y DIRECCION SINIESTROS AUTOS Y DANOS
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1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos, politicasy procedimientos para la atencion brindada por los Ajustadores a los Asegurados
de General de Seguros, en caso de siniestro.

2. ALCANCE i
Aplica para todos los Ajustadores del Area de Siniestros Autos y Danos.

3. RESPONSABLES

Area de Siniestros: Seleccionar a los ajustadores que cumplan con la ética, y conocimientos técnicos y
administrativos sobre la atencion de siniestros.

Ajustador: Brindar un servicio de calidad a nuestros asegurados e involucrados identificando las causas que
dieron origen al siniestro y realizar correctamente su dictaminacion.

4. DEFINICIONES

Ajustador: Persona Fisica o Moral designada por la Institucion a quien se le encomienda la dictaminacion y valoracion
de los danos en base a las causas que dieron origen al siniestroy que estén amparadas dentro del contrato de seguro
que tenemos celebrado.

CNSF: Comision Nacional de Seguros y Fianzas.

LISF: Ley de Instituciones de Seguros y Fianzas.

LSCS: Ley Sobre el Contrato de Seguro.

SHCP: Secretaria de Hacienda y Crédito Piiblico

Siniestro: Es la realizacion de la eventualidad prevista en el Contrato de Seguro por causa fortuita, sibita e imprevista
que produce danos cubiertos en la Pdliza, obligando a la Compaiia en su caso a responder hasta el limite de

responsabilidad contratado.

5. POLITICAS
5.1 Generales

5..1 General de Seguros, sera la responsable del desempeiio de los Ajustadores de seguros dentro del ambito
correspondiente a su actividad, por lo que los Ajustadores deberan apegarse al Codigo de Conducta, Principiosy
valores de la Institucion en el desarrollo de sus actividades.

5.1.2 General de Seguros, no podra designar como Ajustador de Seguros a una persona que por su posicion o
cualquier circunstancia pueda actuar en contra de las sanas practicas profesionales, asi como, tratandose de
Contratos de adhesiona quienes habiendo sido registrados ante la CNSF, el Registro les haya sido cancelado o
se encuentre suspendido.

5..3 Los ajustadores con los que trabaja General de Seguros, deberan de contar con
las siguientes caracteristicas:
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a) Mayoria de edad
b) Honorabilidad
c) Conocimientos comprobables

5.1.4 Tratandose de siniestros relacionados con un Contrato de adhesion, la Institucion designara como Ajustador
a las Personas registradas ante la CNSF si existiera en la entidad de ocurrencia del siniestro, en caso contrario por
servicio solo aplicaria como ajustador eventual sin contrato de prestacion de servicios. General de Seguros realizara
la consulta del registro a través de la pagina web de la CNSF previo a su contratacion.

5.1.5 El ajustador siempre debera proporcionar a General de Seguros toda la informacion correspondiente al siniestro,
siendo esta oportuna y veraz.

5.1.6 No esta permitido el actuar dentro del territorio nacional como Ajustador en operaciones de seguros prohibidas
de acuerdo con lo establecido en los articulos 20 y 21 de la LISF.

5.1.7 Actuar o declarar como Ajustador de seguros relacionados con contratos de adhesion encontrandose suspendido
el registro al respecto;

5.1.8 Los ajustadores no pueden reclamar para si mismos o para terceros que los asegurados o sus beneficiarios,
involucrados en los siniestros asignados por General de Seguros, les concedan regalos, invitaciones para comidas en
general o espectaculos recreativos, dadivas, servicios u otros favores.

5.1.9 Invitaciones a cenas comerciales o de negocios en un marco y ambito habitual generalmente no implican
conflictos de intereses por lo que pueden ser aceptadas. En estos casos debera estar presente la persona que realizo
la invitacion y los costos de la misma deberan estar dentro de un marco razonable.

5.1.10 En cado de coincidir con Ajustadores de otras compaiias, debera de evitar saludos excesivamente afectuosos.

5.1.11 En todo momento el Ajustador debera de efectuar su trabajo frente a nuestro asegurado y no tener platicas
personales con otros Ajustadores de otras companias, si no es en presencia del Asegurado.

5.1.12 El Ajustador no debe influir en las decisiones y declaraciones del Asegurado ni del Tercero, para beneficiar o
perjudicar a cualquiera de las partes involucradas.

5.1.13 El Ajustador debera explicar el procedimiento a seguir en caso de que el siniestro deba continuar su curso ante
las instancias legales que asi lo amerite.

