda la
evaluacién en la que se establezcan las causas del siniestro y demds circunstancias que puedan
influir en la determinacion de la indemnizacién derivada de un contrato de seguro, con el
propdsito de que Seguros Banorte cuente con los elementos necesarios para determinar la
procedencia del siniestro y la propuesta de indemnizacion.

— Ajustadores Designados: Son los despachos de ajuste expresamente nombrados para la atencién
de siniestros de la pdliza en cuestion.

— Bienes Asegurados: Bienes muebles e inmuebles, que se cubren por un seguro en una pdliza, bajo
ciertas condiciones, coberturas y contra determinados riesgos.

— Beneficiario: Persona fisica o moral, que tiene derecho a la indemnizacién cuando ocurre un
siniestro que sea procedente.

— Cldusula de Control de Reclamos: Mediante esta cldusula el reasegurador toma el control total de
cualquier arreglo, investigacion, negociacion y/o ajuste de todos los siniestros de forma directa o
a través de una figura designada por él.

Tan pronto el asegurador sea avisado de cualquier reclamo o cualquier situacién que pueda
resultar en un reclamo. Deberd dar noticia inmediata al reasegurador, el cual al momento de
recibir dicha noticia tendrd el derecho de nombrar a sus representantes.

— Cliente: es aquella persona fisica o moral que readliza la fransaccién comercial denominada
compra.

— CNA: Cenfro Nacional de Ajuste.

— Coaseguro: Porcentaje establecido en la pdliza con el cual participa el Asegurado en la pérdida
indemnizable, de acuerdo con las coberturas contratadas. El coaseguro se aplicard sobre la
pérdida indemnizable después de haber descontado el deducible y, en su caso, la proporcion
indemnizable.

-~ Comisién Nacional de Seguros y Fianzas: Organo publico encargado de supervisar que la
operacién del sector asegurador se apegue al marco normativo, para garantizar los intereses del
publico usuario.

— Cuadro de Ajuste: Es toda la parte del proceso donde se realiza el presupuesto de los danos
validando la documentacion enviada por el asegurado.

— Dano: Pérdida personal o material producida a consecuencia directa de un evento cubierto y
conforme a lo previsto en el contrato de seguro que corresponda.

— Deducible: % de Participacion del asegurado en caso de un evento de pérdida.
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— Endoso: Cualquier cambio que se le puede hacer a la pdliza que el Sistema no ha capturado.
— Inciso Afectado: Es todo aquel inciso que estd cubierto por la pdliza contratada.

- Indemnizacién: Pagos que readlizan las aseguradoras a los asegurados a consecuencia de
pérdidas o danos a sus bienes o a sus personas.

- Pase de Atencién Médica: Formato autorizado por Seguros Banorte, el cual se entregard al tercero
afectado para que reciba la atencion inicial en clinicas/ hospitales de red.

— Periodo de Gracia: periodo de tiempo durante el cual, aungue no esté cobrado el recibo de
prima, surten efecto las garantias de la pdliza en caso de siniestro.

— Péliza: Documento prueba del convenio de seguro, conformado por la solicitud del seguro,
Cardtula de pdliza, Certificado individual, en su caso, Condiciones generales y particulares, vy
endosos; en el cual se establecen los derechos y obligaciones de la Compania y del Asegurado.

— Protocolo: actividades establecidas para garantizar la atencidn y servicio que se presta a nuestros
clientes de manera éptima.

— Sdbana: El nombre que recibe el Reporte General del Siniestro.

— Siniestro: es el acto o evento fortuito, subito e imprevisto que genera danos amparados en la (s)
cobertura (s) de una pdliza.

— Siniestros de Reembolso: son aquellos en los que el asegurado ya realizd la reposicion del o los
bienes afectados y solicita el reembolso de los mismos.

- Tercero afectado: Individuo que resulta afectado a consecuencia de algin evento en el cual es
responsable el Asegurado.

— Vigencia: periodo de tiempo previsto en la pdliza durante el cual surten efectos sus coberturas.

—  “Proveedor”. Persona que suministra el servicio de gestion y administracién del personal y los
procesos dedicados a la operacion de los reclamos de siniestros de GMM.
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5 POLITICAS
5.1 Politicas del Proceso
5.1.1 Politicas Generales

1. El asegurado debe mandar comprobante de compra o preexistencia de lo reportado
como danado, de lo contrario no se le tomard en cuenta al momento de realizar el
presupuesto de Danos.

2. En el caso de un Siniestro atendido por Ajuste Interno, si ya pasaron mds de 60 dias
hdbiles sin respuesta de documentos por parte del asegurado, se le envia la Carta
Perentoria y se realiza el cierre administrativo del Siniestro en el sistema SOS/Acsel-X.

3. Antes de rechazar un Siniestro porque la pdliza no cubre el evento, el Analista de
Siniestros debe verificar siempre si la pdliza tiene algun endoso vigente en el sistema
SOS/Acsel-X.

4. En caso de gue un Siniestro de Cristales no proceda, el Analista de Siniestros debe
informar via correo electrénico al proveedor, para que el proveedor sea el encargado
de notificarle al asegurado.

5. El Analista de Siniestros debe revisar que la cotizacién enviada por el proveedor este
denftro del listado de costos, autorizada por Recursos Materiales (tabulador).

6. Todos los Ajustadores (tanto internos como externos) de Seguros Banorte deberdn contar
con el registro vigente de Ajustador de Seguros, emitido por la Comision Nacional de
Seguros y Fianzas de conformidad con lo previsto en la Disposicién 36.1.1 de la Circular
Unica de Seguros y Fianzas

7. El ajustador deberd asegurarse que la pdliza se encuentre pagada para poder hacer
validas la (s) cobertura (s). El Analista de Cabina de Siniestros Dafos podrd condicionar
la atencion del siniestro cuando la cobertura no se encuentre contratada en la pdliza.

