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1.0 Objetivo:

El objetivo del manual de ajustes es establecer los lineamientos que deben observar los
Ajustadores de siniestros autos durante su funcion frente a los asegurados asi como lo aplicable en
el proceso de ajuste al ocurrir un siniestro de autos. Asi mismo, el presente manual representa una
herramienta documental que permita conocer el flujo de informacién vy estandarizar
procedimientos para garantizar la calidad en el servicio.

2.0 Definiciones

Péliza: Documento donde se establecen los derechos y obligaciones de la Compaiiia y del
Asegurado.

Asegurado: Persona Fisica o Moral que celebra el contrato de seguro con la Compaiiia.

Ajustador: Persona designada por la Compaifiia, a quien ésta encomienda la evaluacién en la que se
establezcan las causas del siniestro y demads circunstancias que puedan influir en la determinacién
de la indemnizacién derivada de un contrato de seguro, con el propédsito de que la Compaiiia
cuente con los elementos necesarios para determinar la procedencia o improcedencia del siniestro
y por consiguiente la propuesta de indemnizacién.

Call Center: Centro de atencién telefénica encargado de tomar la llamada telefénica de los
Asegurados para dar de alta los reportes de siniestro.
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Compaiiia. Es la aseguradora Chubb Seguros México, S.A. quien emite la Pdliza.

Departamento de Cabina / Cabina. Departamento de la Compafiia encargado de la asignacion de
los ajustadores.

Declaracion del Siniestro. Version escrita del Asegurado de como ocurrid el siniestro.

Terceros. Figura que se refiere a la persona y vehiculo contra el que nuestro asegurado colisiona.

3.0

Derechos del Asegurado

CHUBB SEGUROS MEXICO S.A. (CHUBB SEGUROS MEXICO) ofrece al Asegurado los siguientes
derechos durante la atencion del siniestro:

A recibir las prestaciones que sean procedentes conforme a las coberturas contratadas aunque la
prima del contrato de seguro no se encuentre pagada, siempre y cuando no se haya vencido el
periodo de gracia para el pago de la misma.

A una asesoria integral sobre su siniestro por parte del representante de la Compainiia.

El Asegurado tiene derecho a saber que la Compafia puede optar, segin se haya establecido en la
Pdliza, por reparar el vehiculo asegurado o cubrir la indemnizacién, haciendo de su conocimiento las
bases, criterios a seguir y opciones, asi como a recibir la documentacién pertinente que ampare la
reparacién /indemnizacién del siniestro.

A saber que las sumas aseguradas de dafios materiales, robo total, responsabilidad civil por dafios a
terceros, gastos meédicos ocupantes y adaptaciones y conversiones operan con reinstalacion
automatica siempre y cuando se trate de eventos diferentes.

El Asegurado tendra derecho a recibir apoyo legal durante la atencién del siniestro por parte del
departamento juridico de la Compafiia; lo anterior en caso de ser necesario y siempre y cuando el
asegurado cuente con la cobertura correspondiente.

A comunicarse a la Compafiia y externar su opinién con el supervisor responsable del Ajustador
sobre la atencion o asesoria recibida.

A recibir informacion sobre los procesos siguientes al siniestro.

A cobrar a la Compafia una indemnizacién por mora en caso de falta de pago oportuno de las
sumas aseguradas conforme lo establecido en el apartado de intereses moratorios de las
condiciones generales de la pdliza.

A solicitar la emisiéon de un dictamen técnico a la CONDUSEF en caso de haber presentado una
reclamacién ante la misma, y que las partes no se hayan sometido al arbitraje.
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4.0 Lineamientos de servicio de un Ajustador.
Los Ajustadores de CHUBB SEGURQOS MEXICO deberdn realizar las siguientes acciones al momento

de atender un siniestro de un Asegurado:

Brindar un trato amable, ser respetuoso asi como dirigirse con honestidad y transparencia
con los asegurados o terceros involucrados en la atencion un siniestro.

Mantenerse localizable durante su horario de servicio.

Llegar al lugar del accidente en el menor tiempo posible.

Llegar al lugar del accidente de una manera presentable.

