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1. OBJETIVO

Se extiende el presente manual con la finalidad de contar con las bases para el
correcto y eficiente desempeno de los Ajustadores en la prestacion de sus servicios
para la atencién de siniestros del ramo de Danos de acuerdo con lo sefialado en la
Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas y en la Ley sobre el Contrato de
Seguro.

2. ALCANCE

La aplicacién lo establecido en el presente documento es de caracter obligatorio
para todos los Ajustadores que prestan sus servicios para la atencion de siniestros
de los ramos de Danos, a través del area de Siniestros.

3. DEFINICIONES.

Ajustador: De acuerdo con el Art. 109 de la Ley de Instituciones de Seguros y de
Fianzas (L.1.S.F.): “...se considera que el Ajustador de seguros es la persona
designada por la Institucion de Seguros, a quien ésta encomienda la evaluacién en
la que se establezcan las causas del siniestro y demas circunstancias que puedan
influir en la determinacién de la indemnizacion derivada de un contrato de seguro,
con el propésito de que la Institucion de Seguros cuente con los elementos
necesarios para determinar la procedencia del siniestro y la propuesta de
indemnizacion”.

Carta perentoria: Documento con el cual se le informa y proporciona al Asegurado
del plazo maximo para entregar la documentacion faltante.

C.N.S.F.: Comisién Nacional de Seguros y Fianzas.

L.I.S.F.: Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

4. POLITICAS Y LINEAMIENTOS.

El Ajustador debera cumplir con la legislacion vigente correspondiente. De acuerdo
con lo senalado en la L.I.S.F.

ARTICULO 110.- El Ajustador de seguros podra tener el caracter de persona fisica
0 moral, en cuyo caso, quienes participen a nombre y representacion del Ajustador
persona moral deberan reunir los requisitos senalados en este Capitulo.

Para poder ser designado como Ajustador de seguros de una Institucion de
Seguros, se requerira que ésta verifique que la persona fisica que realice dicha
actividad sea mayor de edad, cuente con honorabilidad, asi como con
conocimientos acreditables en la materia que corresponda, que le permitan realizar
la actividad sefialada en el articulo 109 de la presente Ley.
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Ademas, les sera aplicable lo dispuesto por los articulos 196 y 197 de este
ordenamiento.

Deberan estar registrados ante la C.N.S.F. de acuerdo con lo que marca el Titulo
36 de los Ajustadores de Seguros y el Art. 111 de la L.1.S.F.

El AJUSTADOR debe actuar objetiva, imparcial y honestamente, asi como prestar
con sus propios recursos humanos, materiales y tecnolégicos, los servicios de
atencion y ajuste de siniestros, mismos que consisten en:

e Prestar la Atencion de los siniestros, manteniendo en todo momento una imagen
adecuada en su vestimenta.

e Brindar un trato amable, ser respetuoso, asi como dirigirse con honestidad y
transparencia con el contratante, los Asegurados o Terceros involucrados en la
atencion de un siniestro.

¢ Mantenerse localizable durante su horario de servicio.

¢ Acudir puntualmente a las citas agendadas.

e Entregar al Asegurado y/o Beneficiario folleto informativo: “Derechos Basicos de
los Asegurados y Beneficiarios” correspondiente a los derechos del asegurado.

e Investigar las causas, hechos y circunstancias objetivas de cada Siniestro
asignado por la Aseguradora.

e Verificar el valor de los objetos asegurados afectados con motivo de la
ocurrencia del Siniestro.

e Informar a la Aseguradora de manera inmediata y por escrito, por cualquier
medio fisico o electrénico, acerca de las dificultades que encuentren en el
cometido de su gestion, las cuales impidan su funcion.

e Poner en conocimiento de la Aseguradora, de manera inmediata y por escrito,
sobre las irregularidades que detecte en el desempefio de su cometido.

e Cumplir y apegarse a los procedimientos y las politicas de operacién
establecidas por la Aseguradora.

e Integrar y entregar los expedientes de cada uno de los siniestros atendidos de
acuerdo con lo establecido por “LA ASEGURADORA”.

e Atender los siniestros los trescientos sesenta y cinco dias del afio y durante las
veinticuatro horas del dia.
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e Llevar a cabo oportunamente todo servicio relacionado con el ajuste solicitado
por la Aseguradora.

¢ Mantener su organizacion y estructura en condiciones de operatividad y eficacia
para cumplir con las obligaciones que asume con la atencién de los siniestros
asignados. La Aseguradora se reserva el derecho de validar o aceptar a los
Ajustadores que realicen la atencion de sus siniestros.

e No usar, directa ni indirectamente, la marca, logotipo, nombres comerciales,
derechos de autor o cualquier otro derecho de propiedad industrial o intelectual
de la Aseguradora para otros fines distintos al cumplimiento de las asignaciones
que le sean realizadas.

e Responder a cualquier mala atencion que preste el Ajustador o personas que
tengan nexos con su operacion, eximiendo de toda responsabilidad a la
Aseguradora.

¢ Mantener informado a la(s) compania(s) participante(s) en el coaseguro, en caso
de aplicar.

El Ajustador debe contar con experiencia minima de 3 afios y tener conocimiento
de la Ley sobre el contrato del seguro, de los productos, coberturas, condiciones y
politicas de la Compaiia.

5. PROCEDIMIENTO.

El siniestro es asignado al Ajustador por la Aseguradora en forma escrita por medio
de correo electronico.

