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GREATAMERICAN.
Division Dafios México
Great American Division Daiios México es una marca comercial de Fl Aguila
Compaiiia de Sequros, S.A. de C.V., filial de Great American Insurance Group

MANUAL DE LINEAMIENTOS, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA AJUSTADORES DE SEGUROS

I. OBJETIVO

Establecer y dar a conocer los Lineamientos, Politicas y Procedimientos que deben observar
los Ajustadores de Seguros del Ramo de Dafios designados por Great American Divisién Danos
México, marca comercial de El Aguila Compania de Seguros S.A. de C.V., en adelante “Great
American”, para garantizar que los asegurados e intermediarios de seguros, que reportan un
siniestro, reciban un servicio de excelencia, apegado en todo momento a las sanas practicas
profesionales.

Il. ALCANCE

Este Manual se elabora en cumplimiento a lo que establece el articulo 110 de la LISF y esta
dirigido a las personas fisicas y morales que cuenten con registro otorgado por la CNSF para
ejercer laactividad de Ajustador de Seguros del Ramo de Dafos y que nombra Great American
para establecer las causas del siniestro, determinar su procedencia y la propuesta de
indemnizacion, de acuerdo al Contrato de Seguro celebrado.

I1l. RESPONSABLES - DIVISION DANOS

FUNCIONARIO \ ACTIVIDAD ‘
Director de Operaciones Autorizacion del contenido de este Manual y vigilancia de su
cumplimiento

Gerente de Siniestros Elaboracién de este Manual y vigilancia de su cumplimiento

Jefe Administrativo Siniestros Difusidn, revision, elaboracién de modificaciones y
actualizaciones

IV. POLITICA PARA EL NOMBRAMIENTO DE AJUSTADORES DE SEGUROS

a. Se debe utilizar los servicios profesionales de Ajustadores de Seguros que cuenten con
amplios conocimientos técnicos, honorabilidad y prestigio en el Sector Aseqgurador y con
registro ante la CNSF para los ajustes de siniestros que afecten contratos de adhesion.

b. Tratdndose de ajustes de siniestros que afecten contratos de no adhesion, se podran
utilizar los servicios de ajustadores sin registro, no obstante, se debe verificar que estos
proveedores cuenten con amplios conocimientos técnicos, honorabilidad y prestigio en
el Sector Asegurador.

c. Great American no realizard ningun trdmite de registro de ajustadores ante la CNSF,
correspondera a cada ajustador realizar dicho tramite.

d. Great American celebrard contratos con los ajustadores de conformidad con las
disposiciones vigentes de la LISF y CUSF.



V. CODIGO DE ETICA QUE DEBERAN OBSERVAR LOS AJUSTADORES DE SEGUROS
DESIGNADOS POR LA DIVISION DE SINIESTROS DANOS DE GREAT AMERICAN

El ajustador, durante el desempefio de sus actividades debera cumplir con los siguientes
lineamientos de conducta:

a.

Conducirse en todo momento con honestidad, respeto, atencién y profesionalismo hacia a los
asegurados, intermediarios de seguros de Great American y terceros afectados.

Prestar sus servicios en forma profesional, objetiva, independiente e imparcial con respecto a
todas las personas fisicas o morales involucradas con los siniestros que le son asignados por
Great American, comprometiéndose a respetar en todo momento las sanas practicas
profesionales.

Negarse a recibir cualquier tipo de beneficio econdmico en el desarrollo de sus actividades
como ajustador de seguros.

Evitar ejercer cualquier actividad comercial con empleados o personal de outsorcing de Great
American y en general con cualquier persona relacionada con sus actividades de ajustador de
seguros.

Informar a Great American de cualquier situaciéon relacionada con su desempefio como
ajustador que pudiera generar un conflicto de intereses en la ejecucién de las actividades
materia de este Manual.

