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INTRODUCCION:

ARESS CORREDORES DE SEGUROS S.A, cuenta con su propio departamento de
indemnizaciones, con la intencidon de brindar a sus asegurados, personas naturales y
juridicas, un acompafiamiento especializado en el manejo de sus reclamaciones ante las
compafias de seguros; brindando permanente asesoria en caso de siniestro, procurando
el cumplimiento de las clausulas de seguro pactadas y buscando un servicio mas agil y
oportuno para todos sus asegurados.

Se elabora este manual de indemnizaciones con el fin de establecer procedimientos y
estandarizar la forma en que internamente, Aress Corredores de Seguros S.A., tramitara
las reclamaciones y controlara su tramite.

Dicho procedimiento se divide en seguros generales y seguros de personas, para facilitar
su consulta.

OBJETIVO GENERAL:
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Ofrecer una herramienta clara y concreta que establezca el procedimiento interno de Aress
S.A. para presentar reclamaciones a las compafias de seguros.
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Por medio de esta guia se busca orientar y agilizar los trdmites correspondientes a cualquier
siniestro; debido a la importancia que tiene para Aress Corredores de Seguros S.A. el
manejo de las reclamaciones de todos los ramos.

VIGILADO
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GLOSARIO:

Aviso de
Siniestro: Documento o comunicacién por el que el asegurado informa a su asegurador
la ocurrencia de determinado hecho o accidente, cuyas caracteristicas guardan relacién en
principio, con las circunstancias previstas en la pdliza para que proceda la indemnizacion.

Cobertura:  Corresponde al conjunto de riesgos que se traspasan al asegurador con motivo
del seguro y cuya ocurrencia obliga a la compafiia a pagar al asegurado una indemnizacion
hasta el limite del monto asegurado y de acuerdo a los términos establecidos en las
condiciones generales y particulares de la péliza.

Condiciones

Generales: Son las clausulas de los contratos tipo que deben utilizar las entidades
aseguradoras en la contratacion de los seguros, que contienen las regulaciones y
estipulaciones minimas por las que se rige el contrato respectivo, tales como riesgos cubiertos
y sumas aseguradas, exclusiones de cobertura, derechos, obligaciones y cargas del contrato,
etc.

Condiciones

Particulares: Son aquellas estipulaciones que regulan aspectos que por su naturaleza no
son materia de condiciones generales y que permiten la singularizacion de una pdéliza de
seguros determinada, especificando sus particularidades tales como requisitos de
aseguramiento, individualizacion del asegurador, tomador, asegurado y beneficiario,
deducibles, etc.
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Deducible: Es la suma previamente convenida entre el asegurador y el asegurado, que
invariablemente se descuenta del importe que se va a indemnizar.

VIGILADO

Siniestro: Es el acontecimiento o hecho previsto en el contrato de seguro, cuya
materializacién genera la obligacion de indemnizar al asegurado.

Indemnizacién: Cantidad a pagar por la entidad aseguradora al tomador o beneficiario
por la ocurrencia de un siniestro. Dicha cantidad esta estipulada en el contrato o péliza de
seguro.

Infraseguro: Situacion que se origina cuando el tomador o asegurado establece en la péliza
un valor al objeto asegurado que es inferior al que realmente tiene y que en caso de producirse
un siniestro faculta a la aseguradora para aplicar la regla proporcional.
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Interés
Asegurable: Es el interés real y de caracter econd6mico que tiene una persona para evitar
que ocurra el riesgo asegurado. Si un asegurado carece de tal interés, el seguro es nulo.
Liquidacion de

siniestro: Procedimiento establecido para ajustar los dafios provocados por un s
siniestro, determinar la procedencia de la cobertura contratada en la pdéliza y el monto de la
indemnizacion a pagar si corresponde.

Monto Asegurado: Es el valor en que el Asegurado ha estimado tienen los bienes que
asegura y que corresponde al monto maximo de indemnizacién que la compafiia de seguros
se obliga a pagar en caso de siniestro.

Pérdida Total: Situacién gue se origina cuando los dafios causados al bien asegurado
lo destruyen completamente o en un grado que no hace razonable su reparacion.

Principio

indemnizatorio: Regla basica en materia de seguros, en que el valor de la indemnizacion
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tendra su limite en el monto del dafio causado, no pudiendo transformarse en objeto de lucro
0 ganancia para el asegurado.

