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1 Objetivo

El presente contiene las politicas de valores éticos y conducta que deberé observar el Ajustador
en la atencién de los Asegurados, asi como los lineamientos y actividades que deberd seguir
durante el proceso del siniestro.

2 Alcance

Los lineamientos, politicas y procedimientos determinados en el presente, son de observancia
obligatoria para el Ajustador en el proceso y atencién de siniestros que le designe SPT para
realizar el levantamiento de datos que establezcan las causas del siniestro y demas
circunstancias que puedan influir en la en la determinacion de la indemnizacion derivada de un
contrato de seguro de acuerdo con lo establecido en el Capitulo Cuarto de la Ley de Instituciones
de Seguros y de Fianzas.

3 Conceptos

CONCEPTO DESCRIPCION
Ajustador de Se considera Ajustador de seguros a la Persona Fisica
seguros o0 Moral designada por la compafiia, a quien le

encomienda la evaluacién, atencioén y servicio en la que
se establezcan las causas del siniestro y demas
circunstancias que puedan influir en la determinacién
de la indemnizacién derivada de un contrato de seguro,
con el proposito de que SPT cuente con los elementos
necesarios para determinar la procedencia del siniestro
y la propuesta de indemnizacion.

LISF Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas

CNSF Comisién Nacional de Seguros y Fianzas
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Politicas Generales

4.1 Politicas

Establecer comunicacién con el Asegurado y/o persona que reporta el siniestro.

V.

VI.

VII.

Arribar al lugar del acontecimiento del siniestro tomando
como referencia los datos reportados.

Solicitar los servicios necesarios para la atencién oportuna
del siniestro.

Informar de forma clara y respetuosa los pasos a seguir en
la atencion del siniestro.

Verificar e inspeccionar los dafios sufridos en el siniestro,
asi como el entorno para recopilar la informacién necesaria
para determinar la procedencia de la reclamacion.

Llenar los formatos ya sean fisicos o digitales
correspondientes con apoyo del Asegurado 0 en su caso
persona que reporta el siniestro, para la debida integracion
del expediente.

Deslindar la responsabilidad técnica con base en el
reglamento de transito de la ciudad de ocurrencia, siempre
de forma imparcial e independiente.

Verificar si los riesgos afectados estan amparados por el
contrato de seguro.

VIIl. Estimar el monto de las coberturas afectadas.

4.2 Responsabilidades

Del Ajustador

Valores Eticos

Llevar Reglamento de Transito acorde al lugar de los
hechos del siniestro.

Guia de deslinde de responsabilidades de la Asociacion
Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS).
Identificarse como lo marca la normatividad regulatoria.

Valores universales que de acuerdo a las caracteristicas de SPT son los siguientes:
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1. Buenafe

Los actos que realice el Ajustador los realizard con la conviccién
razonablemente fundada de que no se tiene como objetivo causar
dafio a otro.

2. Discrecion
No divulgar la informacién propia de SPT o sus Asegurados con
terceras personas.

3. Honestidad

Pensar, decir y actuar en funcién a la verdad.

4. Imparcialidad

Ser congruente y objetivo en la resoluciéon y Ajustadoria otorgada a
las partes involucradas en un siniestro, independientemente del
deslinde de responsabilidades.

5. Integridad

Es la cualidad personal que nos hace mantener nuestra conviccion
sobre los valores éticos, independientemente de las circunstancias
favorables o desfavorables.

6. Transparencia

Actuar y conducirse de manera clara y fehaciente con relacion a
tramites, procesos y procedimientos en un siniestro.

7. Prudencia

Proceder con precaucién y reserva para poder analizar claramente y
llevar a cabo las acciones de las diferentes circunstancias que se
presenten en un siniestro.

Caodigo de Conducta Ajustadores

Conducirse en sus actividades y relaciones de manera equitativa, honesta, profesional, con
amabilidad y buena educacién en el trato hacia los Asegurados, prestadores de servicios,
proveedores, autoridades y en general con el puablico, evitando en todo momento
agresiones fisicas o verbales, intimidacion de cualquier tipo.
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Queda prohibida la entrega, promesa u ofrecimiento de cualquier clase de pago, comision,
regalo o retribucién a cualquier autoridad, funcionarios publicos o empleados o directivos
de empresas u organismos publicos con el fin de obtener beneficios de cualquier indole.

7 Prohibiciones

Solicitar para si mismos o para un tercero cualquier regalo, obsequio o compensacion por
un negocio o servicio relacionado con SPT.

Esta prohibido que el Ajustador acepte o solicite cualquier tipo de ingreso, beneficios,
obsequios 0 comisiones por operaciones, negocios o servicio efectuados por SPT, ni que
obtengan de otra forma provecho personal de la posicién que ostenta.