8. El ajustador deberd verificar que el cliente entregue en su totalidad, los documentos
mencionados en la Carta Solicitud de Documentos entfregada. Si los documentos no se
encuentran completos o correctos no se podrd dar seguimiento al reclamo.

9. En la solicitud de documentacion se deberd incluir una cldusula donde se estipula el
tiempo mdximo para envid de documentacion (2 meses) y en caso de no recibir dicha
documentacién en el tiempo indicado se realizard el cierre administrativo de la
reclamacion.

10. El ajustador procurard recabar toda la evidencia de los hechos que le sea posible, de
manera que le permita validar los danos que dieron origen a la reclamacién vy el
alcance de la cobertura.

11. Durante la inspeccién el Ajustador deberd identificar:

- Ubicacién de donde ocurrid el siniestro (fachada, nimero oficial).

— Giro del negocio del asegurado (en caso de que no coincida el giro asegurado, el
ajustador deberd de notificar a Seguros Banorte en un plazo no mayor de 48 horas).

— Constatar tipo constructivo. (En caso de que el mismo esté relacionado al siniestro)
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— Bienes afectados y/o lesionados.

— En los siniestros de robo, se debe recabar evidencia de la violencia fisica en la
ubicacion amparada.

- Setomala declaracion al asegurado y terceros (siempre y cuando estén presentes).
— Levantamiento de inventario (si aplica).

12. El gjustador debe tomar fotografias de todos aquellos elementos que enriquezcan el
andlisis del siniestro; dichas fotografias podrdn ser tomadas por el asegurado y/o
ajustador, deben de ser imdgenes a color, claras, senalando el origen del dano, los
bienes afectados, foto de la fachada de la ubicacién.

De manera enunciativa mds no limitativa se mencionan los siguientes puntos a cubrir
(Solo los que apliquen al manual a realizarse).

13. El Cuadro de Determinacion de Perdida debe ser validado con Seguros Banorte antes
de ser presentado al Asegurado y deberd contener el detalle de las partidas siguientes:

1) Bienes afectados

2) Cantidad en unidades reclamadas
3) Cantidad en unidades ajustadas

4) Importe reclamado por el asegurado
5) Importe ajustado

6) Depreciacion

7) TC en su caso (Tipo de Cambio)

8) Deducible aplicado

9) Coaseguro

10) Reaseguro

11) Subrogacioén

12) Validacion de suma asegurada

14. El informe preliminar sobre las causas del siniestro, en el cual se debe incluir
obligatoriamente:

1) Datos del Siniestro

2) Resumen de los hechos, Andilisis preliminar del siniestro, Dictamen de procedencia o
improcedencia vy justificacion

3) Datos Generales de la pdliza

4) Propuesta de reserva

5) Subrogacion

6) Salvamento

7) Coaseguro y/o deducible

8) Conclusion

9) Observaciones

10) Nombre vy firma del ajustador que atendié el caso

15. El informe preliminar serd entregado al Analista de Siniestros Danos para su revision, en
un periodo no mayor a 72 horas hdbiles contadas a partir de la notificacién del siniestro.

16. El Cuaderno Final de Ajuste deberd contener los siguientes documentos:

1) Cardtula del cuaderno final
2) Factura de honorarios
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3) Convenio y finiguito firmado

4) Informe Final de Ajuste

5) Documentacidén soporte del siniestro

6) Correspondencia intfercambiada con el asegurado y relevante en el siniestro
7) Fotografias

8) Pdliza

9) Informe preliminar

10) Articulo 492

11) Documentacion complementaria

17. El cuaderno final deberd entregarse fisicamente a las oficinas de Seguros Banorte.

18. El desglose del deducible deberd quedar especificado en el soporte documental, de la
determinacion de la pérdida y en el Informe de Autorizacion.

19. En asuntos relacionados a fallecimiento o lesiones que afecten la cobertura de
Responsabilidad Civil, el Analista de Siniestros Danos debe recabar informe médico,
comprobantes de los gastos erogados y en su caso la proyeccidon médica que
corresponda a fin de tener el sustento para realizar un andlisis en conjunto con el
Jefe/Gerente de Siniestros Danos y definir el importe a indemnizar con el que a tfravés
de Ajustador Externo se realizard un acercamiento con el tercero afectado para
proponer un acuerdo para el pago de danos. Antes de proceder con la indemnizacién,
se hard firmar al tercero afectado el finiquito mediante el cual se deslinda de toda
responsabilidad tanto al Asegurado como a Seguros Banorte.

20. Si en los asuntos mencionados anteriormente, estd de por medio una demanda o si se
va a realizar una indemnizacién extrajudicial por dafo moral por un monto mayor a
$1,000,000.00, antes de llegar a un acuerdo con el tercero afectado, se consultard con
el drea Juridica para obtener la opinidn correspondiente.

5.1.2 Formalizacion del proceso
La formalizacién del proceso se da una vez que la reclamacion es reportada por el
Asegurado al drea de cabina y se materializa una vez que es documentada y dictaminada
con base en las condiciones de la pdliza aplicables al siniestro.