Abstenerse de:

i. Realizar ajustes de siniestros en los cuales exista cualquier tipo de relacién y/o parentesco
con las personas involucradas o que tengan cualquier tipo de interés en los bienes
afectados por el siniestro.

ii. Adquirir en su beneficio o adjudicar en cualquier forma bienes o mercancias relacionados
con los siniestros que se atiendan por su conducto.

iii. Falsificar o alterar cualquier documento o dato relacionado con el desarrollo de sus
actividades de ajustador de seguros.

iv. Revelar informacion personal o confidencial de los asegurados, beneficiarios, terceros
afectados, intermediarios de seguros, asi como cualquier informacion que reciba derivada
del desarrollo de sus actividades de ajustador de seguros a cualquier persona ajena a Great
American, o bien utilizar dicha informacién en beneficio propio o de terceros.

VI. ETAPAS DEL PROCESO DE AJUSTE Y DESCRIPCION DE ACTIVIDADES (ENUNCIATIVAS
MAS NO LIMITATIVAS)

ACTIVIDAD | DESCRIPCION |
Recepcién de a. Confirmar al Call Center y al Area de Siniestros Divisién Dafios que
asignacion recibio la asignacion de un ajuste;

b. Contacto telefénico inicial con los asegurados o con las personas que
reportaron el siniestro, dentro de los 30 minutos siguientes a la
asignacion;

c. Confirmar al Call Center y al Area de Siniestros Divisién Dafios que ha
realizado el primer contacto con el asegurado o con la persona que
reportd el siniestro;




Brindar asesoria telefénica al asegurado o persona que reporta el
siniestro y formular en caso necesario las recomendaciones a que haya
lugar, considerando las caracteristicas del siniestro;

Programar con el asegurado o persona que reportd el siniestro cita
para la inspeccidn de danos en el lugar del siniestro.

Visita de inspeccién

Realizar la inspeccién de dafos y evaluacion preliminar del siniestro, a
mas tardar dentro de las 48 horas siguientes a la asignacién;

Entregar al asegurado o beneficiario en el momento de presentarse en
el lugar del siniestro, un ejemplar del Folleto “Derechos de los
Asegurados y Beneficiarios en caso de Siniestro”, recabando el nombre
y la firma que acredite su recepcion;

Tomar fotografias de los bienes afectados en el lugar del siniestro;
Obtener declaraciones por escrito del asegurado, terceros afectados y
beneficiarios o de sus Representantes Legales, en relacion con las
circunstancias y consecuencias del siniestro;

Solicitar por escrito al asegurado, terceros afectados o beneficiarios
toda la informacién y documentacion relacionada con el siniestro, que
permita determinar las circunstancias de su realizacion y las
consecuencias del mismo, esta solicitud se debe realizar considerando
la Péliza contratada y de conformidad con lo dispuesto por el articulo
69 de la Ley Sobre el Contrato de Seguro;

Determinar la causa del siniestro;

Elaborar inventario de los bienes danados en forma detallada, este
documento debera ser firmado en forma conjunta con el asegurado,
tercer afectado y beneficiario o del representante que designen para
tales efectos;

Recomendar por escrito al asegurado y a Great American las medidas
de prevencion que resulten procedentes, de acuerdo a las
caracteristicas del siniestro;

Cuando exista responsabilidad civil imputable a un tercero en la
realizacién del siniestro, asesorar al asegurado para que ejerza sus
derechos de recobro, sin impedir la subrogacion de Great American;
En caso de que exista salvamento verificar que se tomen las medidas
necesarias para su proteccion, salvaguarda y conservacion, asesorando
al asegurado para tales efectos;

Levantar con el asegurado, tercer afectado y beneficiario, o sus
representantes un inventario de los articulos considerados como
salvamento, documento que debera ser firmado por los participantes.

Informe Preliminar

Entregar al rea de siniestros Division Dafos dentro de los tres dias habiles
siguientes a la visita de inspeccion, Informe Preliminar que contenga lo
siguiente:

Descripcién de las caracteristicas del siniestro y de las posibles causas
que le dieron origen;

Medidas preliminares tomadas para disminuir los dafos o para
salvaguardar los bienes afectados;

Notificacion de la existencia de salvamento, proporcionando cantidad
y caracteristicas de los bienes afectados, fotografias y valor
aproximado de los mismos, utilizando el formato que para tales
efectos le proporcione el drea de siniestros Division Dafos;

De resultar procedente el siniestro, recomendacion del importe de la
reserva a constituir por concepto de indemnizaciéon, tomando en
cuenta limites de suma asegurada, coaseguro y deducibles; el
estimado de la reserva debe ser por cobertura afectada y lo mas exacto
posible;