5..14 El Ajustador dara aviso por escrito a la Institucion de cualquier cambio de domicilio dentro de los quince dias
siguientes a que se realice éste.

5.2 Obligaciones del Ajustador.
5.2 Los Ajustadores proporcionaran a General de Seguros los informes preliminares y el informe final con los

resultados de la evaluacion de cada siniestro que le sea asignado, indicando las causas del siniestro y demas
circunstancias que influyeron en la determinacion de la procedencia o improcedencia del pago de laindemnizacion.
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5.2.2 El Ajustador dara a conocer a la Institucion al menos de forma mensual el status de los siniestros pendientes
que tiene a su cargo.

5.2.3 El Ajustador mantendra confidencialidad sobre la informacion de los siniestros y clientes y no podra divulgarla,
usarla y/o transmitirla sin el consentimiento previo y por escrito de General de Seguros, a menos que se trate de los
empleados, consultores y/o auditores designados por General de Seguros o por el propio Ajustador.

5.2.4 El Ajustador se apegara a los siguientes, Principios y valores de General de Seguros en el desarrollo de sus
actividades:

a) El Ajustador esta obligado a proteger el buen nombre de General de Seguros.

b) El Ajustador mostrara una conducta justa y respetuosa, para con los empleados de General de Seguros y sus
clientes.

c) Todos los informes proporcionados por el Ajustador deberan ser correctos y corresponder a la verdad.
d) El Ajustador evitara situaciones que puedan causar conflicto de interés; los conflictos de interés que contravengan
los intereses de General de Seguros deben ser notificados de forma inmediata al Director de Siniestros de General de
Seguros.
5.3 Documentos Ajustador
Los siguientes documentos son requisito para poder prestar los servicios de Ajustador a General de Seguros:
5.3.1 Persona Moral
a) Copia del poder que acredite la personalidad del Representante Legal.
b) Identificacion Oficial del Representante Legal que interviene en la celebracion del contrato.
c) Cédula Fiscal y/o alta ante la SHCP.
d) Copia fotostatica del comprobante de domicilio, con una antigiiedad maxima de tres meses, que podra ser
boleta de pago de impuesto predial, recibo de pago de renta, agua, teléfono, luz, gas o estados de cuenta
emitidos por institucion financiera.
e) Copia del acta constitutiva, donde se indique que se trata de una sociedad anonima.
f) Original de contrato de prestacion de servicios celebrado.

g) Curriculum, donde pueda constar que presta servicio para otras compafias de seguros.

h) Registro vigente ante la CNSF.
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5.3.2 Persona Fisica
a) Copia fotostatica de identificacion oficial, vigente, con fotografia.

b) Copia fotostatica del acta de nacimiento o, en su defecto, de la cartilla del Servicio Militar Nacional o del pasaporte
vigente;

c) Copia fotostatica de la Clave Unica de Registro de Poblacion

d) Copia fotostatica de la Cédula de Identificacion Fiscal o, en su defecto, del Alta ante el Servicio de Administracion
Tributaria;

e) Copia fotostatica del comprobante de domicilio, con una antigiiedad maxima de tres meses, que podra ser boleta
de pago de impuesto predial, recibo de pago de renta, agua, teléfono, luz, gas o estados de cuenta emitidos por
institucion financiera;

f) Contrato de Prestacion de Servicios celebrado;

g) Curriculum

h) Registro vigente ante la CNSF.

i) Cuando se trate de un Ajustador extranjero, proporcionara los documentos equivalentes y que le apliquen de

acuerdo con la Normatividad vigente en su pais de residencia.

6. PROCEDIMIENTO EN CASO DE SINIESTRO

Paso Responsable Entrada Verbo Descripcion Salida Control Riesgo

Ndmero de siniestro en el
Sistema SIGS en el Modulo
reporte de siniestros y

automaticamente el radio

Ejecutivo operador DOCUMENTO:
1 - Genera | CASTEL recibe datos el Asignacion de
CASTEL i N N
siniestro en el Sistema ajustador.png
SIGS en el Modulo
reporte de siniestros
para la asignacion de un
Ajustador.
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N AHORA ES TODO

Radio
2 Operador
CASTEL

Notifica

Via radio o via telefonica al Ajustador que ha
sido asignado a un siniestro, le indica datos
preliminares del mismo:

* Nimero de poliza

* Nombre del asegurado

* Lugar del siniestro

* Breve descripcion de los hechos

Nota: Si cuenta con iPad recibe los datos via
Sistema. y si no por via radio o via telefonica.

C1

R1

3 Ajustador

Acude

Al lugar del siniestro para brindar atencion al
asegurado dependiendo el siniestro.