Identificarse como Ajustador de CHUBB SEGURQOS MEXICO.

Preguntar por el bienestar del asegurado asi como de sus acompafiantes.

Solicitar el apoyo de ambulancia o Autoridades en caso de requerirse.

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

Recabar la declaracién del siniestro asi como informacion administrativa para que la
Compainiia pueda soportar la procedencia del mismo.

Entregar un Aviso de Privacidad de CHUBB SEGUROS MEXICO relacionado con la proteccion
de los datos personales.

Con los elementos recabados durante la atencion del siniestro determinar la procedencia
del siniestro.

Si de acuerdo a las condiciones generales de la pdliza el siniestro resulta procedente,
entregar el o los documentos que amparen la reparacion o indemnizacién para resarcir el
dafo producto del siniestro bajo el amparo de las coberturas y sumas aseguradas
contratadas por el asegurado.

En caso de requerirse durante la atencién del siniestro y de contar el Asegurado con la
cobertura contratada; pedir el apoyo legal al departamento juridico de la Compaiiia, y de
forma inmediata si nuestro Asegurado se encuentra detenido.

Entregar al departamento correspondiente de CHUBB SEGUROS MEXICO el expediente con
la informacidn recabada del siniestro.

Atender las dudas que puedan tener los involucrados en el siniestro después del siniestro.
Contar con el registro vigente de Ajustador de Seguros en la categoria Tipo Al-I:
Automoviles, emitido por la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas de conformidad con lo
previsto en la Disposicién 36.1.1 de la Circular Unica de Seguros y Fianzas.

Comunicar de manera inmediata al supervisor de ajustes, alguna anomalia y/o caso
relevante, asi como alguna toma de decision que salga de proceso.
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5.0 Reporte de un siniestro.

Los reportes de siniestros deberdn ser realizados por el Asegurado siguiendo lo establecido en la
Cldusula denominada Obligaciones del Asegurado de las Condiciones Generales de la pdliza,
utilizando los medios establecidos por CHUBB SEGUROS MEXICO, tales como via telefénica o
entrevistas personales en una oficina de la Compaiiia.

El Ajustador no se encuentra facultado para hablar y realizar el reporte de un siniestro. El reporte
del siniestro debe ser realizado por el Asegurado mediante las lineas de teléfono del Call Center
indicados en la Pdliza, y en casos emergencia extraordinaria, donde el cliente esté lesionado u otra
circunstancia por la cual no pueda reportar el siniestro, el Ajustador con aprobacién del supervisor
de la Compaiiia al cual le reporta sus actividades podra realizar el reporte del siniestro.

Los Unicos Departamentos facultados por CHUBB SEGUROS MEXICO para tomar los reportes de
siniestros e ingresar la informacion a los sistemas de la compaiia son Call Center y el
Departamento de Cabina. El horario de atencién para la recepcién de los reportes de siniestros son
las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

En cada reporte se solicitard a quien reporta los siguientes datos (los cuales deberdn registrarse y
cotejarse):

e Numero de pdliza

e Descripcién del vehiculo

e Ubicacidny

e Tiempo de ocurrido el siniestro (fecha y hora)

Una vez realizado el reporte inicial del siniestro el Departamento Cabina se encargara de asignar a
los Ajustadores que acudiran al lugar del siniestro, y en caso de requerirse, una vez que el
Ajustador se encuentre en el lugar del siniestro, se enviaran servicios de emergencia, gruas y
asesoria en asistencia vial o judicial, asi mismo, el Ajustador proporcionara a los Asegurados
numeros telefénicos de asistencia que se requieran durante la atencién del siniestro.
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6.0 Asignacion de un siniestro.

El Departamento de Cabina de CHUBB SEGUROS MEXICO es el Unico facultado para la asignacién
de un siniestro. Dicha accién se realiza en base a la ubicacion del Ajustador mas cercano o aquel
gue por la logistica de Cabina considere el mds apropiado en funcidn a disponibilidad y localizacidon
del evento, asi mismo Cabina al asignar un siniestro a un Ajustador le proporcionara la ubicacion
referida por el Asegurado al momento del reporte del siniestro, asi como las caracteristicas de los
vehiculos involucrados, el nombre del conductor y Asegurado.