Recomendacion del importe de la reserva correspondiente a
honorarios y gastos de ajuste, se deben considerar adicionalmente los
importes por concepto de peritos y abogados, en caso de ser necesaria
su intervencion;

Notificacién, en su caso, de la existencia de posibilidades de
recuperacién (subrogacién) en contra de terceros;

En caso de coaseguro; comprobante de la entrega del Informe
Preliminar a la coaseguradora seguidora, dicho documento debera
incluir el nimero de siniestro de las aseguradoras participantes y la
distribucién de reserva de indemnizacion, honorarios y gastos por
cada una de las aseguradoras participantes, de acuerdo a su
porcentaje de participacién en el coaseguro.

Informe de
Actualizacion

Proporcionara por escrito al area de siniestros Division Dafos informes
de actualizacién por cada uno de los siniestros asignados, desglosando
la reserva neta por cobertura. Actualizando de igual manera en dicho
informe la reserva de honorarios y gastos de ajuste, considerando para
ello, los honorarios de ajuste, intervencidon de peritos, asesores y
abogados;

Notificara de inmediato al area de siniestros Division Danos por escrito
cualquier modificacion relacionada con el siniestro y de cualquier
cambio que en la reserva se presente, ya sea de indemnizacion,
honorarios o gastos de ajuste; dicho informe se entregard a la
coaseguradora seguidora en caso de coaseguro, en forma simultanea;
Se debe dar seguimiento constante a cada uno de los ajustes
asignados por Great American, mediante visitas al asegurado y al
intermediario de seguros;

Enviar al asegurado, beneficiarios y terceros afectados en forma
mensual, escritos recordatorio, con copia para el Area de Siniestros
Divisién Danos de Great American y al intermediario de seguros.

Conclusiones
Ajustador

Tratandose de siniestros procedentes, recomendara efectuar
indemnizacion, en el entendido de que corresponde exclusivamente
al Area de Siniestros Division Dafios de Great American determinar la
procedencia o improcedencia del siniestro y notificar por escrito al
asegurado los motivos que fundamentan la no procedencia de un
siniestro;

Elaborar cédula de ajuste en la que se muestre |la cantidad ajustada por
cobertura 'y la aplicacion del deducible y/o coaseguro
respectivamente, en el entendido de que corresponde exclusivamente
al Area de Siniestros Divisién Dafios de Great American el revisar y
aprobar el monto a indemnizar.

Convenio Finiquito

En caso de que el siniestro se determiné procedente por el Area de
Siniestros de Great American, procedera a firmar Convenio-Finiquito y
Cédula de Ajuste con el asegurado o beneficiario;

Tratdndose de Personas Morales el Convenio-Finiquito y la Cédula de
Ajuste deberan ser firmados por el representante legal del asegurado
o del beneficiario. El ajustador debe revisar las facultades que se
otorgan a los representantes en los poderes notariales;

Tratdndose de personas fisicas se recabara la firma del asegurado o
beneficiario en el Convenio-Finiquito y en la Cedula de Ajuste.

Articulo 492 - LISF

Utilizara el correo electrénico atenciénart492@gaig.com para verificar
si esta integrada la documentacion a que se refiere el articulo 492 de
la LISF, respecto de los asegurados, terceros afectados y/o
beneficiarios.




De ser necesario, recabara de los asegurados, terceros afectados y/o
beneficiarios, toda la informacién y documentacién a que se refiere
dicho articulo, enviando la informacién obtenida al correo antes
indicado, para su validacion y registro correspondiente.

