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PROCEDIMIENTO ATENCION DE RECLAMOS

SEGURO AUTOMOVIL

Parte del deber ser de MAPFRE hacia sus clientes, colaboradores e intermediarios, es brindar todo
el respaldo necesario al momento de ser requerida la aplicacion de la poliza, por lo que es muy
importante al momento de un evento o siniestro comunicarse con nosotros para atenderlos
oportunamente. En caso de un accidente o averia, por favor tomar en cuenta los siguientes
aspectos:
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Deténganse, no discuta y no se retire del lugar del accidente. Tomar en cuenta que el no
permanecer _en el lugar puede considerarse como fuga del piloto y esta es una
exclusién general aplicable de la péliza.

Asimismo, no acepten alguna responsabilidad en el evento o firmen algin documento
donde se pretenda asumir los dafios por los hechos ocurridos. Recuerden la
Responsabilidad Asumida por el Asegurado o0 alqunos de sus representantes es
una exclusién general de la pdliza.

Llamen inmediatamente a cualquiera de nuestros teléfonos de emergencia, donde un
asesor le atendera las 24 horas:

- Guatemala: (502) 2328-5060 6 (502) 2375-5060

- El Salvador: (503) 2257-6677

- Honduras: (504) 2216-2672 6 2216-2550 (asistencias viales)
- Nicaragua: (505) 2277-2585

- Costa Rica: (506) 8000-627373

- Panama: (507) 390-9090

Cuando les atienda el asesor de la Cabina de Emergencia, se debera proporcionar la
informacion siguiente:

v" MAPFRE|GUATEMALA: Se debe informar al asesor que la empresa o
cliente es asegurada de MAPFRE|GUATEMALA en su cartera regional y
que se transportaba desde Guatemala hacia su destino final.

Destino final: informar hacia donde se dirige.

Nombre del Asegurado: XXXXXXXXXXXXXXX

Nimero de poliza: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Tipo de Servicio a solicitar: Averia 6 Accidente del vehiculo asegurado.
Existencia de Lesiones 0 dafios a personas: se debera confirmar si
existen lesionado en el accidente o evento.

Vehiculo afectado de la péliza: proporcionar toda la informacion de
marca, linea, modelo, color, nimero de placa

Nombre del piloto o conductor del vehiculo afectado

Direccién exacta de localizacion del vehiculo afectado

Teléfono del contacto en el lugar donde se localiza el vehiculo afectado:
esto es importante ya que el asesor de la cabina de atencidon estara
monitoreando el servicio prestado, ya sea llamando a la persona o
enviando un SMS a dicho teléfono, y al final de la atencién confirmara que
todo se haya prestado adecuadamente.
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v' Direccion de correo electronico: esto sera utilizado para proporcionarle
cualquier informacién adicional a su servicio posteriormente.

Tomar nota que la atencién de reclamos vy prestacidon de servicios, esta
limitada a lo estipulado dentro de las condiciones de la péliza contratada
y alas legislacién vigente de cada pais.

El asesor / Coordinador de Emergencia confirmara conforme el listado vigente de pdélizas
de Guatemala autorizadas para la atencién regional de los reclamos. El servicio se le
otorgara en el caso la empresa se encuentre dentro del listado autorizado.

En caso de requerir la presencia de un abogado, se deberda notificar al
asesor / Coordinador de Emergencia para que se coordine. Es importante hacer notar
gue se procedera conforme la legislacion vigente de cada pais.

Si el evento es un accidente donde existe otro vehiculo involucrado o algin otro bien
afectado, siempre es importante recopilar la siguiente informacion:

v" Nombre y teléfono de la persona involucrada, piloto del vehiculo o
propietario del bien afectado en el accidente.

v" Numero de placa del vehiculo involucrado o direccion de ubicacion del
bien afectado.

v" Numero de licencia del conductor del vehiculo

Al momento que el representante de la Compafiia se presente al lugar del accidente,
avocarse directamente a él y proporcionarle los siguientes documentos:

v'  Licencia de conducir extendida legalmente vigente. Tomar _nota gue el no
tener licencia legalmente extendida o vencida por mas de 30 dias es
una exclusion general de Péliza en Guatemala, v en cada pais de la
regién es un agravante diferente conforme a la legislacion local.

v" Documentos originales del vehiculo afectado

v' Siposee, carné o documento de la péliza de seguro.