Una vez asignado el siniestro al Ajustador y confirmada la participacion del Ajustador por el
Departamento de Cabina, el Ajustador debe trasladarse de forma inmediata a la ubicacidn referida.
Salvo que la indicacion de Cabina sea presentarse bajo un horario preestablecido con el Asegurado.

En caso de no poder arribar a la ubicacidon asignada, el Ajustador debe comunicarse de forma
inmediata al Departamento de Cabina de CHUBB SEGUROS MEXICO para explicar por qué no
puede llegar al siniestro, quedando en manos de dicho Departamento la decisidon de reasignar el
siniestro a otro Ajustador.

El Ajustador puede solicitar en cualquier momento al Departamento de Cabina de CHUBB
SEGUROS MEXICO ser enlazado via telefénica con el Asegurado en caso de no encontrar la
ubicacidn del siniestro o solicitar avisar al Asegurado sobre algun retraso en la llegada.

7.0  Primer contacto con el Asegurado.

Con los datos proporcionados por el Departamento de Cabina, el Ajustador al llegar al lugar del
siniestro debe corroborar que se trata del siniestro asignado; al momento de tener la certeza de
que es el lugar referido debe comunicarse con el Departamento de Cabina para confirmar su
llegada al lugar del siniestro corroborando los datos que Cabina le solicite para confirmar del arribo
al lugar del siniestro.

Una vez en el lugar del siniestro el Ajustador debe presentarse de forma amable con el Asegurado
identificdndose con su nombre completo e indicar que es el Ajustador designado para la atencién
del siniestro.
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De no encontrarse Autoridades presentes en el siniestro y de ser necesario por el riesgo de la
ubicacion del siniestro, el Ajustador solicitard a los involucrados moverse a una zona de menos
riesgo con el objetivo de salvaguardar la integridad de los implicados en el siniestro.

a) Ausencia y cancelacion del Asegurado

Cuando al momento de que el Ajustador arribe al lugar del siniestro, los vehiculos involucrados ya
se hayan retirado, el Ajustador lo informard a Cabina dando un margen aproximado de 15 minutos,
en espera de algun posible reporte del Asegurado. De no ocurrir, tomara fotografias del cruce de
las calles, asi como posibles evidencias del siniestro, incluyendo en la Declaraciéon del Siniestro
ademas de la estimacién “Sin Costo”, la leyenda “No Localizado”.

Si durante el lapso de arribo, Cabina recibiera por parte del Asegurado la cancelacién del reporte,
el Ajustador registrara en la Declaracion del siniestro ademas de los datos del reporte, la leyenda
“Siniestro Cancelado por el Asegurado”.

Aunque el siniestro haya sido cancelado, el nUmero de siniestro asignado no sera utilizado para dar
de alta algun otro.

8.0 Proceso de atencion del siniestro.

El Ajustador debe iniciar su atencién preguntando por el estado fisico de los involucrados en el
siniestro, de ser necesario y con el consentimiento de los involucrados solicitara ambulancia para la
atencidn de los lesionados.

Continuara la atencion solicitando informacion de como ocurrid el accidente.

El conductor del vehiculo realizara la Declaracién del Siniestro verbal y por escrita siempre que se
encuentre en disponibilidad de hacerlo mediante los formatos de declaracién establecidos por
CHUBB SEGUROS MEXICO, donde plasmara su nombre y firma.

El Ajustador debe solicitarle al Asegurado su Pdliza, conociendo el nimero de pdliza debe
comunicarse con Cabina para corroborar que la misma y las coberturas contratadas estan vigentes
y que las caracteristicas de la unidad asegurada correspondan con los de la unidad atendida.

Si quien reporta el siniestro no cuenta con el numero de pdliza, se le solicitard el numero de serie
del vehiculo y nombre del Asegurado a fin tratar de localizar la péliza en el Departamento de
Cabina. De no localizarse, el Ajustador no expedira documentacién alguna, y de igual forma en caso
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de confirmar que la pdliza no se encuentra pagada, el Ajustador no expedird documentacion
alguna.