5.1.3 Normativa Interna asociada al proceso
Manual de Politicas y Procedimientos Recuperaciones y Salvamentos Siniestros Danos.
Manual de Politicas y Procedimientos Pagos Ex —Gratia.
Manual de Politicas y Procedimientos Cabina Siniestros Danos
Manual de Politicas y Procedimientos Pago de Siniestros Danos
Manual de Politicas y Procedimientos Atencidon Medica RC Lesionados
Manual de Politicas y Procedimientos Recuperacion de Reaseguro Facultativo y Coaseguro
Siniestros Danos
Manual de Politicas y Procedimientos Administracién de Reservas de Siniestros Danos
Manual de Politicas y Procedimientos Administracién de Deducibles Danos

5.1.4 Documentacién requerida para el proceso
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5.1.4.1 Llistado de documentacién enunciativa minima necesaria para procedimientos de
valuacion siniestros danos:

5.1.4.1.1 Procedimiento de Ajuste Interno:

Correo electréonico de notificacion de seguimiento a Siniestro: Reporte
General Siniestros Danos.

Expediente cedido por Analista de Soporte a Cabina: Sdbana (Reporte del
Siniestro) y Cobranza de Pdliza.

Pdliza: Tenga la suficiente cobertura, cubra lo reportado en el motivo del
reporte y no esté vencida.

Informacion requerida para reclamacion del siniestro de acuerdo con la
cobertura afectada.

5.1.4.1.2 Procedimiento de Ajuste Externo:

Despacho de Ajuste Externo:

Correo electrénico de notificacién de seguimiento a Siniestro: Reporte
General Siniestros Danos

Listado de documentos propios de cada Despacho para poder soportar
la reclamacion, de acuerdo a la cobertura afectada

Analista de Siniestros Danos:

Informe Preliminar: Datos de la Pdliza, datos del siniestro, datos del
asegurado, resumen de los hechos vy la estimacion preliminar de pérdidas
Informe final de Ajuste y determinaciéon de perdidas

Documentaciéon soporte: Facturas, inventarios, fotografias, presupuestos,
etc.

Pdliza: Tenga la suficiente cobertura, cubra lo reportado en el motivo del
reporte y no esté vencida

Factura de Ajustador Externo

Direccion Corporativa de Administraciéon
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DOCUMENTACION REQUERIDA PARA TRAMITE DE SINIESTROS

Cobertura afectada
Incendio,
Documentacién Robo Extensién Responsabili Equipo Dinero y Anuncios Riesgos Magquinaria Cristales Mal uso de
de cobertura dad Civil Electrénico Valores Luminosos metereolégicos, y Equipo : TDC
Terremoto

Carta reclamacion del asegurado detallando lo ocurrrido,
haciendo mencion de la relacion de bienes dafiados/ X X X X X X X X X
robados y monto de la reclamacion
Copia de la poliza X X X X X X X X X X
Denuncia de robo ante las autoridades X X X
Factura de propiedad de bienes danados/ robados o
comprobante de preexistencia de los mismos
Presupuesto de reposicion de bienes dafiados/robados X X X
Fotografias de los dafios ocasionados para ingresar al
efidicio

Declaracion del asegurado X X X X X X X X
Relacion de bienes robados X
Presupuesto de reparacion de los bienes dafiados/ Factura
de reposicion de los dafios

Fotografias de los dafios X X X X
Acta del Ministerio Publico certificada X
Parte de bomberos en caso de incendio

>
<
<
>
>
>
<

Contrato de arrendamiento en su caso

Avaltio (en caso de existir)

Dictamen de perito designado por la asegurado por la
aseguradora (en caso de existir)

Dictamen de peritos nombrados por las autoridades X
Dictamen técnico indicando la causa del dafio X X

XX |X|[X|Xx

>
>

>

Copia de factura de adquisicion del bien X
Relacion detallada de bienes dafiados X X X
Documentos contables que demuestran el faltante del
dinero robado

Alta en IMSS del empleado asaltado X
Carta reclamacion del tercero afectado dirigida al
asegurado

Copia de identificacion oficial del afectado (ambos lados) X
Art. 492 Personas Morales (comprobante de domicilio no
mayor a 3 meses, copia de acta constitutiva, copia de alta
en hacienda, copia de Poder otorgado al apoderado de la X X X X X X X X X
empresa, copia de identificacion oficial del apoderado
ambos lados)**

Art. 492 Personas Fisicas (comprobante de domicilio no
mayor a 3 meses, Identificacion Oficial ambos lados) **
Pase de atencion médica (Pago Directo)*

Informe del reclamante®

>
>
>
>
>
>
>
>
<
>

Nota de urgencias o informe médico del afectado*
Interpretacion de estudios del afectado*
Estado de cuenta del hospital *

XX |X|[Xx|x

Las coberturas mencionadas en el recuadro representan las principales que se pueden encontrar en los diferentes tipos de productos, se enlistan las mismas con la finalidad de generalizar y agrupar la mayoria, sin
embargo se aclara que no son la totalidad de coberturas existentes.

La documentacion descritan en los puntos anteriores, es enunciativa, sin embargo puede variar de acuerdo a las circunstancias del caso y/o a la cobertura afectada

*Para la cobertura de RC por lesiones a terceros

** En el producto de CARDIF/ATM cuentas especiales y proteccion integral no se solicita
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6 PROCEDIMIENTOS

6.1  Ajuste Interno

6.1.1 Siniestros de Banca Seguros / Lineas Personales

Responsable

Actividad

Analista de
Siniestros
Danos/
Ajustador
CNA

6.1.1.1. Recibe la nofificacion de asignacién del siniestro de acuerdo con el rol
establecido y el expediente del Siniestro por parte de Cabina.

6.1.1.2. Valida la cobertura y cobranza de la pdliza en sistema SOS/Acsel-X.

6.1.1.2.1. Sila pdliza cumple contacta al Cliente via telefénica vy solicita la
documentacién correspondiente a la cobertura afectada. Realiza
el registro de la estimacion de la reserva inicial en sistema
SOS/Acsel-X. Continua con actividad 7.1.1.3.

