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1. Reporte de Siniestros
Para efectos de la prestacion del servicio de ajuste, se considerard como Asegurado al conductor del
vehiculo amparado en la pdliza.

En los casos que algun Brocker, Agente, Corredor o Asegurado reporte un siniestro directamente a
Oficina Matriz, Centro Regional, Sucursal, Ajustador local o foraneo, se debera canalizar la solicitud al
Centro de Contacto para su atencion a los siguientes nimeros telefénicos:

e D.F.y Area Metropolitana 9177-5050
e Resto del pais 01 800 849-3917

1.1 Atencién del Centro de Contacto
Todos los reportes de siniestros autos deben ser atendidos inmediatamente por el personal del Centro
de Contacto, quien invariablemente debe verificar el estado de la péliza y realizar la pronta asignacion
de los servicios de acuerdo al tipo de siniestro del que se trate, debiendo proporcionar al asegurado la
atencién y asesoria necesaria.

1.2 Asignacion de Ajustadores
El area de Servicios a través del Centro de Contacto sera responsable de la correcta asignacion de
ajustadores, Proporcionando la opcion mas viable para la atencion del siniestro de acuerdo a la
ubicacion del siniestro ya sea en ciudad o tramo carretero.

2. Atencion del Siniestro

2.1 Inicio de la atencién
El ajustador debera identificar el vehiculo, presentarse e identificarse con el asegurado a efectos de
escuchar los hechos ocurridos y circunstancias del siniestro. Antes de iniciar su procedimiento de
ajuste, el Ajustador debera verificar el estado de salud del conductor asi como de sus acompafiantes
con el fin de garantizar la salud de éstos.

Si cree necesaria la asistencia de Servicio Médico, el ajustador tiene la facultad de solicitar via Centro
de Contacto un servicio de esta naturaleza.

Sera obligacion del Ajustador entregar al asegurado el “FOLLETO EXPLICATIVO DE LOS
DERECHOS DEL ASEGURADO?” y resolver cualquier duda que tenga sobre el mismo.

2.2 Vehiculo Asegurado
Posteriormente, el ajustador debera solicitar al asegurado o conductor del vehiculo asegurado los
siguientes documentos con el fin de identificar la unidad y al conductor.

e Tarjeta de Circulacion

e Licencia del Conductor

Es responsabilidad del ajustador en conjunto con el Operador de Cabina del Centro de Contacto que
la informacién de VIN y placas se capture de forma correcta; y que los datos del vehiculo como marca,
modelo y version correspondan a los datos de identificacién de la tarjeta de circulacién y en especial
al registrado en la caratula de la poliza.
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2.3 Vehiculo Tercero
Asi mismo se deberan registrar los mismos datos de los vehiculos terceros (VIN, placas, marca, tipo y
modelo del vehiculo).

3. Evaluacion de los dafios
El ajustador debera verificar los dafios de la unidad asegurada y los vehiculos involucrados a
consecuencia del siniestro, asi como sefialar los dafios preexistentes. Para esto es necesario que el
ajustador tome las fotografias suficientes, tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

3.1 Fotografias
Las fotografias de un expediente de siniestros autos, deberan de ser tomadas de la siguiente forma:
e En ellugar de ocurrencia de los dafios de los vehiculos.
e Fotografias que muestren dafios que no pudieran ser vistos en la anterior.
e Tomar los cuatro angulos de los vehiculos involucrados (asegurado y terceros)
e Fotografias panoramicas que muestren el lugar donde ocurrié el accidente.
e Fotografia de la péliza y licencia del conductor
e Sefialamientos del crucero

3.2 Llenado de la Declaracién Universal de Accidente (DUA)
Después de identificar al asegurado y de escuchar los hechos ocurridos y circunstancias del siniestro,
el Ajustador debera entregar al Asegurado el Formato “Declaracién Universal de Accidente” (DUA) la
cual deberé llenar con una descripcion de los hechos ocurridos de la manera més detallada. Esta
declaracion debera ser revisada y firmada por el asegurado y el ajustador que lo esta asistiendo.