Procedan a completar el formulario de reclamo o Declaracién Jurada del Accidente, de
manera clara y legible. No es permitido manchas o tachones.

Es importante también tomar nota que la Gnica persona que puede llenar y firmar dicho
formulario es el piloto involucrado en el hecho. No es permitido que otra persona en su
nombre, o inclusive el representante de la Compafiia de Seguros lo hagan. Solamente en
casos de fuerza mayor, ante la imposibilidad del piloto de hacerlo, lo puede realizar otra
persona, siempre en la presencia del representante de la Compafiia de Seguros. Este
formulario es documento legal v _declaracién jurada de los hechos ocurridos, no
debe obviarse o modificarse informacién, que cualguier omisién, reticencia o
declaracion falsa o inexacta puede dar lugar a la terminacién del contrato de seguro
conforme a lo estipulado al Cédigo de Comercio vy la no cobertura del siniestro.

Al finalizar el servicio, el representante de la Compafiia de Seguros le indicara el nimero
de reclamo correspondiente y el nombre del Perito que estara a cargo de la atencién y
seguimiento de su caso. (no olvide para ello siempre otorgar su nimero de teléfono y
direccion de correo electrénico). Adicionalmente, se le notificara el procedimiento a seguir
para la reparacién de su vehiculo o del vehiculo tercero afectado, el cual le brindard un
servicio garantizado por los trabajos a realizar, garantia MAPFRE.
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11. El personal del Departamento de Reclamos de Automévil se estard comunicando para el
seguimiento y cualquier otro requerimiento que sea necesario para la resolucion final de
Ssu caso.
En el caso de reparaciones del vehiculo afectado, al momento que dicho proceso haya
finalizado, se debe tomar en cuenta que el taller donde se realiz6 dichos trabajos,
entregara el vehiculo solamente al propietario legal del vehiculo o cualquier representante
legal que el Asegurado, propietario o Empresa autorice legalmente por escrito y con el
sello de la Empresa, que debera entregar en el taller y plasmar en el finiquito del siniestro.

En resumen, al momento de recoger el vehiculo, debera realizarse de la siguiente forma
en el taller:

v" Realizar el pago del deducible correspondiente en el taller o presentar el
recibo correspondiente de pago realizado en la Compafiia Aseguradora,
en original y copia. [Este proceso guedara sujeto a los términos
establecidos en cada pais con lared de proveedores autorizados.

(En el caso de aplicacién del beneficio de Deducible Cero, no debe
hacerse el pago correspondiente)

v" (Aplica para Guatemala ) Presentar el recibo de pago de timbres realizado
en la Compafiia.

En Guatemala de acuerdo a la Ley del Impuesto del Timbre, al momento
de una reclamacion y un pago por la atencion el mismo, estara dicho pago
afecto, sobre su monto total, al 3% de impuesto del timbre luego de la
reduccion del deducible correspondiente de la pdliza.

En cada pais de la regién se estara sujeto a las deducciones que
correspondan conforme la legislaciéon local y el cliente o Asequrado
deberé hacer efectivo dichos gastos en cada pais.

v' Presentar la carta legalmente autorizada para la recoleccion del vehiculo
reparado (aplica cuando no es el propietario legal quien se presenta al
taller a recoger el vehiculo).

v" Proceder a firmar el finiquito correspondiente. Tomar nota que este
documento no puede tener manchas o tachones.

v" Recoger su vehiculo.

v" No olvide que cualquier cosa que observe y no esté a su satisfaccion exigir
al taller afiliado la solucion, nuestra garantia lo ratifica y notifique
inmediatamente a la Compafiia de Seguros.

12. Este procedimiento presenta los pasos generales a seguir al momento de requerir el
servicio por una averia o0 accidente en cualquiera de los paises de la regién de
Centroamérica, no asi una aceptacion de responsabilidad o cobertura, en virtud que en
cada evento y en cada pais se esta sujeto a la legislacién vigente y se proporcionara todo
el apoyo correspondiente a las condiciones de la pdliza. Siempre espere a que se
presente el Coordinador de Emergencia, Ajustador o Representante de la Compafiia para
realizar los tramites procedentes.