El Ajustador deberd entregar al Asegurado el Aviso de Privacidad de CHUBB SEGUROS MEXICO
relacionado con la proteccion de los datos personales del Asegurado para recabar su
consentimiento, asi mismo, el Ajustador durante la atencidn del siniestro entregara al Asegurado
el Folleto de los Derechos del Asegurado. El Ajustador continuard documentado el siniestro
solicitando:

e Latarjeta de circulacién del vehiculo
e Identificacién oficial del conductor

De ser posible debe tomar fotografias en diferentes angulos del siniestro con el objetivo de
comprobar la existencia del mismo asi como los dafos ocasionados a los vehiculos, personas o
bienes que puedan ser candidatos a un reclamo dentro del evento.

De participar en el siniestro, Terceros, otras Compafiias Aseguradoras y/o Autoridades, el Ajustador
hara del conocimiento del Asegurado que debe entrevistarse con cada uno de ellos para recabar
informacidn del siniestro a fin de conocer todos los elementos del siniestro.

En caso de requerir apoyo legal para el asegurado, el Ajustador corroborard que el Asegurado
cuente con la cobertura contratada y de ser asi solicitara el apoyo necesario.

El Ajustador continuarda documentado bajo los formatos institucionales de CHUBB SEGUROS
MEXICO o su dispositivo movil asignado los siguientes elementos del siniestro:

a) Personas, Peatones involucradas.

Por cada persona lesionada o involucrada en el siniestro el Ajustador debe recabar sus datos
personales de forma que permitan identificarlas incluyendo numero telefénico, lo anterior a fin de
tener un registro de las personas involucradas que posteriormente puedan reclamar una
indemnizacién del siniestro y sea posible para CHUBB SEGUROS MEXICO comprobar su
participaciéon en determinado siniestro. Si posteriormente una persona / peatdn requiriera una
orden de atencién o indemnizacién y no se puede comprobar su participacién en el siniestro no se
podra extender dicha orden.

b) Vehiculos involucrados.

Por cada vehiculo dafiado o involucrado en el siniestro, tanto del asegurado como de los Terceros
participantes, el Ajustador debe recabar datos que permitan identificar a su propietario incluyendo
un numero telefdnico, y caracteristicas de los vehiculos, lo anterior a fin de tener un registro de las
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personas que pueden reclamar una indemnizacion del siniestro y poder comprobar su
participacién. Si posteriormente el propietario del vehiculo requiriera una orden de reparacién o
indemnizacion y no se puede comprobar que participaron en el siniestro no se podra extender
dicha orden. De ser posible el Ajustador recabara fotografias del vehiculo, calcas y/o Fotografias
con el nimero de serie.

c) Bienes u otros objetos involucrados.

Por cada Bien dafiado o involucrado en el siniestro tanto del Asegurado como de los terceros
participantes el Ajustador debe recabar datos de su propietario asi como caracteristicas de dichos
bienes a fin de tener un registro de las personas que pueden reclamar una indemnizacién del
siniestro y poder comprobar su participacién. Si posteriormente los propietarios requirieran una
orden de reparacion o indemnizacidén respecto de sus bienes y no se puede comprobar que
participaron en el siniestro no se podra extender dicha orden. De ser posible el Ajustador recabara
fotografias de los bienes dafiados o involucrados.

d) Ubicacion del siniestro.

El Ajustador documentara la ubicacion exacta del siniestro a fin de tener plena identificacion del
lugar donde ocurrid el evento para integracion del expediente del siniestro asi como para procesos
posteriores al ajuste.

e) Autoridades u otras compaiiias.

En caso de que en el siniestro participen Autoridades u otras compaiias de seguro, el Ajustador
procedera a documentar su participacién en el siniestro.