8 Informacion Confidencial

Toda la informacion a la que tiene acceso el Ajustador de SPT con respecto a la
institucion, clientes, prospectos y proveedores se considerara confidencial a menos que
se compruebe fehacientemente que era del dominio puablico antes de que fuera revelada.

9 Actividades

Al sufrir un percance automovilistico, el Asegurado contara con el apoyo de un Ajustador,
quien esta capacitado para representarlo, orientarlo y apoyarlo en todo momento; para lo
cual realizara las siguientes actividades:

1. Solicitar la exhibicion de la licencia de manejo vigente y correspondiente al
vehiculo automotor asegurado al momento del siniestro, y expedida por la
autoridad competente.

2. Recabar informacion sobre:

e Los datos de la licencia de manejo.
e Elalcance de la cobertura de la Péliza de seguro del auto.
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e El formato de la Declaracion de Siniestro, en el que el conductor manifestara por
escrito la version de lo ocurrido. Con el fin de clarificar la informacion, el Ajustador
le pedira también gue explique a detalle
el percance y, si es necesario, que le acomparie a verificar el lugar del siniestro.

3. Determinar la responsabilidad, basandose en:

e Ladeclaracion de los involucrados

e Lainspeccion del lugar del siniestro

e Larevision de los dafios en los vehiculos

¢ El Reglamento de Transito de la Entidad Federativa que corresponda

Una vez que el Ajustador retna los datos necesarios se dirigira con él(los) tercero(s)
involucrado(s) y en el caso de estar asegurado(s), con su(s) respectivo(s) representante(s), para
solicitar (les) datos de conductores y vehiculos y, segun sea el caso, negociar el pago de los
dafios ocasionados a su vehiculo, o el pago al(los) tercero(s) si nuestro asegurado fuera
responsable.

Si el tercero responsable no cuenta con seguro, el Ajustador negociara el pago de los dafios
ocasionados a su vehiculo e inclusive, podria solicitar una garantia de pago.

De no llegar a ninguin acuerdo entre las partes involucradas, serd necesario presentarse ante la
autoridad correspondiente, si aun ante la autoridad no se soluciona el conflicto o no convienen
las partes sobre la responsabilidad en el siniestro, es necesario que el conductor y/o asegurado
colabore con SPT para efecto de iniciar el procedimiento legal que corresponda. Durante este
proceso los vehiculos involucrados pueden quedar en resguardo de la autoridad correspondiente
en un corralon y el tiempo de su liberacion dependera de la legislacion local en la que haya
ocurrido el evento.

Es importante tomar en cuenta que si antes del arribo del Ajustador al siniestro o durante la
atencion del siniestro, el tercero se da a la fuga, no intente seguirlo, recuerde que ni Usted ni el
Ajustador son autoridad para retenerlo. Lo importante en estos casos, es contar con el nimero
de placas del tercero, marca y color del vehiculo, para que Usted inicie la denuncia ante la
autoridad correspondiente.
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4. Adicionalmente, y en caso de ser necesario, el Ajustador realizara las siguientes
gestiones:

5.

Registrara la informacion del siniestro para su control y seguimiento.
Y en caso de ser procedente:

Solicitard los servicios de grua, ambulancia, seguridad publica, y/o asistencia legal.
Otorgara los volantes de atencién médica a los involucrados afectados, los volantes
de admisién para los vehiculos a centros de reparacion y/o volante de asistencia
legal.

Entregara el recibo membretado de SPT correspondiente en caso de que se haya
pagado un deducible.

Al concluir la atencién del Ajustador; el conductor debe asegurarse de lo

siguiente:

Que le sea devuelta su documentacion (po6liza, licencia y tarjeta de circulacién).

En caso de ser procedente, que le sea entregado por el Ajustador el pase médico
y/o volante de admision del vehiculo, dependiendo de la cobertura contratada.

De haber resultado procedente la entrega de volante de admision, debe verificar que
los dafios ocasionados por el siniestro estén sefialados en dicho volante.

Si el vehiculo requiere la asistencia de una grda, no olvide ningln objeto personal
dentro de su vehiculo, ya que SPT no se hace responsable por objetos y/o
documentos de valor olvidados dentro de la unidad, y haga notar al Ajustador los
accesorios valiosos de su vehiculo.

10 Marco Legal

Circular Unica de Seguros y Fianzas
e Comision Nacional de Seguros y Fianzas
Ley de Instituciones de Seguros y Fianzas

e Manual de valores éticos y cédigo de conducta del Ajustador de SPT
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