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OBIJETIVO

Establecer los lineamientos y procedimientos a los que deberan apegarse los Proveedores de ajuste de
Siniestros Dafios en la atencion de reclamaciones con los asegurados, socios comerciales y/o terceros
interesados.

2.

ALCANCE

La aplicacion del presente Manual de Procedimientos sera para todo y cada proveedor de ajuste de siniestros
dafos a nivel nacional que se le haya encomendado la atencion de una reclamacion por parte de MAPFRE
MEXICO S.A., en lo sucesivo MAPFRE.

3.

MARCO NORMATIVO

Ley de Instituciones de Seguros y Fianzas (en su capitulo cuarto de los Ajustadores de Seguros)
Ley sobre el Contrato de Seguro

Circular Unica de Seguros y Fianzas.

DEFINICIONES

Ajustador: Persona Fisica o Moral designada por MAPFRE, para la evaluacion en la que se establezcan las
causas del siniestro y demas circunstancias que puedan influir en la determinaciéon de la indemnizacién
derivada del contrato de seguro, con el propdsito de reunir los elementos necesarios para determinar la
procedencia del siniestro y la propuesta de indemnizacién.

Agente, persona fisica o moral autorizada por la Comisién Nacional de Seguros y de Fianzas para realizar
actividades de intermediacion en la contratacion de seguros o de fianzas

Asegurado: Persona que en si misma o en sus bienes o intereses econémicos esta expuesta al riesgo.
Cobertura: Descripcion del riesgo con alcances, limitaciones, sujeciones, limites y consecuencias.

Poliza: Documento donde constan derechos y obligaciones de las partes en el contrato de seguro.

FECHA DE AUTORIZACION REVISION FECHA DE ACTUALIZACION HOJA DE

- - - 1 09 06 2024 1 4




MODULO: DANOS

SECCION: SINIESTROS
@ MAPFRE :
POLITICA: MANUAL SOBRE LINEAMIENTOS, POLITICAS Y

PROCEDIMIENTOS PARA AJUSTADORES DE
SINIESTROS DANOS

5.

Cabina: Centro de Atencidn telefénica, encargada de tomar el reporte de siniestro.

Mesa de Control MAPFRE: Area encargada de la asignacién y gestién de reclamaciones mediante procesos
internos, o a través de proveedores de ajuste.

Siniestro: Materializacion del riesgo asegurado por causas fortuitas, subitas e imprevistas.

Numero de Siniestro: Consecutivo de 15 numeros, con el cual se brindara seguimiento a los reclamos, se
identificara el dictamen del reclamo, y con el que se afectara la péliza invocada.

Numero de Folio: Consecutivo de 15 numeros, que servira de referencia para dar seguimiento al reclamo,
mientras se asigha un numero de siniestro.

DESCRIPCION

En cumplimiento a lo establecido por la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, y demas normativa
aplicable en la materia, se emite el presente documento con objeto de dar a conocer los principios rectores en
la actividad del Ajustador:

Cumplir con todas y cada una de las disposiciones legales aplicables para el buen desarrollo y
funcionamiento de los servicios que presta.

Manejarse con honorabilidad, ética e imparcialidad.

Custodiar lainformacidon y documentos que sean recabados con la debida confidencialidad de acuerdo con
el Aviso de Privacidad vigente.

Dirigirse de forma respetuosay cordial con todo Asegurado o persona interesada

Evitar conflicto de interés, o senalar cuando este se presente sin su voluntad.

Abstenerse de recibir cualquier tipo de remuneracidon o gratificacion derivada de la realizacién de sus
funciones.

Brindar servicio de calidad de acuerdo con el contrato de prestacion de servicios, y Protocolo de Atencién
de Siniestros vigente MAPFRE.

En caso de detectarse cualquier actividad que contravenga lo sefialado los puntos anteriores, favor de reportarlo
de acuerdo con lo sefalado en el apartado Quejas en la Prestacion de Servicios.

6.

ESTANDARES DE SERVICIO

Todo ajustador designado por MAPFRE deberd apegarse a los principios rectores, y observar los siguientes
estandares de servicio:

a.
b.

MAPFRE asignara via correo electrénico al despacho de ajuste el mismo dia del reporte del siniestro.

En todos los casos el Ajustador debera presentarse en la ubicacion afectada, realizar la inspeccién ocular, y
entrevistarse con la persona que reporto el siniestro, de acuerdo con los tiempos sefialados en el cuadro de
servicio descrito mas adelante.

El Ajustador elaborara un Informe Preliminar en estricto apego a los requerimientos vigentes en las politicas
de operaciéon de MAPFRE.