9.0 Determinar responsabilidad.

Recabada la informacidn del siniestro, el Ajustador tiene elementos para emitir un dictamen de la
responsabilidad técnica teniendo las siguientes generalidades:

a) De existir alguna Autoridad presente en el lugar del siniestro ésta dictaminard la
responsabilidad técnica, y en caso de que el Asegurado no esté de acuerdo con el dictamen
de la Autoridad se procedera a turnar el caso a la Dependencia correspondiente.
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b) De no existir Terceros involucrados en el siniestro y de no haberse presentado Autoridad
alguna al momento del siniestro, el Ajustador emitird su dictamen de la responsabilidad.

¢) En caso de existir Terceros involucrados en el siniestro y de no haberse presentado
Autoridad alguna al momento del siniestro se procedera al deslinde de la responsabilidad
basado en la guia de deslinde de responsabilidad derivando las siguientes acciones:

¢Acuerdo entre las partes? Accién

Si, se tiene garantizado el pago (de ser | El Ajustador entregara y/o recibird la documentacion
afectados) institucional a que haya lugar:

e Volante de valuaciéon

e Declaracién del siniestro

e Pase médico

e Ordendegrua

e Recibo por recuperacién

e Convenio golpe por golpe

e Orden de compafiia y/o pase medico recibido

No El Ajustador deberd solicitar la intervencion de la Autoridad.
Cuando a consideracién del Ajustador sea necesario contar
con apoyo legal de CHUBB SEGUROS MEXICO, el deberd
solicitarla. Si aun asi no se llegara a un acuerdo, se turnara el
caso a la Dependencia correspondiente.

En caso de que nuestro Asegurado resulte responsable, se extendera una orden por Compafiia
o la orden directa al Tercero afectado.

En caso de haber sido afectados y tener la participacién de otra Compafiia de seguros, se
deberd recabar una orden por Compaiiia con la cual nuestro asegurado podrd ser atendido
directamente por la otra compafiia de seguros o mediante nuestra intermediacion.

Al determinar la existencia de mas de una péliza de seguro (vigente y pagado) cubriendo los
mismos riesgos del vehiculo con reporte de siniestro, deberd informarse al responsable de
ajustes en estos casos las Compaiiias involucradas seran responsables en concurrencia.

d) En los casos donde el siniestro no proceda cuando la responsabilidad civil del Asegurado
por dafios materiales afecte a:
e Bienes que se encuentren bajo su custodia o responsabilidad.
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e Bienes que sean propiedad de personas que dependan civilmente del Asegurado.

e Bienes que sean propiedad de empleados, agentes o representantes del Asegurado,
mientras se encuentren dentro de los predios de este ultimo.

e Bienes que se encuentren en el vehiculo asegurado.

El Ajustador notificara al supervisor de siniestros el cual deberd analizar que no hubiese de
por medio dolo, mala fe o preexistencia en la realizacién del evento y tendra la facultad de
proceder.

e) Desistimiento del Asegurado

Si el Asegurado o conductor aceptan haber incurrido en alguna falta que origine la improcedencia
del siniestro, de ser posible, se debera recabar por escrito el desistimiento de su parte en el que
libere a CHUBB SEGUROS MEXICO de toda responsabilidad.

Este procedimiento se llevara a cabo en el formato institucional establecido por CHUBB SEGUROS
MEXICO, denominado “Carta de Desistimiento” y/o “Formato de Declaracion del Siniestro”, el cual
deberd contener nombre y firma del Asegurado, asi como fotocopia o toma fotografica de su
identificacion oficial.

Para todos los casos el Ajustador explicara al cliente cuales fueron los elementos que intervinieron
para determinar la responsabilidad a fin de que el Asegurado esté informado del procedimiento
gue se siguio.

10.0 Recuperaciones en Efectivo

En los casos en que el Ajustador efectie Recuperaciones, éstas deberdn ser en efectivo y no en
especie; procurandose que sean en una sola exhibicidn por el monto estimado de los dafios y/o
lesiones al Asegurado u ocupantes del vehiculo asegurado.

CHUBB SEGUROS MEXICO debera expedir un recibo por este concepto en formato institucional
(recibo provisional por recuperacién otorgado por la compaiiia), el cual debera contener las firmas
de:

e ElAsegurado
e Lapersona que efectua el pagoy
e El Ajustador.
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El Ajustador explicard al Asegurado y/o Terceros cuales fueron los elementos que se consideraron
para determinar el monto de la recuperacién en efectivo.