Cuaderno de Ajuste

Entregara al Area de Siniestros Divisién Dafios de Great American cuaderno
de ajuste, que contenga en forma organizada, la informacién vy
documentacién que, de manera enunciativa mas no limitativa, se senala a
continuacion:
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indice del contenido del cuaderno de ajuste y de la documentacién
que lo integra;

Numero de pdliza, nimero de siniestro y datos generales del mismo;
Informe preliminar e informes de actualizacion, que se hayan
generado durante el proceso de ajuste;

Original de la documentacién obtenida en el proceso de ajuste, o copia
de la misma en caso de no haber sido necesaria la obtencién de los
originales;

Copia de cualquier escrito se haya generado durante el proceso de
ajuste;

Copia de la documentacién a que se refiere el articulo 492 de la LISF;
Copia de la Pdliza, Condiciones Generales, Particulares, Especiales y
Endosos aplicables al siniestro en especifico;

Informacion relativa al salvamento;

Informacion relativa a la subrogacién y medidas tomadas respecto a
este punto;

Recomendacién de las medidas de prevencion que aplican al siniestro
en especifico;

Andlisis del siniestro, conclusiones y recomendaciones finales,
sustentadas en la péliza afectada;

Cédula de Ajuste;

Convenio-Finiquito;

Propuesta de Carta Rechazo, en su caso;

Acuse de recibo del Cuaderno de Ajuste por parte de las
coaseguradoras seguidoras, en caso de coaseguro;

Comprobante que acredite la entrega al asegurado, tercero afectado o
beneficiario del Folleto “Derechos de los Asegurados y Beneficiarios en
caso de Siniestro”;

Nombre y firma del ajustador que atendi el siniestro;
Adicionalmente el Cuaderno de Ajuste debera ser entregado en forma
digitalizada via correo electrénico a la siguiente direccion:
atencionsiniestros@gaig.com

VII. Articulo 119

La intervencién del ajustador en la valorizacion del dano, se realizard siempre en términos del
articulo 119 de la Ley Sobre el Contrato de Seguro.

VIIl. REVISIONES

El Area de Siniestros Division Dafos esta facultada en todo momento para realizar cualquier
tipo de revisidn con el fin de garantizar que los ajustadores cumplan con los lineamientos y
procedimientos establecidos en este Manual, asimismo estd facultada para auditar los
Cuadernos de Ajuste que entreguen los ajustadores.
Puntos a evaluar de manera enunciativa mas no limitativa durante el proceso de revisién de
los Cuadernos de Ajuste:

a) Tiempos de andlisis y respuesta en el proceso de ajuste.
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Que el Cuaderno de Ajuste, cumpla con cada uno de los puntos establecidos en este Manual.
Andlisis y aplicacién correcta de las coberturas de acuerdo a las caracteristicas del siniestro.
Que la recomendacién de reservas se haya hecho por cobertura, netas de deducible y
coaseguro, distribuidas por cada aseguradora participante, en caso de coaseguro.

e) Aplicacion correcta de deducible, coaseguro, depreciaciones y bajo seguro en su caso, en la
determinacién de pérdida.

f)  Distribucion de la pérdida a indemnizar entre las coaseguradoras participantes, desglosada por
cobertura afectada.

g) Que se haya obtenido la documentacién soporte que el tipo de siniestro haya requerido y se
haya entregado en el orden establecido por el Area de Siniestros Divisién Dafos de Great
American.

h) Cobro correcto de honorarios, de acuerdo a la tarifa vigente al momento del siniestro.

i) Original del documento que compruebe la entrega del folleto denominado “Derechos de los

Asegurados y Beneficiarios en caso de Siniestro”.

2o

IX. REVISION Y AUTORIZACIONES DE ESTE MANUAL
Este documento se revisard y actualizara:

a) Cuando se realice alguna modificacién en la LISF y CUSF que se relacione con su contenido o
bien con las actividades que deben desarrollar los Ajustadores de Seguros del Ramo de Danos
que cuentan con registro otorgado por la CNSF.

b) Cualquier actualizacion o modificacion debera ser revisada y aprobada por el Director de
Operaciones de la Divisién Dafos de Great American.

X. VIGENCIA DEL MANUAL

Este documento entrara en vigor a partir de su publicacién en la pagina de Internet de Great
American.

XI. GLOSARIO

CNSF. Comision Nacional de Seguros y Fianzas: Organo Publico encargado de supervisar que
la operacion del sector asegurador se apegue al marco normativo, para garantizar los intereses
del publico usuario

CUSF. Circular Unica de Seguros y de Fianzas

LISF. Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas

El logotipo y los nombres Great American® y Great American Insurance Group® son marcas registradas
de Great American Insurance Company. ©2016 El Aguila, Compafia de Seguros, S.A. de C.V.