El Ajustador debera dar seguimiento, asesoria y gestidon para la documentacion del siniestro directamente,
de forma presencial, via correo electrénico, mediante correo certificado con el Asegurado y/o agente.
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e. El Ajustador una vez recibida la documentacién completa del siniestro, debera presentar a MAPFRE el

cuaderno de ajuste.

7. PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMACIONES A TRAVES DE AJUSTADOR

FUNCION

PERSONA
RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

Asignacion de folio

Cabina

Una vez que se presenten los hechos motivo de la reclamacion, se
genera reporte a los siguientes teléfonos (Cabina):

* CDMX y Area Metropolitana 5230 7171

* Interior de la Republica Mexicana (800) 01 365 24

* En viajes desde el extranjero (+52) 55 54 80 85 66

Para la generacion del reporte, favor de tener a la mano:

- Numero de Pdliza

- Nombre del titular de la poliza

- Datos de contacto para seguimiento

- Fechay lugar del siniestro (direccién completa)

- Breve descripcion de lo ocurrido

- Monto estimado de los dafios

- Indicar si existen lesiones a personas

- Nombre, teléfono, direccion y correo electrénico de la persona a
contactar.

Apertura de Siniestro

Mesa de Control

Al recibir la reclamacién del siniestro por parte del (la) asegurado(a) o
agente, se deberan capturar los datos en el sistema MAPFRE.

Nombramiento del
Ajustador

Mesa de Control

Siempre y cuando la pdéliza este vigente en sistema.
Via correo se otorgan datos del siniestro y contacto del
Asegurado al Proveedor.

Comunicacion del Ajustador El ajustador se reporta via telefénica con la persona que reporto el
Ajustador siniestro, para coordinar cita para visita de inspeccion.
Solicitud de Informacion Ajustador La informacién se deberé solicitar via correo electrénico.
Sin embargo, lo anterior no impedird que para casos especificos se
pueda requerir informacidn mediante documento por escrito.
Analisis de Informacion Ajustador Se debera retroalimentar por correo electréonico sobre los avances
realizados en el analisis, y notificar en caso de requerirse mayor tiempo.
Dictamen del reclamo Analistas Siniestros | Con base a las condiciones contratadas.

Dafios de acuerdo con la
escala de autorizaciones.

Proceso de pago y cierre
de siniestro

Analistas Siniestros
Dafios de acuerdo con la
escala de autorizaciones.

Siempre y cuando el expediente este completo y el finiquito este
debidamente firmado por el Asegurado o Beneficiario.

El pago salvo acuerdo en contrario se realizarq via transferencia
electronica.

Recuperacién de
salvamento

Area de Proveedores

Se gestionara por correo electrénico

8. SOLICITUDES DE INFORMACION

De conformidad con lo establecido en el Articulo 69 de la Ley sobre el Contrato de Seguro, MAPFRE tendra el
derecho de solicitar toda clase de informaciones sobre los hechos relacionados con el siniestroy por los cuales
puedan determinarse las circunstancias de su realizacion y las consecuencias del mismo. Por lo anterior, toda
solicitud de documentos estara relacionada con la acreditacién de la causa, preexistencia de los bienes,
propiedad de estos y prueba de la pérdida.
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9.

CUADERNO FINAL DE AJUSTE

El ajustador debera integrar y proporcionar a MAPFRE, cuaderno de ajuste que contenga:

@ S0 Q00T o

L

T o >3

Carta de reclamacion

Reportes de autoridades involucradas

Reporte fotografico del dafio

Formato declaracion del Asegurado

Formato de servicio prestado por el Ajustador
Cotizaciones de pérdida o reparacion desglosada.
Acreditacion de propiedad de los bienes
Constancias de salvamento debidamente firmada (cuando exista salvamento)
Informe Preliminary actualizaciones.

Cédula de ajuste

Informe Final

Convenio de ajuste.

. Factura de honorarios profesionales

Informacién de identificacion del cliente y formatos (Asegurado y beneficiarios)
Aviso de privacidad
Cualquier otro documento para soportar el reclamo

10. QUEJAS

En caso de ser necesario presentar alguna queja por el servicio prestado por el Ajustador designado, esta podra
ser tramitada de conformidad con lo siguientes;

- Reportarlo al analista de MAPFRE encargado del seguimiento del reclamo, o al Centro Territorial de
Operaciones.

- Acudir a la Unidad Especializada de Atencién de MAPFRE en Av. Revoluciéon 507, Colonia San Pedro de los
Pinos, Delegacién Benito Juarez C.P. 03800, Ciudad de México; y reportarlo al correo electrénico siguiente:
une@mapfre.com.mx
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