Nota: En la solicitud de documentacion se incluye clausula donde se estipula el tiempo

maximo para envid de documentaciéon y en caso de no recibir dicha documentacion

en el tiempo indicado se realizard el cierre administrativo de la reclamacién.

6.1.1.2.2. Si la pdliza no cumple, elabora “Carta Rechazo” y entrega al
asegurado.

Nota: En caso de no contactar al cliente via telefénica se contacta por correo
electrénico.

6.1.1.3. Redliza registro del siniestro en Bitdcora CNA

6.1.1.4. Verifica si se obtuvo respuesta del asegurado con la documentacion
solicitada.

6.1.1.4.1. En caso de recibir documentacién y que se encuentre completa.
Continua con la actividad 7.1.1.5.

6.1.1.4.2. En caso de No recibir respuesta realiza el cierre administrativo del
Siniestro (como se indica en la cldusula de solicitud de
documentacién).

Nota: Si el siniestro lo requiriere se solicitard documentacién complementaria.

6.1.1.5. Valida que la documentacién enviada por él asegurado sea procedente de
acuerdo con las condiciones generales del producto.

6.1.1.5.1. Si es procedente se analiza presupuesto enviado por el asegurado
y realiza de 2 o 3 cotizaciones de bienes a fin de tener comparativo.
Continua con actividad 7.1.1.6.

6.1.1.5.2. Sino es procedente, realiza el rechazo en el sistema SOS/Acsel-X, e
informa al cliente que no procede y que enviard “Carta de
rechazo™.

Nota: Si se trata de un caso especial (Unico proveedor) se aceptard una sola
cotizacion.

6.1.1.6. Se genera "Cédula de determinacién de pérdidas”.

Nota: Cuando el asegurado no comprueba propiedad y preexistencia de los bienes
danados, no se incluyen estas partidas en la cédula.

6.1.1.7. Imprime cotizaciones y adjunta al expediente.
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AJUSTE DE SINIESTROS DANOS

Responsable Actividad
6.1.1.8. Comparte de forma impresa, por correo y/o a través de Sistema de siniestros
Danos el expediente del siniestro al Jefe de Siniestros Danos para su revision
de forma aleatoria.
6.1.1.9. Revisa que el expediente del siniestro cuente con la informacién necesaria de
Jefe de la procedencia o rechazo del siniestro que se realizo.
Siniestros 6.1.1.9.1. Si todo estd correcto, envia correo electrénico con Vo.Bo. y/o
Danos comentarios al Analista de siniestros Danos/ Ajustador CNA.
6.1.1.9.2. Sino cuenta con la informacién necesaria se rechaza el siniestro
6.1.1.10. Envia por correo electréonico al asegurado la “*Cédula de determinacion de
pérdidas”, “Convenio de Indemnizacion parcial o final” y el “Convenio de
pago por fransferencia electrénica” para su firma.
Nota: En caso de redlizar el pago por fransferencia se solicita que el asegurado llene el
. “Convenio de pago por transferencia electréonica” y lo envie firmado.
Analista de ) o )
Siniestros 6.1.1.11. Valida en la documentacion si el monto a pagar se encuentra denfro del nivel
~ de autorizacién de acuerdo con el cuadro de niveles de autorizaciéon (ver
Danos / 7.2.5)
Ajustador o ' ‘ o )
CNA 6.1.1.11.1. Si se encuentra dentro de su nivel de autorizacion firma y envia la
documentacién a mesa de control, de acuerdo con Lineamientos
Trdmites de Pagos Indemnizaciones Danos.
6.1.1.11.2. Si no se encuentra dentro de su nivel de autorizacion. Envia o
presenta “Cédula de determinacién de pérdidas”, “Informe de
Autorizacién” y “Convenio de Indemnizacién parcial o final” al Jefe
de Siniestros Danos para su revisién y autorizacion.
6.1.1.12. Verifica el expediente del siniestro y el monto a pagar.
6.1.1.12.1.En caso de ser un monto a su nivel, frma el “Informe de
Jefe de Autorizaciéon” y envia al analista de Siniestros.
Siniestros . . o .
Daf 6.1.1.12.2. Si el monto a pagar es mayor a su nivel de autorizacion gestiona
anos firma con el responsable segun el cuadro de niveles de autorizacion
Nota: Se solicitard firma para “Cédula de determinacién de pérdidas” segin sea la
cuenta.
Analista de . L ) . .
Siniestros/ 6.1.1.13. Recibe el “Informe de Autorizacion” firmado y envia expediente a Mesa de
Aiustador Control para el trdmite de pago correspondiente. Ver Lineamientos Tr&dmites
J CNA de Pagos Indemnizaciones Danos.
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6.1.2 Siniestros RC Talleres, Actividades e Inmuebles.

Responsable

Actividad

Ajustador de
Siniestros
Autos

6.1.2.1. Recibe asignacién del siniestro por parte de Cabina de acuerdo con el rol
establecido.

6.1.2.2. Acude al lugar de los hechos y verifica lo ocurrido con el Asegurado para
definir si es responsable o no, solicitando también la versién del tercero. (Ver
MPP Ajuste de siniestros autos-deslinde de responsabilidades)

6.1.2.3. Llena la Declaracién del Accidente y solicita al asegurado y al tercero que
llenen la parte de “Datos del accidente” donde detallan su version de cémo
ocurrié el siniestro.

6.1.2.4. Toma fotografias claras de los danos ocasionados al vehiculo afectado vy el
inmueble involucrado y contacta via telefonica al Analista de Siniestros Danos
responsable de la cuenta.