La Recuperacion debera ser ingresada a CHUBB SEGUROS MEXICO en el drea de Caja el mismo dia
o mediante depdsito bancario al siguiente dia habil. Invariablemente una copia de este recibo
deberd entregarse al area de Caja.

11.0 Entrega de documentos.

Decretada la responsabilidad del siniestro se procedera a la entrega o recepcién de érdenes si asi
se amerita y dependeran de las caracteristicas del siniestro las ordenes involucradas pudiendo ser:

e Volante de valuacion

e Declaracion del siniestro

e Pase médico

e Orden de grua

e Recibo por recuperacion

e Convenio golpe por golpe

e Orden de compaiiia y/o pase medico recibido

El Ajustador procederd a la elaboracion de érdenes explicando al portador de la orden cuales son
los acuerdos en el siniestro y que érdenes se deben entregar. Explicard también a quien le extienda
una orden de CHUBB SEGUROS MEXICO cuales son los dafios que se estan cubriendo.

En caso de ser afectados también explicard al portador de la orden cuales son los dafios que se
estdn cubriendo al recibir una orden via reembolso de otra Compaiiia, una orden de convenio con
otra Compaiiia o una recuperacion en efectivo.

Por cada orden entregada el Ajustador debe tener registro de los datos personales que
identifiquen a quien le esta entregando la orden en los formatos institucionales de la Compafiia o
su dispositivo moévil asignado y procedera a recabar su firma.

La expedicion de cualquier orden o formato institucional debera siempre contener nombre y firma
autografa del Ajustador asi como de quien acepta la orden.
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Ordenes de reparacion.

El Ajustador utilizara el formato de valuacidon y admision establecido por CHUBB SEGURQOS MEXICO
para indicar en el los dafios a los vehiculos o bienes dafiados a consecuencia del siniestro, el
porcentaje del deducible, y lugar de envio para reparacion del vehiculo. De igual forma el Ajustador
llenard todos los datos requeridos en el formato y al entregar la orden al Asegurado firmara el
documento.

Pase médico

El Ajustador utilizara el formato de Pase Médico establecido por CHUBB SEGUROS MEXICO para
indicar en las lesiones ocurridas en el momento del siniestro a las personas involucradas en el
mismo, asi mismo indicard a que Hospital se enviard al paciente y llenard todos los datos
requeridos en dicho formato mismo que deberd firmarlo al entregar la orden.

Vale de grua

El Ajustador utilizard el formato “Vale de Grua” establecido por CHUBB SEGUROS MEXICO para
autorizar el traslado del vehiculo mediante un proveedor de grua autorizado por la Compaiiia.
Dicho documento indicara también el lugar de envié del vehiculo. El Ajustador llenara todos los
datos requeridos en el formato y al entregar la orden firmara el documento.

Recibo por recuperacion

El Ajustador utilizara el formato “Recibo por Recuperacién” establecido por CHUBB SEGUROS
MEXICO para registrar el monto de la Recuperacion y el folio asignado por la Compaiiia para la
Recuperacién en el lugar del siniestro. El Ajustador llenara todos los datos requeridos en el formato
y al entregar el recibo firmara el documento.

Deducible contratado

Las 6rdenes que se entreguen seran segun las Condiciones Generales de la péliza contratada
pudiendo incluir el cargo de uno o varios deducibles si el cliente asi contraté su pdliza. El Ajustador
debe explicar al cliente qué ordenes involucradas en el siniestro llevan un deducible y que
porcentaje aplica para cada orden. El Ajustador no tiene la facultad de informar el monto del
deducible al momento del siniestro, sin embargo debe explicar al cliente qué departamento de
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CHUBB SEGUROS MEXICO en procesos posteriores al siniestro le notificara

deducible.

12.0 Conclusion de la atencion

el monto exacto del

El Ajustador explicara al cliente los procesos a seguir en el siniestro teniendo las siguientes

generalidades:

a) Centro de Valuacion o Centro de Reparacion.