;El asegurado alin se encuentra en el lugar del
siniestro?

Si: ContinGa con la actividad 4.
No: ContinGa con la actividad 20.

4 Ajustador

Reporta

Via radio o via telefonica al Radio Operador
de cabina su arribo, confirmando el nimero
de placas o nimero de serie del vehiculo para
su registro en el Sistema SIGS en el Modulo
registro de siniestros.

Nota: Si cuenta con iPad registra la
informacion de placas y/o serie para registro
de arribo en el Sistema SIGS en el Madulo
registro de siniestros.

DOCUMENTO:
Registro de atencion.png

5 Ajustador

Establece

Contacto con el asegurado y aplica “protocolo
de atencion” solicitando:

* Narrativa de los hechos
* Licencia de conducir
* Caratula de la poliza.

Para identificar tipo de Declaracion a utilizar.

DOCUMENTO:
Licencia de conducir.pdf

DOCUMENTO:
Narrativa de los hechos.
pdf

DOCUMENTO:
Poliza de automoviles.pdf
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El tipo de declaracion que se puede utilizar
para la atencion del siniestro:
Eorrpato Tradlqonal a}pllca cuando: DOCUMENTO:
Mas de 2 vehiculos involucrados o
o Formato dua.png
Unicamente el asegurado
6 Ajustador - Identifica :T|p'o de cobertura contratada DOCUMENTO: C2 R2
Unidades mayores a 4.5 toneladas
. PP - Formato
Servicio publico de pasajeros. tradicional,jpg
Formato DUA aplica cuando: i
* Estan involucrados solo dos vehiculos y
asegurados, menores a 4% toneladas
y de uso particular.
Al asegurado llenar en el formato
(tradicional o DUA ) con los siguientes
datos:
DOCUMENTO: (PRO/ * Nombre
GSE/STS/031 * Domicilio completo
- Atencion de * Teléfonos
siniestro en crucero) * Lugar exacto del siniestro DOCUMENTO:
Formato dua.png * Breve narracion de como ocurri6 el Formato dua.png
7 Ajustador Solicita siniestro
DOCUMENTO: (PRO/ * Fecha nombre y firma DOCUMENTO:
GSE/STS/031 Formato
- Atencion de Nota: En caso de imposibilidad del tradicional.jpg
siniestro en crucero) conductor para llenar la declaracion se
Formato tradicional. solicitara a algin familiar, acompanante
jpg mayor de edad o apoderado legal (en
caso de ser persona moral), la narracion
extra oficial y en su caso la obtendra del
Ministerio Pablico o autoridad
competente.
DOCUMENTO: (PRO/
GSE/STS/031
- Atencion de
siniestro en crucero
Formato dua.png ) .- - DOCUMENTO:
Formato DUA o Tradicional, indicando Formato dua.png
8 Asegurado DOCUMENTO: (PRO/ Elabora todos los dato§ mencionados en el paso 7 DOCUMENTO:
referentes al siniestro. Formato
GSE/STS/031 tradicionali
- Atencion de radicional.jpg
siniestro en crucero)
Formato
tradicional.jpg
Material fotografico del o los vehiculos
con camara digital o iPad de los siguientes
puntos:
R . DOCUMENTO:
9 Ajustador - Obtiene * 4 vertices, fro~ntal y posterior FOTOS DEL
Directo al dano donde se muestren los
- - . VEHICULO.docx
mismos amplificando raspones hendiduras
o roturas de las mismas
* NGmero de serie (VIN) o calcas
* Danos a bienes inmuebles y muebles
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* Vias generales de comunicacion

* Lugar del siniestro (crucero)

* Caratula de la poliza

* C16Licencia de conducir ambos lados

* Tarjeta de circulacion

* |FE de los lesionados si fuera el caso

* Cualquier otro Documento de
soporte para el expediente

Las circunstancias que originaron el siniestro
para determinar la responsabilidad y
procedencia del mismo.

Inspecciona el lugar del accidente

consultando:

* Preferencias de vialidades y sefialamientos
de transito

* Declaracion de siniestro

* Reglamento de transito de la entidad en
donde ocurre el accidente

* Guia de deslinde de responsabilidad

* Correspondencia de danos de los vehiculos
involucrados

* Indicios de colision, plasticos, materiales

10 Ajustador - Analiza

¢Es un siniestro procedente?
Si: Continda en la actividad 11.
No: Continda en la actividad 23.