Siniestralidad: En sentido amplio corresponde a la valoracién conjunta de los siniestros
producidos (pendientes y liquidados) con cargo a una entidad aseguradora. En sentido
estricto, equivale a la proporcion entre el importe total de los siniestros y las primas recaudadas
por una entidad aseguradora.

VIGILADO
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PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIONES
CAPITULO |
EGUROS GENERALES:
En caso de que uno de los asegurados de Aress Corredores de Seguros S.A. se comunique
con cualquiera de sus funcionarios porque se vio afectado por la ocurrencia de un siniestro

cubierto por alguna de las diferentes pélizas contratadas, el procedimiento basico y general a
seguir es el siguiente, mas adelante se establece el detalle por cada uno de los ramos:

1. El asegurado y/o funcionario de Aress S.A. debe informar al departamento de
indemnizaciones la ocurrencia del hecho, ya sea de forma telefénica o via correo
electrénico con la finalidad de que ésta verifique las coberturas y pueda asesorarlo
y acompafiarlo en el tramite correspondiente.

Reciba asesoria y acompafnamiento permanente en caso de siniestro:

Juan Eduardo Rico Maya. Nancy Quintero Mejia.

Director Indemnizaciones. Asistente de Indemnizaciones.
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0 visitando nuestro sitio web: https://www.aress.com.co/indemnizaciones.html

2. Unavez definida la cobertura y alcance de la péliza, el asegurado y/o afectado, debe
enviar al departamento de indemnizaciones de Aress S.A. un informe escrito, de
manera fisica o via correo electrénico donde especifique, como minimo, la siguiente
informacion:

= Breve descripcion de los hechos, especificando circunstancias de tiempo, modo y
condicién de su ocurrencia.

= Bienes (materiales e inmateriales) afectados en el siniestro.

= Valor estimado de la pérdida a reclamar.

= Anexar registro fotografico y/o documentacion con la que cuente al momento de dar
aviso y soporte lo que pretende reclamar.


https://www.aress.com.co/indemnizaciones.html
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Con esta informacién preliminar, el departamento de indemnizaciones dard AVISO
DE SINIESTRO a la compafiia de seguros a fin de que ésta vaya estableciendo
reservas y asigne firma ajustadora de ser necesario.

4. Con dicho aviso de siniestro, Aress S.A. solicitara al asegurado y/o afectado, la
documentacion necesaria para formalizar la reclamacion y soportar la ocurrencia del
siniestro y el valor estimado de la pérdida a la compafiia de seguros.

5. Una vez recibida la documentacion solicitada al asegurado, ya sea de forma fisica
o via e-mail, el departamento de indemnizaciones la revisara y FORMALIZARA LA
RECLAMACION a la compafia de seguros y firma ajustadora, si existiere, para su
correspondiente analisis. En caso de que algin documento no coincida con el
solicitado y/o haga falta documentacién, se lo hard saber por escrito al asegurado y
solo enviara la documentacion a la compafiia cuando esté completa.

6. Formalizada la reclamacién en la compafia de seguros, se espera el tiempo
establecido en cada una de las promesas de servicio para que la compafiia emita
pronunciamiento sobre el andlisis del siniestro. En caso de que solicite nuevos
documentos o aclaraciones, debe informarse al asegurado para continuar con el
tramite.

7. La compafiia de seguros emite pronunciamiento sobre el siniestro, el cual puede

ser:

= Presentar liquidacion del siniestro con envio de documentos para programacion del
pago, como finiquito de indemnizacion o contrato de transaccion.

Recibida y aprobada la liquidacién del siniestro por parte del departamento de
Indemnizaciones de Aress, debe ser enviada al asegurado para su aprobacion y
diligenciamiento de los documentos para el pago.

Una vez recibidos los documentos diligenciados, deben enviarse en original a la compaiiia
de seguros para el correspondiente pago.

= Obijetar la reclamacion por presentarse una causal que exima a la compafia del
pago de la indemnizacién, como falta de cobertura, aplicacion de una exclusién o
circunstancias legales que asi lo establezcan.

El departamento de indemnizaciones de Aress S.A. debe revisar la objecion a la luz de la
poélizay el C. de Co:



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
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En caso de aprobar la objecion debe notificarla y enviarla al asegurado para
Su conocimiento.

En caso de que en la revision, el departamento de indemnizaciones no esté
de acuerdo con la objecion y encuentre argumentos que le permitan
controvertirla, debera enviar a la compafila SOLICITUD DE
RECONSIDERACION en aras de que se revise nuevamente el caso.