Debe indicarle al Asegurado o Tercero que presente su vehiculo a valuacién en un periodo no
mayor a 15 (quince) dias naturales contados a partir de la fecha del reporte de siniestro, a fin
de agilizar el proceso de reparacion de los dafios.

La valuacion se realizara en un Centro de Valuacion autorizado por CHUBB SEGUROS MEXICO
entregandole al Asegurado la ubicacion del Centro de Valuacién que le corresponde, horarios
de atencion y teléfonos de contacto. En caso de no tener un Centro de valuacion en la zona del
siniestro, el Ajustador solicitara se presente el vehiculo a un Centro de Reparacién autorizado
por CHUBB SEGUROS MEXICO otorgando al Asegurado o Tercero la lista de Centros de
Reparacidon que de acuerdo a las caracteristicas de la unidad y las Politicas de la Compaiiia
pueden ser seleccionados por el Asegurado.

En caso de que el Asegurado solicite que su vehiculo sea enviado directamente al taller y por
cuestiones de cardcter comercial se considere viable atender su requerimiento, el Ajustador
debera notificar la situacidn a su supervisor responsable y al drea de Valuacion.

Para los vehiculos que no puedan circular debido al siniestro y su reparacion esté bajo la
responsabilidad de CHUBB SEGUROS MEXICO el Ajustador solicitara el servicio de grua con los
proveedores convenidos con la Compafiia y lo trasladaran al Centro de Valuaciéon o de
Reparacién que corresponda.

b) Centro Médico autorizado.
El Ajustador indicard al Asegurado o Tercero a qué Centro Médico autorizado por CHUBB

SEGUROS MEXICO puede acudir para obtener asistencia médica, en caso de ser necesario, el
Ajustador solicitara una ambulancia para dirigir al Asegurado o Tercero directamente al Centro
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Médico autorizado siempre y cuando la responsabilidad de CHUBB SEGUROS MEXICO asi lo
amerite y el Asegurado cuente con la cobertura contratada.

c) Cristalera.

En caso de que en el siniestro solo se necesite el reemplazo o reparacion del cristal del vehiculo
asegurado, el Ajustador solicitard el apoyo del Departamento de CHUBB SEGUROS MEXICO
encargado de cotizar cristales para que, de acuerdo a las caracteristicas del cristal se ubique y
seleccione la mejor opcidn. El Ajustador le indicara al Asegurado cual es la cristalera autorizada
por CHUBB SEGUROS MEXICO para el cambio o reparacion del cristal asi como el monto del
deducible que aplica por el cambio del cristal.

En caso de que el siniestro se atienda en horarios fuera de oficina y de no contar con el nombre
de la cristalera, el Ajustador entregara al Asegurado la orden de cristal y posteriormente se
comunicard con el cliente para indicar la cristalera seleccionada.

d) Siniestro de Robos.

Para siniestros de robos el Ajustador solicitara al Asegurado el llenado del Cuestionario de
Robos con el fin de recabar informacién del robo e integrar debidamente la reclamacion,
adicionalmente se le solicitara al Asegurado la denuncia del robo ante las Autoridades locales
correspondientes.

En caso de que el Asegurado no cuente aun con la denuncia y tenga contratada la cobertura
gue ampare el apoyo legal, el Ajustador dirigird al cliente con un abogado de CHUBB SEGUROS
MEXICO para que lo ayude a presentar la denuncia.

Una vez recabada la informacidn del siniestro, el Ajustador dirigird al Asegurado con el
Departamento de Robos de CHUBB SEGUROS MEXICO entregandole el directorio de dicho
Departamento quien se encargara de continuar el proceso de atencién con el cliente.

e) Dependencias

En caso de no llegar a un acuerdo en el lugar del siniestro y que las Autoridades determinen
necesario pasar a una Dependencia de Gobierno, el Ajustador explicard al Asegurado que el
proceso para determinar la responsabilidad quedara en manos de la Autoridad por lo que se deben
dirigir a la Dependencia que indique la Autoridad. En caso de que los vehiculos queden
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consignados se informara al Asegurado sobre el procedimiento para la liberacidn del vehiculo, y de
existir un departamento de dependencia de la Compafiia en la Dependencia de Gobierno a la cual
los haya referido la Autoridad, se canalizara al cliente con ellos para continuar con el proceso de
atencién del siniestro.