El ajustador debera recabar y registrar correctamente de forma clara y precisa la informaciéon del
siniestro atendido verificando que coincidan todos y cada uno de los datos del vehiculo asegurado y
tercero, tanto el nimero de serie y como el nimero de motor. Es importante que el asegurado
proporcione un namero telefénico donde se le pueda localizar.

Al reverso del “DUA” el ajustador debera sefialar en el croquis los siguientes conceptos:
e Lugar del accidente

Croquis del siniestro (Posicion y trayectoria de los vehiculos involucrados)

Sentido de la Circulacién de los vehiculos

Avisos y sefialamientos preventivos del Lugar del Accidente

Cruces de vias de tren

Puentes peatonales

Vias primarias y secundarias

Siniestro en carretera o crucero

Nombre y firma del ajustador

3.3 Estimacién de Dafios
Sera obligacion del ajustador estimar el costo de los dafios del vehiculo especificando las coberturas
afectadas a causa del accidente y determinar los dafios preexistentes en el Volante de Admision al
Taller.

Ademas de incluirlo en el Volante de Admisién, es obligacion del Ajustador estimar los dafios en todos
los siniestros atendidos y establecer dicha estimacion por escrito en la “DUA”.
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3.4 Identificacion de Coberturas
Es responsabilidad del ajustador que al momento en que se atiende un siniestro se verifiqguen las
coberturas contratadas en la podliza y aplicar los criterios de alcance de éstas de acuerdo a las
Condiciones Generales de la Pdliza

4. Solicitud de Servicios
El ajustador y/o personal autorizado de Seguros Atlas S.A. estaran facultados para solicitar los
servicios de Gria, Ambulancia, Abogados y Médicos que se requieran en el momento de la atencion
de un siniestro a través de cabina o en caso de emergencia por medio de la red de proveedores de
servicio con los que cuenta Seguros Atlas S.A.

4.1 Servicio Médico y Ambulancias
El Servicio Médico se proporcionard en el caso de que la pdliza tenga contratada la cobertura
requerida, y solo con los proveedores previamente autorizados por Seguros Atlas, S.A.

Estos servicios solamente podran ser solicitados por personal del Centro de Contacto a solicitud del
ajustador cuando asi lo determine en el crucero.

4.2 Gruas por Colision
El personal de Servicios del Centro de Contacto debera solicitar la gria que corresponda siempre que
el ajustador asi lo determine y lo requiera. Cuando el dafio de la unidad asegurada sea menor al
deducible o tenga cobertura limitada, serd responsabilidad del Centro de Contacto solicitar este
servicio por medio de la cobertura de Asistencia.

En caso de traslados para terceros el gasto de la gria sera a cargo de Seguros Atlas S.A., siempre y
cuando la responsabilidad haya sido de nuestro asegurado y cuente con cobertura.

4.3 Abogados
Es responsabilidad del personal de Servicios del Centro de Contacto solicitar los servicios juridicos
que correspondan siempre y cuando el ajustador lo solicite por medio de su Smartphone, sera
necesario verificar que el proveedor legal asignado a la pdliza sea el correcto.

5. Determinacion de laresponsabilidad del accidente

La responsabilidad del accidente se determinara de acuerdo a lo establecido en el Contrato de
Seguro, Guia de Deslinde de Responsabilidad y Reglamento de Transito vigente en la entidad de que
se trate y Legislacién local, estas sobre el dictamen pericial que realice el ajustador; sin embargo, bajo
ninguna circunstancia se obligara al asegurado a que acepte la responsabilidad del siniestro y sera
obligacion del ajustador proporcionar al conductor o asegurado el apoyo de la asistencia legal con la
que cuente la Pdliza de Seguro para iniciar el tramite ante las autoridades correspondientes y
deslindar la responsabilidad.