8. La respuesta definitiva de la compafiia, debera ser notificada al asegurado.

DOCUMENTACION BASICA POR RAMO DE SEGUROS GENERALES:

Los documentos que se detallan a continuacién por cada ramo, son los basicos para el
analisis inicial del reclamo, si la compafiia de seguros estima conveniente, solicitara mayor
documentacién para definir el caso. En los reclamos que se asigne ajustador, sera éste
quien los solicite.

El asegurado deberad suministrar toda la informacién y documentaciéon necesaria para
establecer la perdida y el valor a indemnizar.

la compafiia indemnizara, de acuerdo con las condiciones establecidas en la pdliza,
amparos y coberturas contratadas:

INCENDIO Y ANEXOS (TERREMOTO — DANOS MATERIALES — AMIT - ETC)

Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., debera enviarse AVISO DE
SINIESTRO a la compafiia aseguradora para asignacion de ajustador y coordinacion de
visita de inspeccion.

Es importante informar al asegurado su obligacion de evitar la extension y propagacion del
siniestro, de conservar y recuperar los bienes asegurados que no hayan resultado

afectados.
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1.

ogahkwn

7.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:

Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicion
de la ocurrencia del hecho.

Inventario de los bienes afectados, con relacion detallada de los mismos.

Informe técnico que confirme la causa que originé el dafo.

Presupuesto de obra en casos de pérdidas en edificaciones

Presupuesto o cotizacién de reparacién y/o reposicion de los bienes afectados.
Fotocopia de la factura de compra de los bienes averiados o certificacion del Revisor
Fiscal o Contador sobre el valor de adquisicion.

Informe cuerpo bomberos (si intervino).

Cuando la pérdida involucre mercancias o existencias:

ogkhwnE

Movimientos de inventarios (Entradas y Salidas).

Ultimo inventario registrado en el ejercicio anterior.

Inventario posterior a la pérdida.

Balance y Estado de Pérdidas y Ganancias del ultimo ejercicio.

Avallo de la propiedad cuando se tenga duda del valor asegurado.

Medidas adoptadas por el asegurado para prevenir o evitar la propagacion del
siniestro.

En caso de pérdida total, conservar el salvamento y proveerlo a la compafiia de seguros
una vez lo solicite.
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SUSTRACCION

Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., debera enviarse AVISO DE
SINIESTRO a la compafiia aseguradora para asignacién de ajustador y coordinacion de
visita de inspeccion.

Es importante informar al asegurado su obligacién de interponer denuncia penal con detalle
de los bienes hurtados y esperar la visita del inspector designado por la compafiia
aseguradora.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:

1.

aghrwON

No

8.

Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicion
de la ocurrencia del hecho.

Inventario de los bienes hurtados, con relacion detallada de los mismos.

Copia de la denuncia penal.

Presupuesto o cotizacién de reposicién de los bienes hurtados.

Fotocopia de la factura de compra de los bienes hurtados o certificacion del Revisor
Fiscal o Contador sobre el valor de adquisicion.

Relato de los celadores o de las personas a cargo.

En caso de que existan sistemas de proteccion, informe de las razones por las
cuales no funcionaron.

Si existe, copia del contrato con la empresa de vigilancia y copia de la p6liza de R.C.

En caso de pérdidas de mercancias:

1.

wn

Balance General y Estado de Ganancias y de Pérdidas (Estado de Resultados) del
ultimo ejercicio contable.

Informe de Ventas desde el Ultimo ejercicio contable hasta la fecha del siniestro.
Informe de Ingreso de Mercancias desde el ultimo ejercicio contable hasta la fecha
del siniestro.

Inventario luego del siniestro.

Certificacion del revisor fiscal cuando lo amerite.
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EQUIPO ELECTRICO Y ELECTRONICO

Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., debera enviarse AVISO DE
SINIESTRO a la compafiia aseguradora para asignacion de ajustador y coordinacion de
visita de inspeccion, de ser necesaria.

Es importante informar al asegurado su obligacion de evitar la extension y propagacién del
siniestro.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:
DANO:

1. Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicion
de la ocurrencia del hecho.

Inventario de los equipos afectados, con relacion detallada de los mismos.

Informe técnico que confirme la causa que originé el dafio.