Finalmente, se corroborara con el Asegurado que no tenga dudas respecto al procedimiento que se
siguio en el ajuste y en caso de que al Asegurado no le quede claro el procedimiento que se siguid
el Ajustador debe explicar de nuevo al Asegurado los elementos que intervinieron en el siniestro.

El Ajustador despedira al Asegurado de forma amable entregando sus datos de contacto al
Asegurado y poniéndose a disposicion del Asegurado para cualquier duda posterior al siniestro,
asimismo, Le indicara al cliente el nimero telefénico para atencion a clientes.

Concluida la asistencia del Ajustador, debera notificarlo al departamento de Cabina, donde
especifique el resultado del siniestro indicando al menos la siguiente informacion:

e Eltipo de siniestro

e Sjintervino alguna autoridad

e Sjintervino alguna otra Compaiiia

e Ladeterminacion de la Responsabilidad

e Datos de identificacién de los afectados

e La documentacion entregada y recibida en cada caso
e Elestatus de la pdliza (en el volante de valuacidn)

e Notas relevantes de la atencion.

Una vez notificado el Departamento de Cabina sobre el cierre del siniestro, el Ajustador procedera
a llenar el formato de apertura de reservas para indicara CHUBB SEGUROS MEXICO que riesgos de
la pdliza deben ser afectados a raiz del siniestro y con qué montos, lo anterior en base a las
ordenes entregadas y dafios ocasionados en el siniestro en cuestion.

13.0 Integracion del expediente

El Ajustador debe entregar por cada siniestro atendido un expediente con documentos y firmas
originales en el cual integrard la documentacién recabada durante el proceso de atencion del
siniestro entregandolo al Departamento correspondiente de CHUBB SEGUROS MEXICO.
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Area Documentacion/Recuperacion

Estimados Expediente ya rotulado con el numero de siniestro incluyendo:

e Original de la declaracidn del siniestro

e Copia del volante de valuacidn

e Copia del pase médico

e Copia del vale de grua

e Copia del Recibo por recuperacién

e Copia del Convenio GXG

e Copia del Convenio SIPAC

e Orden de compafiia y/o pase medico recibido
e Copia de la declaracién del siniestro

e Fotografias del siniestro y una relacion por escrito de ellas
e Copia del pase médico, en su caso

e Copia de Orden de Compafiia y/o Pase Medico

Caja e Copia del Recibo de recuperacidn firmado por nuestro asegurado y el tercero.
e Ingreso de la recuperacion.

El unico documento que el Ajustador podrd conservar en un archivo propio sera la Liquidacion de
Ingreso por Recuperacién debidamente sellado por Caja (cuando aplique), como comprobante de
su depdsito.

Cuando se atienda un siniestro en horario inhabil, o de ocurrir un siniestro en horario habil pero el
término de la jornada diaria sea hora inhabil, el Ajustador conservard consigo la mencionada
documentacion y recuperaciones, y las reportard a la Compafiia al siguiente dia habil.

Cuando el Ajustador envie la documentacién via electrénica al Area de Estimados de Oficina,
debera enviar oportunamente el original, para su inclusién al expediente del siniestro.

El proceso de descarga de fotos de camaras digitales estard a cargo del personal de Estimados,
quien cotejara que la descripcién de los vehiculos en la relacion de imagenes corresponda con los
vehiculos descritos en la Declaracidn del Siniestro. Posteriormente las dard de alta en el Sistema de
Fotos de CHUBB SEGUROS MEXICO relacionandolas al nimero de siniestro que le corresponda.
Una vez grabada la informacién, esta no deberd ser modificada.

En conclusién con la elaboraciéon de este manual sobre lineamientos, politicas y procedimientos
para Ajustadores se establece una herramienta documental que estandariza procedimientos para
garantizar la calidad en el servicio.
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