Andlista de
Siniestros
Danos

6.1.2.5. Valida vigencia, cobranza y cobertura de la pdliza.

6.1.2.5.1. En caso de que no cuente con vigencia y coberturas se rechaza y
se notifica al ajustador para que lo comente con el cliente.

6.1.2.5.2. En caso de tener vigencia y coberturas realiza contacto con el
asegurado via correo electréonico y corrobora los datos del siniestro
y la aceptacion de la responsabilidad.

6.1.2.6. Determina procedencia del siniestro, apoydndose con la informacién que le
brinda el ajustador de autos y de acuerdo a las condiciones generales.

6.1.2.6.1. Si la pdliza cumple requisitos y el siniestro procede da Vo.Bo. al
Ajustador e indica si aplica deducible y proporciona monto vy
nUmero de cuenta para depdsito. De lo contrario notifica que no
existe deducible. Continda con actividad 9.1.2.7.

6.1.2.6.2. Sila pdliza no cumple o no procede el siniestro, solicita al Ajustador
informe al Asegurado y prepara Carta Rechazo.

Nota: En el caso de que el cliente no quiera la orden y solicite reembolso se continua
con el proceso 7.1.1.

Ajustador de
Siniestros
Autos

Sin deducible:

6.1.2.7. Entrega la "Orden de Recepcion” al tercero afectado, canalizdndolo a taller
O agencia en convenio que corresponda, o en su caso enfrega Orden a
Compania. Continua con actividad 7.1.2.15

Con deducible:

6.1.2.8. Informa al asegurado que tendrd que pagar el deducible correspondiente
para continuar brinddndole el servicio y le proporciona el monto y los datos
de la cuenta para el depdsito.

Nota: En algunos casos el ajustador recupera el monto del deducible para depositarlo a
la cuenta.
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
AJUSTE DE SINIESTROS DANOS

Responsable

Actividad

Asegurado
y/o Ajustador
de Siniestros

6.1.2.9.

Envia por correo electrénico la ficha de depdsito escaneada al Analista de
Siniestros Danos.

Autos
6.1.2.10. Corrobora por correo electronico con el drea de Tesoreria el ingreso
correspondiente al deducible.
Analista de . . . . . . ., .
. 6.1.2.11. Solicita al Analista Administrativo que realice la aplicacion por sistema Acsel-
Siniestros . :
~ X del monto correspondiente al deducible.
Danfos
6.1.2.12. Contacta via telefénica al Ajustador de Siniestros Autos para proporcionar el
Vo.Bo.
. 6.1.2.13. Confirma recepcion del pago del deducible al Asegurado y hace entrega de
AJU'ST'C]dOI’ de la Orden de Recepcién al taller.
Siniestros
Autos 6.1.2.14. Envia por correo electrénico y de manera fisica el expediente del siniestro
(Declaracion del Accidente y fotografias) al Analista de Siniestros Danos.
6.1.2.15. Recibe expediente y factura entregado por el proveedor taller o agencia
después de realizar la reparacion.
6.1.2.16. Elabora “Informe de Autorizacion”
] 6.1.2.17. Valida si el monto a pagar se encuentra dentro del nivel de autorizacion de
Analista de acuerdo con el cuadro de niveles de autorizacion.
Siniestros ) ) S i
Dafos 6.1.2.17.1. Si se encuentra dentro de su nivel de autorizacion firma y envia la
documentacién a mesa de control, de acuerdo con los
Lineamientos Trdmites de Pagos Indemnizaciones Danos.
6.1.2.17.2.Si no se encuentra dentro de su nivel de autorizacion. Envia o
presenta “Informe de Autorizaciéon” al Jefe de Siniestros Danos para
su revision y autorizacion.
6.1.2.18. Verifica el expediente del siniestro y el monto a pagar.
Jefe de 6.1.2.18.1.En caso de ser un monto a su nivel, fima el “Informe de
Siniestros Autorizaciéon”.
Danos . . o, .
6.1.2.18.2. Si el monto a pagar es mayor a su nivel de autorizacidon gestiona
firma con el responsable segun sea el cuadro.
Analista de
Siniestros . . .. . ) .
Daf 6.1.2.19. Recibe el “Informe de Autorizacion” firmado y Envia expediente a Mesa de
anos/ Control para el frédmite de pago correspondiente
Ajustador P Pag P )
CNA
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6.1.3 Siniestros RC lesionados.

Responsable

Actividad

Personal del
Asegurado

Cuentas especiales:

6.1.3.1. Llena formato Pase de Atencion Médica con los datos del afectado,
detalles del accidente y nombre del responsable de entregar el pase.

6.1.3.2. Registra en el Pase de Atencion Medica el numero de siniestro
proporcionado por Cabina, asi como el nombre y direccién del Hospital.

6.1.3.3. Firma, sella y entrega el Pase de Atencion Medica.

6.1.3.4. Envia al Analista de Siniestros Dafos por medio de un correo electrénico el
documento donde se redacta el evento ocurrido. Continua con el punto
7.1.3.15.

Ajustador de
Siniestros Autos

Oftras cuentas:

6.1.3.5. Recibe la noftificacion de asignaciéon del siniestro por parte de Cabina de
acuerdo con el rol establecido.

6.1.3.6. Acude al lugar del accidente y redliza la declaracién del siniestro.

6.1.3.7. Se atiende el siniestro de acuerdo al tipo de escenario, el cual se podria
solicitar lo siguiente:

Ambulancia.
Pase médico
Traslado a hospital de convenio.