Via radio con el radio operador de CASTEL

el estatus de la pdliza (cobranza), mediante
el Sistema SIGS Modulo de polizas las
coberturas amparadas, vigencias, porcentajes
de deducibles de danos materiales, robo o

I Ajustador ) valida responsabilidad civil.

Nota: En caso de que exista o existan
inconsistencias en la informacion, el
ajustador informara el detalle al asegurado
dejando pendiente la reclamacion hasta su
aclaracion o correccion.

DOCUMENTO:
Orden de

A los involucrados el resultado del analisis L
admision.png

técnico del siniestro y determina la
responsabilidad con base a la evidencia
recabada.

12 Ajustador - Informa
DOCUMENTO:
Orden de
presupuesto.jpg
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Tipo de responsabilidad:

* Asegurado

El Ajustador valia los dafos ocasionados
para realizar el pago o reparacion
correspondiente, lo realiza a través de la
documentacion que corresponda: ordenes
de reparacion, orden SIPAC, pases médicos.

* Tercero afectado

En caso de ser vehiculos, procede a mostrar
el listado autorizado de agencias y talleres
con base a la politica de asignacion para
terceros , dentro del listado se encuentran
las siguientes politicas; para vehiculos en
ano actual y uno anterior, vehiculos de2a 8
anos de antigliedad y mas de 9 anos.

En caso de bienes inmuebles, procede
a elaborar orden de reparacion donde
se integra la informacion del siniestro y
se lleva a cabo la reparacion a través de
proveedores en convenio.

En caso de que existan lesionados de los
vehiculos involucrados, elabora y entrega
ordenes de admision a lesionados, podrian
ser ambulatorios u hospitalarios.

* Tercero

Procede a valuar el monto de los danos del
vehiculo asegurado mediante la consulta via
radio con personal de valuacion y acuerda
pago de danos con el tercero responsable.

Para casos de terceros que cuenten

con seguro se verificara, si se cumplen
condiciones para determinar el tipo

de convenio de pago a aplicar (SIPAC o
tradicional) por tipo de cobertura de las
polizas, menos de 4/12 opera un SIPAC si
el asegurado opera con cobertura amplia
aplica un tradicional, AVA y Afirme son
aseguradoras que manejan el tramite
tradicional, es cuando alguna de las
compaiias no se encuentra adherida al
convenio SIPAC en este caso la compaiiia
afectada presentara copias simples por el
total de la reparacion del vehiculo afectado.

En caso de que reciba en ese momento el
pago de los danos ocasionados al vehiculo
asegurado el ajustador elaborara formato
de recibo de ingresos para reportar la
recuperacion a través de ficha de deposito

bancaria.
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En caso de que no reciba el pago,

podra aceptar bienes en garantia con
Documentos que acrediten su propiedad
y que soporten el dafno ocasionado

y elaborara formato del contrato de
garantia prendaria.

Nota: En caso de no llegar a un

acuerdo entre las partes involucradas
se solicitara la intervencion de la
autoridad y continuara el proceso legal
correspondiente.

13 Ajustador

DOCUMENTO: (PRO/
GSE/STS/031

- Atencion de
siniestro en crucero)
Orden de
presupuesto.jpg

DOCUMENTO: (PRO/
GSE/STS/031

- Atencion de
siniestro en crucero)
Orden de admision
.png

Elabora

Y entrega fisicamente orden de
reparacion y pases médicos segin
corresponda, anexando Documentos de
soporte con base a coberturas afectadas
como se verifica y verifica si requieren
servicios adicionales. Por medio del
Sistema SIGS en el Modulo Documento
Fisico de la poliza, contacta via radio a
través de cabina “consulta de polizas”
por las coberturas que vienen en el
reporte del siniestro registrado en el
SIGS en el modulo de polizas.

Tipo de Orden:

* De pago o reparacion sin deducible

* Reparacion en base a la determinacion
de responsabilidad

* Admision a lesionados (hospitalarios o
ambulatorios)

Documentos de Soporte:

* Pase médico

* Copia de formato de DUA si fuera
el caso

*Vale de gria

* Orden de reparacion

Nota: Si el Ajustador cuenta con iPad
registrara informacion e imprime
Documentos.

;Requiere servicios adicionales?
Si: ContinGa con la actividad 14.
No: Continda con la actividad 17.

DOCUMENTO:
Formato dua.png

DOCUMENTO:
Orden de
admision a
lesionados.jpg

DOCUMENTO:
Orden de
admision.png

DOCUMENTO:
Orden de
presupuesto.jpg

14 Ajustador

Reporta

Via radio o via telefonica al Radio
Operador CASTEL el servicio adicional
requerido.
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Servicios adicionales:
* Ambulancia

* Gria

* Patrulla

* Asistencia legal (abogado) -

Nota: El ajustador permanecera con el
asegurado hasta que el servicio adicional
arribe al lugar del siniestro.