Presupuesto o cotizacion de reparacion y/o reposicion de los equipos afectados.
Fotocopia de la factura de compra de los bienes averiados o certificacién del Revisor
Fiscal o Contador sobre el valor de adquisicion.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

abrwn

VIGILADO

En caso de pérdida total conservar el salvamento y proveerlo a la compafiia de seguros
una vez lo solicite.

HURTO:

Es importante informar al asegurado su obligacion de interponer denuncia penal con detalle
de los equipos hurtados.

1. Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicién
de la ocurrencia del hecho.

Inventario de los equipos hurtados, con relacién detallada de los mismos.

Copia de la denuncia penal.

Presupuesto o cotizacion de reposicion de los equipos hurtados.

Fotocopia de la factura de compra de los bienes hurtados o certificacion del Revisor
Fiscal o Contador sobre el valor de adquisicion.

aghwN
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ROTURA DE MAQUINARIA

Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., deberé enviarse AVISO DE

SINIESTRO a la compafiia aseguradora para asignacion de ajustador y coordinacion de
visita de inspeccion, de ser necesaria.

Es importante informar al asegurado su obligacién de evitar la extension y propagacion del
siniestro.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:

1.

agbhwn

Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicion
de la ocurrencia del hecho.

Inventario de los equipos afectados, con relacion detallada de los dafios.

Informe técnico que confirme la causa que originé el dafio

Presupuesto o cotizacion de reparacion y/o reposicion de los equipos afectados.
Fotocopia de la factura de compra de los equipos averiados o certificacion del
Revisor Fiscal o Contador sobre el valor de adquisicion.

En caso de pérdida total conservar el salvamento y proveerlo a la compafiia de seguros
una vez lo solicite.
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MANEJO GLOBAL COMERCIAL

Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., deberé enviarse AVISO DE

SINIESTRO a la compariia aseguradora para asignacion de ajustador.

Es importante informar al asegurado su obligacion de evitar la extension y propagacion del
siniestro y de interponer la denuncia penal.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:

1. Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicién
de la ocurrencia del hecho.
2. Copia de la denuncia penal.
3. Copia de la hoja de vida y contrato de trabajo del empleado que cometio6 la presunta
falta.
4. Certificacion del Revisor Fiscal o Contador confirmando la cuantia del hurto.
5. Arqueos de cajay soportes del valor certificado como hurtado.
6. Copia del proceso disciplinario y/o investigacion adelantada al empleado por los
hechos reclamados (Si se tiene).
7. Manuales, procedimientos y/o protocolos de la empresa sobre el control y manejo
de los procesos en los que se cometi6 la presunta falta (Si se tienen).
8. Ultimas dos auditorias realizadas.
En caso de afectar el amparo de empleados no identificados en adicién a los documentos
anteriores:
1. Pruebas que demuestren que el ilicito fue cometido por uno o varios de los

2.

empleados de la compafiia.

Confirmacion de la existencia de vigilancia privada; si existe, descargos de los
vigilantes de turno y nombres.

Carta de protesta a la empresa de vigilancia si existe.

Confirmacién del ingreso de personal externo a la organizacion en los dias que se
presume ocurrid el siniestro (electricistas, plomeros, jardineros, mantenimiento
externo, etc.)
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TRANSPORTES DE VALORES

Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., debera enviarse AVISO DE

SINIESTRO a la compafiia aseguradora para asignacion de ajustador y coordinacion de
visita de inspeccion, de ser necesaria.

Es importante informar al asegurado su obligacion de interponer denuncia penal y evitar la
extension y propagacion del siniestro.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:

1.

2.
3.

No o

Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicion
de la ocurrencia del hecho.

Copia de la denuncia penal.

Copia de la hoja de vida y contrato de trabajo del empleado que cometio la presunta
falta.

Certificacion del Revisor Fiscal o Contador confirmando la cuantia del hurto o
pérdida.

Comprobantes de pago que demuestren la preexistencia de los dineros hurtados.
Arqueos de caja y soportes del valor certificado como hurtado.

Certificacion del banco girador en caso de pago de cheques.
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TRANSPORTE DE MERCANCIAS

Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., deberé enviarse AVISO DE

SINIESTRO a la compafiia aseguradora para asignacion de ajustador y coordinacion de
visita de inspeccién, en caso de ser necesario.

Es importante informar al asegurado su obligacion de evitar la extension y propagacion del
siniestro, de conservar y recuperar los bienes transportados que no hayan resultado
afectados y en caso de que exista salvamento conservarlo y proveerlo a la compafiia de
seguros una vez lo solicite.