6.1.3.8. Se contacta con el Analista de Siniestros Danos de la cuenta para la
autorizacion de Pase de Atencidén Medica

6.1.3.8.1. En caso de requerir servicio o ambulatorio, se solicitard a
cabina el servicio de ambulancia en convenio. Continua con
actividad 7.1.3.11

6.1.3.8.2. En caso de que el afectado no se encuentre en el lugar del
siniestro y haya sido ingresado a Hospital publico, gestiona el
traslado a Hospital de convenio.

6.1.3.9. Llena formato “Pase de Atencion Médica"” con los datos del afectado,
detalles del accidente, niUmero de siniestro, nombre y direccién del
Hospital, asi como si se requirié servicio de ambulancia.

6.1.3.10. Firmay entrega el Pase de Atencidon Médica al tercero afectado.

6.1.3.11. Envia la informacion del siniestro al Analista de Siniestros Danos
(fotografias, declaraciones y copia de Pase de Atfencion Medica.
Continua con actividad 7.1.3.14

Operador de
Cabina

6.1.3.12. Solicita servicio de ambulancia en convenio a peticion del Ajustador, en
caso de requerirse.
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AJUSTE DE SINIESTROS DANOS

Responsable

Actividad

Operadorde | 6.1.3.13. Envia al Analista de Siniestros Danos el “Reporte General de Siniestros
Cabina Danos”
6.1.3.14. Recibe de Cabina Danos correo electrénico con la informacién del
siniestro para seguimiento en el archivo “Reporte General de Siniestros
Danos”.
6.1.3.15. Recibe y/o recaba documentaciéon del siniestro por medio del Ajustador
de Siniestros o del asegurado.
6.1.3.16. Andliza la procedencia de la informacién del siniestro de acuerdo con las
condiciones generales del producto.
6.1.3.16.1.En caso de no procedencia del siniestro, genera "Carta
Rechazo” y entrega al afectado.
. 6.1.3.16.2. En caso de estar fodo correcto continua con la actividad
Analista de
. 7.1.3.16.
Siniestros
Dafos 6.1.3.17. Vdlidasi se trata de casos de lesiones catastroficas y si se continua con la
atencién hospitalaria, dependiendo la complejidad y costo estimado del
procedimiento.
6.1.3.17.1. Si es un caso de lesion catastrofica y se opta por continuar la
atencion hospitalaria, solicita via correo electrénico al Analista
Administrativo GMM "“Proveedor” con copia a la Coordinacién
GMM “Proveedor” la generacion de la Carta Autorizacion
correspondiente. Continua con actividad 7.1.3.17.
6.1.3.17.2. Si no se opta por continuar la atencién hospitalaria, solicita
autorizacion al Jefe y/o Gerente de Siniestros Danos para la
negociacion del pago y la firma del Convenio con el afectado.
Continua con actividad 7.1.3.20 R8
Analista
Administrativo
de Siniestros , L . L . .
6.1.3.18. Envia carta de autorizacidon emitida por el Médico Dictaminador de
GMMy/o .
. acuerdo con la solicitud.
Coordinador
de GMM
“Proveedor”
6.1.3.19. Valida los montos autorizados por el Médico Dictaminador en la Carta
Autorizacién, y verifica que no sobrepase suma asegurada.
. 6.1.3.19.1. Si no sobrepasa la suma asegurada, estima el monto de la
Andlista de reserva SOS/Acsel X
Siniestros
Dafos 6.1.3.19.2. Si sobrepasa la suma asegurada, ajusta el monto de la Reserva
SOS/Acsel X de acuerdo con la Carta Autorizacion emitida.
6.1.3.20. Una vez concluida la atencién médica se realiza Pago de Danos al

proveedor de acuerdo con el MPP Pago de Siniestros Danos.
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Responsable

Actividad

Jefe / Gerente

de Siniestros 6.1.3.21. Valida y autoriza la negociacién del pago y firma de Convenio.
Danos
Analista de - , - . - .
Siniestros 6.1.3.22. Notifica via correo electronico al Analista Administrativo Reembolso que
Dafos se negociard el pago con el Afectado para que se cierre el folio.
6.1.3.23. Negocia pago con el afectado y solicita la firma del Convenio.
6.1.3.24. Integra en expediente “Cuaderno de Ajuste” y “Convenio de
Indemnizacién Parcial o Final” firmado.
6.1.3.25. Elabora “Informe de Autorizaciéon”.
6.1.3.26. Valida si el monto a pagar se encuentra dentro del nivel de autorizacion
de acuerdo con el cuadro de niveles de autorizacién.
Andlista de 6.1.3.26.1. Si se encuentra dentro de su nivel de autorizacion firma y envia
Siniestros “Cuaderno de Ajuste”, “Convenio de Indemnizacién parcial o
Danos final" y el “Informe de Autorizacién” envia a mesa de control,
para proceder a su pago de acuerdo con los Lineamientos
Trdmites de Pagos Indemnizaciones Danos.
6.1.3.26.2.Si el monto a pagar es mayor a su nivel de autorizacion
gestiona firma con el responsable segun sea el cuadro.
6.1.3.27. Entrega “Cuaderno de Ajuste”, “Convenio de Indemnizacion parcial o

final" y el “Informe de Autorizacion” a Mesa de Control Danos para el
trdmite correspondiente de acuerdo con los Lineamientos Trdmites de
Pagos Indemnizaciones Danos.
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6.2  Ajuste Externo.

6.2.1 Siniestros Cristales.

Responsable

Actividad

6.2.1.1.

6.2.1.2.
Analista de
Siniestros
Danos

Recibe de Cabina el “Reporte del Siniestro” por medio de correo electrénico
y/o por sistema Seguimiento de Siniestros Danos.

Valida que la pdliza del siniestro se encuentre vigente y cuente con la
cobertura.