El Ajustador no debe atender o asignarse un siniestro, por iniciativa propia, aun y
cuando el asegurado o contratante lo contacte directamente o cualquier persona
que no pertenezca al area de Siniestros de la Aseguradora; por lo que el Ajustador
debera dar aviso inmediato por escrito a la Aseguradora, quien es la Unica facultada
para confirmar la asignacién del siniestro.

El area de Siniestros de la Aseguradora proporcionara al Ajustador los datos
necesarios para la atencién del siniestro, como:

Numero de pdliza

Contratante y/o Asegurado

Vigencia

Ubicacion

Datos de contacto

Descripcién de hechos
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La decision de procedencia o cobertura del siniestro es unica y exclusivamente es
responsabilidad de la Aseguradora.

Una vez recibida la asignacion del siniestro el Ajustador se pondra en contacto
inmediatamente con el Asegurado, Agente y/o Broker, donde debe verificar los
datos del reporte del siniestro y concertar una cita para la visita de inspeccion, visitar
la ubicacidn o persona(s) afectada(s) y recabar la mayor informacién posible
respecto a las circunstancias en que ocurrio el siniestro.

La visita de inspeccion la debe realizar el Ajustador en un lapso de 48 horas,
recabando informacion y fotografias, asi como la cotizacion de reparacién o
estimado de dafnos; en caso de que por las condiciones del lugar de ocurrencia o
por la disponibilidad del Asegurado no sea posible llevar a cabo la visita en el lapso
antes mencionado, debera informar a la Aseguradora. Asi mismo, el Ajustador
debera realizar lo siguiente:

¢ |dentificarse verbalmente como Ajustador de SPP Institucion de Seguros S.A. de
C.V.

e Entregar al Asegurado folleto informativo: “Derechos Basicos de los Asegurados
y Beneficiarios” correspondiente a los derechos del asegurado.

e Explicar de manera general al Asegurado el procedimiento que realizara durante
el siniestro.

e Instruir al Asegurado en cuanto a alguna accién que se deba tomar con las
autoridades, para

salvaguardar los bienes dafiados.

e Tomar la declaracion al Asegurado y/o Terceros.

¢ Informar y solicitar al Asegurado los documentos soporte para la reclamaciéon y
pérdida.

A mas tardar dentro de los diez dias habiles posteriores a la visita de inspeccidn, el
Ajustador debe entregar via correo electrénico al area de Siniestros de la
Aseguradora el informe preliminar, el cual debe incluir informacion general del
Asegurado, descripcion del siniestro, posible causa, analisis de la pdliza, reserva
estimada, coaseguro con otras compafias, posibilidad de subrogacion o
salvamento y en su caso observaciones relevantes.

Cuando el Ajustador requiera el apoyo de un especialista o perito en la materia,
debera solicitar autorizacion al area de Siniestros por correo electronico o llamada
telefénica y/o dentro del informe preliminar o actualizacion correspondiente y debera
dar seguimiento a los avances en los informes subsecuentes.

Si el Ajustador requiere atencidon inmediata de un abogado debera pedir dicho
recurso al area de Siniestros, cuando aplique.
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El Ajustador dara seguimiento y enviara recordatorios mensuales via correo
electronico al Asegurado de la documentacion faltante, hasta que se cumpla con la
entrega de la totalidad de los documentos requeridos para la reclamacién.

EL Ajustador enviara inmediatamente via correo electrénico informe de
actualizacion cuando se presente informacion importante que modifique la reserva
o alguna otra accion del siniestro, de lo contrario debera informar bimestralmente al
area de siniestros de la Aseguradora por medio de correo electrénico el estatus que
guarda la entrega de la documentacion solicitada.

Para el caso de cierre por indocumentado, es decir, cuando el Asegurado no ha
entregado documentacion o ha entregado documentacién parcial, EI Ajustador
debera enviar con el tercer recordatorio mensual de solicitud de documentos una
carta perentoria. En el caso de recibir algun documento posterior a la entrega del
perentorio, el Ajustador debe informar a la Aseguradora y si el siniestro aun no se
encuentra prescrito, se confirmara que puede continuar con la atencion del siniestro.

Para proceder con el cierre administrativo por siniestro indocumentado, el Ajustador
debe enviar su informe final junto con factura de honorarios de acuerdo con lo
siguiente:

Monto M.N.* Antiguedad
Hasta 20,000 90 dias
Hasta 50,000 180 dias
Hasta 100,000 365 dias

Mayor a 100,000 730 dias
* Reserva recomendada.

El Ajustador debe elaborar el cuaderno de ajuste con los soportes administrativos y
técnicos, el cual debe enviar via correo electronico al area de Siniestros de la
Aseguradora en un lapso maximo de diez dias habiles posterior a la recepcion de la
totalidad de los documentos requeridos, y que se integrara principalmente por
informe final, cuadro de determinacion de pérdida, propuesta de convenio-finiquito
o carta rechazo, documentacion soporte del siniestro, Fotografias, informe de
salvamento y/o subrogacion, comunicaciones por escrito con el Asegurado.

En caso de que el siniestro sea procedente, una vez que la Aseguradora autoriza
via correo electronico, el Ajustador presentara el convenio-finiquito al Asegurado
para su firma y lo entregara junto con su factura de honorarios a la Aseguradora en
un plazo maximo de cuarenta y ocho horas habiles a partir de que el Asegurado lo
haya firmado, para que la Aseguradora procese la indemnizacion.

Si el siniestro no es procedente enviara via correo electronico su factura de
honorarios; en caso de ser requerido por el area de Siniestros apoyara en la entrega
de la carta rechazo.
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