En caso de hurto debe informarse su obligacion de interponer denuncia penal.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:

PARA TODOS LOS CASOS ESTA DOCUMENTACION GENERICA:

1.
2.
3.
4

5.
6.

Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicion
de la ocurrencia del hecho.

Copia de la denuncia penal en caso de hurto.

Croquis de transito en caso de accidente.

Copia del reconocimiento al detectar la pérdida o informe de recibo de la mercancia
averiada.

Soportes de los gastos en los que se incurrio.

Carta de reclamo presentado al transportador cuantificando la pérdida y su posible
respuesta.

IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES:

BOooo~NoOhkwNE

La documentacién genérica citada.

Factura de compra de la mercancia transportada.

Lista de empaque.

Contrato de transporte.

Conocimiento de embarque para trayectos maritimos.

Guia aérea.

Remesa terrestre de carga, guia, o carta de porte en el exterior e interior.
Cuenta de fletes (exterior e interior) debidamente cancelada.

Declaracion de Importacion.

. Certificados de autoridad competente cuando se requiera (Certificado de salubridad,

sanitarios).
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12. Carta de reclamo al responsable y su respuesta.
TRAYECTOS NACIONALES INCLUIDO EL URBANO:

1. Ladocumentacion genérica citada.

2. Factura de venta o compras segun el caso.

3. Cuando sea venta, certificacion del revisor fiscal del costo de la mercancia.

4. Remesa terrestre de carga, guia, o carta de porte en el exterior e interior,
debidamente cancelada.

RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL

Este tipo de reclamaciones generalmente son presentadas por los terceros afectados
directamente a las compafiias aseguradoras, pero en caso de que el asegurado o el
afectado informe del siniestro a Aress S.A., debera enviarse AVISO DE SINIESTRO a la
compafiia aseguradora.

Asi mismo debera darse aviso de toda demanda, procedimiento, diligencia, carta,
reclamacion, notificacion o citacibn que reciba el asegurado y pueda dar lugar a la
afectacién de la poliza.

Luego de informarse a la Aseguradora ésta queda facultada para propiciar arreglos y
transacciones entre el Asegurado Yy los terceros reclamantes.
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Salvo autorizacion por escrito de la Aseguradora, el Asegurado no esta facultado para:

Reconocer su propia responsabilidad, esta prohibicion no comprende la declaracién,
bajo juramento, del asegurado sobre los hechos constitutivos del siniestro.
Efectuar pagos, arreglos o transacciones con la victima de las lesiones corporales
o dafios materiales a sus causahabientes, esta prohibicién no se aplicara cuando el
Asegurado sea condenado a indemnizar a la victima mediante decision o fallo de
autoridad judicial competente.

La documentacion a presentar es:

DANOS MATERIALES:

1.

Nooah~wd

Carta de aviso de siniestro por parte del asegurado indicando las circunstancias de
tiempo, modo y condicidon de la ocurrencia del hecho.

Carta de reclamacion del tercero indicando el detalle de los perjuicios a reclamar.
Inventario de los bienes afectados, con relacion detallada de los dafios.
Documentos que certifiquen la propiedad e interés frente a los bienes afectados.
Informe técnico que confirme la causa que originé el dafio

Presupuesto o cotizacion de reparacion y/o reposicion de los bienes afectados.
Documentos que certifiqguen la ocurrencia del hecho y del dafio (Informe policial,
informe de transito, fotografias, etc).

LESIONES:

1.
2.
3.

La documentacion descrita para dafios materiales.
Historia clinica el tercero.
Dictamenes de medicina legal.

MUERTE:

ogkhwnE

La documentacion descrita para dafios materiales.

Registro civil de defuncion.

Acta de levantamiento del cadaver

Certificado de necropsia.

Registros civiles y/o documentos legales que certifiquen el vinculo con el fallecido.
Copia de los documentos de identidad de los reclamantes.
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TODO RIESGO CONTRATISTAS Y MONTAJE
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Inmediatamente se reciba el aviso de siniestro en Aress S.A., deberéa enviarse AVISO DE
SINIESTRO a la compafiia aseguradora para asignacion de ajustador y coordinacion de
visita de inspeccidn, en caso de que sea necesaria.