6.2.1.2.1. Sise encuentra con vigencia y con la cobertura envia “Reporte de
Siniestro” datos de la pdliza al Proveedor de Cristales para visita al
asegurado y realizaciéon de cotizacién.

6.2.1.2.2. En caso de que la pdliza no cuente con vigencia ni cobertura, se
notifica al cliente del rechazo del siniestro por el estatus de la pdliza.

6.2.1.3.

Ajustador
Externo 6.2.1.4,

Recibe “Reporte del Siniestro” contacta al asegurado para acordar una cita
para la inspeccién de los danos.

Realiza y envia la cotizacién al Analista de Siniestros Danos por medio de un
correo electrénico.

6.2.1.5.
6.2.1.6.
Andlista de
Siniestros
Danos
6.2.1.7.
6.2.1.8.

Recibe la cotizacién que el proveedor calculd en el lugar del Siniestro.

Consulta en el Sistema SOS/Acsel-X la suma asegurada de la pdliza vy
deducible para validar que cubra el siniestro con base a la cotizacién.

6.2.1.6.1. En caso de que la pdliza cubra el siniestro genera la reserva en el
sistemma SOS/Acsel-X y notifica al proveedor el importe del
deducible (el valor que le pondrd en la reserva es el subtotal de la
cotizacién que le entrego el proveedor).

6.2.1.6.2. En caso de que la pdliza no cubra el siniestro, se notifica al
proveedor que no cuenta con suma asegurada suficiente o que su
dano no rebasa el deducible. Realiza el rechazo en el Sistema SOS/
Acsel-X.

Valida que el presupuesto de la cotizacion del proveedor concuerde con el
precio del tabulador.

6.2.1.7.1. En caso de que concuerde con los precios de tabulador, autoriza
la reparaciéon de los danos.

6.2.1.7.2. En caso de que difieran, contacta al proveedor via correo
electréonico para aclarar los precios.

Recibe del proveedor ‘“Informe de Autorizacion” una vez readlizada la
reparacion y turna al Jefe o Gerente de Siniestros Danos para su autorizaciéon
de acuerdo a los niveles de autorizacion.
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Responsable Actividad
6.2.1.9. Revisa que el “Informe de Autorizacién” tenga consistencia en el agjuste
Jefe/ elaborado.
Gerente de 6.2.1.9.1. Sino estd de acuerdo con el gjuste elaborado, solicita correccion
Siniestros 0 en su caso envia a rechazo la reclamacion.
Danos 6.2.1.9.2. Siestd de acuerdo autoriza y firma el “Informe de Autorizaciéon” y lo
envia al Analista de Siniestros Danos
Analista de , , . o
. 6.2.1.10. Envia por correo electréonico al proveedor el “Informe de Autorizacion” para
Siniestros .
Dafos el tradmite de pago.
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6.2.2 Siniestros Negocios Corporativos, Grandes Licitaciones y Lineas Comerciales.

Responsable

Actividad

Nota: El orden de las actividades dependerd de acuerdo con el anexo técnico
de la licitacion.

6.2.2.1.  Revisa siniestro asignado por Cabina, verificando si es facultativo y cuenta
con cldusulas de control y cooperacién de Reclamos especiales:
6.2.2.2. ldentifica el contacto de aviso establecido por Intermediarios ©
Reaseguradores y en su caso da aviso a Reaseguradores a través del
departamento de Reaseguro.
6.2.2.2.1. Sielsiniestro corresponde a un negocio facultado y/o cuenta con
cldusulas de Control y Cooperacién de Reclamos, solicita por
correo electronico al Analista de Recuperacion de Reaseguro la
Analista de informacion de la pdliza y el nombre del ajustador designado por
Siniestros Reaseguradores de acuerdo con el Slip o Nota de Cobertura de
Dafos colocacién, dando seguimiento por la misma via hasta su
enfrega. ContinGa con actividad 7.2.2.2.
6.2.2.2.2. Sila pdliza no estd facultada o no tiene condiciones especiales,
asigna Ajustador autorizado por SB de acuerdo con el rol
establecido. ContinGa con actividad 7.2.2.4.

Nota: Para cuentas de negocio corporativo o gubernamental se generan
reportes de siniestralidad mensuales mediante los cuales se da al
aviso de siniestro correspondiente, siempre y cuando no se cuente
con cldusulas de Control y/o Cooperacidn de reclamos, en las que
se tiene que atender lo mencionado en las mismas.

Nota: El listado de facultativos es enviado cada mes por el Gerente de
Reaseguro Dafios/ Area Técnica Dafos.

Analista de . . - . .
Recuperacion 6.2.2.3. Informa al Analista de Siniestros Danos el nombre del gjustador designado
de Reaseguro por Reo§,egurodores de acuerdo con el Slip o Nota de Cobertura de

= colocacion.
Danos
. 6.2.2.4. Asigna siniestro, apegdndose a condiciones especiales en caso de reclamo.
Analista de
Siniestros 6.2.2.5. Nofifica via correo electréonico al Despacho de Ajuste el “Reporte del
Dafos Siniestro”.

Nota: En caso de que el gjustador requiera el anexo técnico, podrd solicitarlo.
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Responsable

Actividad

Ajustador 6.2.2.10.
Externo

6.2.2.11.