En toda negociacidon que realice el ajustador con terceros y representantes de otras aseguradoras,
siempre se buscara favorecer los intereses de Seguros Atlas S.A. y de nuestro asegurado, debiendo
estar presente en toda negociacion.

5.1 Determinacién de responsabilidad por parte del Ministerio Pablico
Cuando las partes involucradas en el siniestro no acepten su responsabilidad de comun acuerdo, la
determinacion de la responsabilidad sera de acuerdo a lo que determine el Ministerio Publico Local,
Federal y/o Juez Civico correspondiente al lugar donde ocurrié el accidente, conforme al peritaje
técnico. Es responsabilidad del ajustador cerciorarse que el asegurado no haya llegado a un acuerdo
0 negociacion con el tercero.
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6. Expedicion de Ordenes y Cuestionario de Atencidn
Después del andlisis de dafios y deslinde de responsabilidad, el ajustador debera proporcionar los
volantes necesarios y la orientacidn necesaria para el inicio de la gestibn de las coberturas
reclamadas, en caso de que su reclamacién no proceda, el ajustador le explicara el motivo de ésta
decision.

De ser procedente el siniestro, el ajustador podra emitir y elaborar (seglin corresponda) las siguientes
ordenes:

Volante de Admisién al Taller,

Servicio de Grua,

Volante de Atencion Médica,

Volante de Atencién Juridica,

Inventario,

Convenio SIPAC o Tradicional

e Recibo de pago de dafios.

e Convenio GxG (Equipo pesado)

6.1 Cuestionario sobre la Atencién del Siniestro (Servicio Ajuste)
Cuando el ajustador finalice el servicio de ajuste, debera solicitar al asegurado llenar de forma clara y
precisa el “CUESTIONARIO DE SERVICIO” el cual debera quedar firmado de pufio y letra por parte
del asegurado y este serd aplicado por cada siniestro atendido.

7. Siniestros por Robo

7.1 Atencién de Reportes de Siniestros por Robo
Una vez que el asegurado reporte el siniestro por robo al Centro de Contacto, sera obligacion del
asesor telefénico asignar de forma inmediata un ajustador y un abogado con el objetivo de iniciar la
averiguacién previa correspondiente, por lo que sera responsabilidad conjunta asesorar y acompafar
al asegurado a iniciar el procedimiento legal, asi como en los casos de acreditacion de propiedad.

El ajustador debera recabar la siguiente documentacion:

e Acta ante el Ministerio Publico correspondiente a la Demarcacién o Municipio donde ocurrio el
robo, o su caso el nimero de averiguacion previa

e Acta ante la Policia Federal de Caminos (Tratandose de estados de la Republica).

e Acta de robo presentada en el pais de procedencia (Tratandose de vehiculos con placas
turista o de franja fronteriza).

e Copia de la Factura o Carta factura.

e Cuestionario de Robo

e Copia de la Tarjeta de circulacion

Si al asegurado le faltara alguno de los documentos anteriormente sefialados, se le debera
proporcionar el servicio correspondiente y posteriormente se le solicitaran para que haga entrega y se
pueda dar seguimiento a su reclamacion.

Sera responsabilidad del ajustador informar de manera inmediata en cuanto tenga conocimiento del
namero de averiguacion previa, denuncia o reporte.
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7.2 Hoja de Orientacion al Asegurado

El ajustador deberd entregar la hoja de orientacion al asegurado, en la cual manifiesta la
documentacién que debera presentar al efectuar sus tramites de indemnizacién, asi como los tramites
que debe de seguir en caso de localizacién de su unidad, debiendo obtener la firma de conocimiento

del asegurado.

Es responsabilidad de los Supervisores de Ajuste Local y Foraneo y/o Supervisores Operativos de los
Centros Regionales, verificar que en la declaracion se tenga recabada la firma de conformidad del
asegurado por la orientacion recibida, en caso contrario debera comunicarse de inmediato con el
asegurado manifestandole los errores encontrados en la documentacion presentada al ajustador, asi
como la documentaciéon pendiente de entregar para su oportuna revision.
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