Los danos y que el monto no excede al
maximo autorizado para ofrecer opcion de
pronto pago.

Nota: Si cuenta con iPad elabora valuacion
de danos, enviando por correo electronico
15 Ajustador - Determina valuacion a valor GS si no cuenta con iPad -
este proceso lo realiza el Radio Operador
CASTEL

;Procede opcion de pronto pago?
Si: ContinGa en la actividad 16.
No: Continda en la actividad 17.

Y entrega orden de pago al asegurado
o tercero afectado para que acuda a las
oficinas de General de Segurosy reclame la

16 Ajustador - Elabora . R -
indemnizacion.

Fin del Proceso

Al asegurado llenar la encuesta de servicio | DOCUMENTO:

7 Ajustador - solicita y aviso de privacidad Encuesta.docx

Encuesta de servicio, agregando
comentarios adicionales en caso de asi
requerirlo acerca del servicio y atencion
18 Asegurado Contesta proporcionada por: -
* El ajustador

* Ejecutivo CASTEL

* Operador de servicio adicional

Via radio o via telefonica al radio operador
de CASTEL la clasificacion del cierre de
siniestro e indica detalles del mismo:

* Acuerdos entre involucrados
19 Ajustador - Reporta * Pronto pago (si aplica) -
* Envio a unidad de reparacion

* Envio de lesionados a hospitales o
clinicas

* Recuperaciones

* Convenios sipac o tradicional
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Nota: Si cuenta con iPad registra informacion
de cierre y envia al Sistema SIGS al Modulo
clasificacion de siniestro. Si no, el cierre lo
realiza el Radio Operador CASTEL.
Fin del proceso.
A cabina para solicitar que localicen al
Asegurado via telefonica y le puedan
proporcionar la nueva ubicacion.
20 Ajustador - Contacta -
;Asegurado localizado?
Si: ContinGa en la actividad 21.
No: Continda en la actividad 26.
21 Radio Operador Indica Al Ajustador la nueva ubicacion del Asegurado. -
CASTEL
2 Ajustador ) Acude A la nueva ublcaqlon proporc_l’onada por el radio B
operador para brindar atencion al Asegurado.
Resultado del analisis técnico a los involucrados
y so{lata al a§egU(ado plasmar de manera DOCUMENTO:
escrita el desistimiento de la reclamacion.
. Carta
23 Ajustador - Informa T
. desistimiento.
;El Asegurado esta de acuerdo? df
Si: ContinGa con la actividad 25. P
No: Continda con la actividad 24.
?PC;%U/ZI;\I;'O Orden de reparacion condicionada e informa
5TS/031 que no se p_rocedera ha_sta reallzgr_gl analisis DOCUMENTO:
. correspondiente. Este tipo de analisis es por
. - Atencion de p . . Carta
24 Ajustador S Entrega algin problema administrativo y es marcando e
siniestro en i desistimiento.
en la orden de reparacion.
crucero) Carta pdf
desistimiento. Regresa a la actividad 17.
pdf
DOCUMENTO:
(PRO/GSE/
STS/031 DOCUMENTO:
. - Atencion de . Escrito desistiendo de manera voluntaria a la Carta
25 Ajustador S Firma > L
siniestro en reclamacion. desistimiento.
crucero) Carta pdf
desistimiento.
pdf
En la ubicacion asignada inicialmente
26 Ajustador - Espera esperando nuevas instrucciones por parte del -
Radio Operador de CASTEL
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% ¥ gE%Eg?JII-Q oS DIRECCION SINIESTROS AUTOS Y DANOS
R i e SUBDIRECCION SINIESTROS AUTOS / GERENCIA DE SINIESTROS DANOS

Nota: En caso de que no se lo-
calice al asegurado 30 min pos-
teriores al arribo del ajustador,
el siniestro se registrara en SIGS
en el Modulo de clasificacion de
siniestros por el Radio Operador
como no localizado.

Fin del proceso.

7. REGISTROS

- Expediente del Ajustador

8. LINEAMIENTOS LEGALES

- Ley General de Instituciones de Seguros y Fianzas
- Circular Unica de Seguros y Fianzas

- Ley Sobre el Contrato de Seguro

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Guia de Deslinde para las Companias de Seguros
- Condiciones Generales y Especiales de las Pélizas

- Reglamento de Transito de las diferentes entidades Federativas.

10. INDICADORES.
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