6.2.2.6. Recibe Reporte de Siniestro y confirma via correo electrénico el seguimiento
del siniestro al Analista de Siniestros Danos.
Nota: Recibe a través de correo electrénico:
* Nombre completo del asegurado
* NUmero de pdliza
* Direccidon completa en donde ocurrid el siniestro
* Nombre completo y cargo de la persona que estd atendiendo la reclamacién,
por parte del asegurado.
. * Correo electronico y nimero de teléfono, asi como teléfonos adicionales del
Ajustador contacto
Externo i o .
6.2.2.7. Contacta al Asegurado via telefénica para acordar una cita para la
inspecciéon de los danos.
6.2.2.7.1. En caso de no poder contactar al asegurado dentro de las 24
horas siguientes a la asignacidén, contacta via correo electronico.
6.2.2.7.2. En caso de contactar al asegurado, acude al lugar del siniestro
para investigar fodos los hechos y las circunstancias del siniestro,
asi como las causas que le dieron origen de manera completa y
exhaustiva.
6.2.2.8. Redliza el Cuestionario de Danos, toma las fotografias de los danos que se
estdn reportando.
6.2.2.9. Enfrega al asegurado la lista de documentos requeridos para la

reclamacién, de acuerdo con el tipo de siniestro ocurrido.

Nota: En la solicitud de documentacion se incluye clausula donde se estipula el
tiempo mdaximo para envid de documentacién y en caso de no recibir dicha
documentacion en el tiempo indicado se realizard el cierre administrativo de
la reclamacion.

Valida en el lugar del siniestro si existe salvamento o recuperacion.

6.2.2.10.1. En caso de que No exista salvamento o recuperacién envia el
“Informe Preliminar” al Analista de Siniestros Danos. Continua con
actividad 7.2.2.12

6.2.2.10.2. En caso de que, si exista Salvamento y/o Recuperacion, genera el
“Informe Preliminar de Salvamento” y lo envia al Analista de
Siniestros Danos. Continua con actividad 7.2.2.12

Solicita y relne los documentos e informacion relacionada con el siniestro,
asi como el formato del Art. 492, cuando se requiera y se envia al Analista
de Siniestros Danos. Continua con actividad 7.2.2.17
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Responsable

Actividad

6.2.2.12. Envia "“Informe Preliminar de Salvamentos” al drea de Salvamentos para
subastar el o los bienes de acuerdo con el MPP de Recuperacion de
Analista de Salvamentos
Siniestros . ., 0 e
Dafos 6.2.2.13. Revisa la documentacion y el recibe “Informe Preliminar” del Despacho de
Ajuste y registra la reserva preliminar en el sistema SOS/ Acsel-X.
6.2.2.14. Envia documentacion para validacion y Vo.Bo. del Jefe de Siniestros Danos.
6.2.2.15. Valida consistencia en la informacion y documentacion.
6.2.2.15.1. En caso de no encontrar inconsistencias confima Vo.Bo. por
Jefe de correo electrénico al Analista de Siniestros Danos. Continua con
Siniestros actividad 7.2.2.15
Danos 6.2.2.15.2. En caso de inconsistencias envia correo al ajustador y/o al Analista
de Siniestros Danos, para revision de acuerdo con los comentarios
de inconformidad. Continua con actividad 7.2.2.8
Analista de , , . . . .
Sini 6.2.2.16. Envia correo electréonico con el Y“Informe Preliminar” ya autorizado al Analista
iniestros .
~ de Reaseguro, Gerente de Recuperacion de Reaseguro.
Danos
6.2.2.17. Reconoce la participacién del Reasegurador contablemente de acuerdo
Analista de con la distribucién de reaseguro.
Recuperacion | 4 5918 Nota: En el sistema Acsel-X es de manera automdtica al momento de
de Reo~seguro registrar el ocurrido de acuerdo con la cesién definida durante la emisién de
Danos la pdliza. En sistema SOS se efectia de manera manual cuando se realiza el
cierre.
6.2.2.19. Notifica actualizaciones o dictamen final del siniestro al Analista de Siniestros
Dafos y al Analista y Gerente de Recuperacién de Reaseguro.
Ajustador Nota: Se valida cada 30 dias que no exista algun hecho relevante y se informa la
Ext actualizaciéon. En el Informe de Actualizacion se debe incluir el estatus
Xterno detallado del siniestro.
6.2.2.20. Redliza "Cédula de determinacion de pérdidas” la firma y entrega al
Gerente de Siniestros Danos para su revision.
6.2.2.21. Valida “Cédula de determinaciéon de pérdidas”.
Gerente de 6.2.2.21.1.Si estd de acuerdo autoriza "Cedula de determinacion de
. pérdidas”, firma Convenio de Indemnizacién parcial o final y
Siniestros . . .
- Dictamen Final del Ajustador.
Danos
6.2.2.21.2. En caso de no estar de acuerdo con el agjuste elaborado, solicita
correccidén o en su caso envia a rechazo la reclamacion.
- 6.2.2.22. Presenta “Cuaderno de Ajuste” al Asegurado, le solicita la firma del
Ajustador W . o ; Ao .
Externo Convenio de Indemnizacion parcial o final” y los entrega al Analista de

Siniestros Danos”.
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Responsable

Actividad

Analista de
Siniestros
Danos

6.2.2.23.

6.2.2.24.

6.2.2.25.
6.2.2.26.

6.2.2.27.

Elabora “Informe de Autorizacion” y recaba firmas de autorizacién por
monto.

Entrega “Cuaderno de Ajustes”, “Convenio de Indemnizacidén parcial o final”
y el “Informe de Autorizaciéon” (fisico o electrénico) a Mesa de Control.

Envia copia del “Cuaderno de Ajuste” al Analista de Reaseguro.

Al cierre de cada mes elabora reporte de siniestralidad de acuerdo a las
condiciones que estén definidas para cada cuenta.

Envia reporte de siniestralidad via correo electronico dentro de los 10
primeros dias de cada mes al drea Comercial asi como al Analista y Gerente
de Recuperacion de Reaseguro.
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