Es importante informar al asegurado su obligacion de evitar la extension y propagacién del
siniestro, de conservar y recuperar los bienes asegurados que no hayan resultado
afectados.

En caso de pérdida total, conservar el salvamento y proveerlo a la compafiia de seguros
una vez lo solicite.

Para formalizar la reclamacion debe presentarse la siguiente documentacion:

1.

2.
3.

4.

Carta de aviso de siniestro indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicion
de la ocurrencia del hecho.

Inventario de los bienes afectados, con relacion detallada de los mismos.

Informe técnico que confirme la causa que origin6 el dafo, circunstancias y
consecuencias de los dafios.

Medidas adoptadas para evitar la extensién y propagacion de los dafios.

DANOS MATERIALES

1.

2.

Evaluacién econémica de pérdidas (reconstruccién, reposicion, compras, mano de
obra, asesorias).

Copia de los apartes relevantes del proyecto (estudio de suelos, Diagrama del
Proyecto —Gant, disefios originales, y otros).

Si el reclamo fue causado por un fendmeno natural, copia del organismo
competente.
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CORREDORES DE SEGUROS SA.

RESPONSABILIDAD CIVIL

DANOS MATERIALES:
1. Acta de vecindades.
2. Copia de la denuncia o documento del tercero afectado.
3. Informe del ingeniero residente acerca de las pretensiones del tercero afectado.
4. Planos donde se identifique el lugar de los hechos.

LESIONES O MUERTE:
1. Los mismos documentos solicitados en Responsabilidad Civil.
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VIGILADO
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CORREDORES DE SEGUROS SA.

CAPITULO I

SEGUROS DE PERSONAS:

El procedimiento a seguir en caso de que uno de los asegurados de Aress Corredores de
Seguros S.A. se comunique con cualquiera de sus funcionarios al verse afectado por la
ocurrencia de un siniestro cubierto por alguna de las diferentes pélizas contratadas, se define
de acuerdo al ramo al que corresponda.
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En los seguros de personas comercializados por Aress S.A., no todas las reclamaciones se
tramitan directamente por el departamento de indemnizaciones, pues la mayoria requieren
contacto directo y personalizado del asegurado con la compafia aseguradora, en
consecuencia, el departamento de indemnizaciones realiza un trabajo de acompafiamiento,
asesoria, consulta e intermediacién con las compafias de seguros para lograr que el
asegurado salga adelante con su tramite.

VIGILADO

A continuacion, se establecen los procedimientos generales y la documentacién basica
necesaria para formalizar la reclamacion ante las compafias de seguros en cada uno de los
ramos:



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
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VIGILADO
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CORREDORES DE SECUROS SA.

VIDA'Y ANEXOS

Las reclamaciones que afectan la péliza de vida y sus anexos son tramitadas directamente

por el departamento de indemnizaciones de Aress S.A.

PROCEDIMIENTO:

1.

Una vez el asegurado y/o funcionario de Aress S.A. informe al departamento de
indemnizaciones la ocurrencia del siniestro por el cual se pretenda reclamar, éste
verificara la cobertura y alcance de la péliza, asesorara y acompafiara al asegurado
en el tramite correspondiente.

Una vez definido lo anterior, el asegurado y/o afectado, debe enviar al departamento
de indemnizaciones de Aress S.A., de manera fisica o via correo electrénico la
documentacion correspondiente a cada amparo, la cual se especificard mas
adelante.

Recibida la documentacion solicitada por el departamento de indemnizaciones, éste
presentara la RECLAMACION FORMAL a la compafiia de seguros

Formalizada la reclamacion en la compafiia aseguradora, se espera el tiempo
establecido en cada una de las promesas de servicio para que la compafiia emita
pronunciamiento sobre el andlisis del siniestro. En caso de que solicite nuevos
documentos o aclaraciones, debe informarse al asegurado para continuar con el
tramite.

La compafiia de seguros emite pronunciamiento sobre el siniestro, el cual puede
ser:

Presenta liquidacion del siniestro con envio de documentos para programacion del
pago, como finiquito de indemnizacién o contrato de transaccion.

Recibida y aprobada la liquidacién del siniestro por parte del departamento de
Indemnizaciones de Aress, debe ser enviada al asegurado para su aprobacion y
diligenciamiento de los documentos para el pago.
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Una vez recibidos los documentos diligenciados, deben enviarse en original a la compaiiia
de seguros para el correspondiente pago.

Para que la compafia efectle el pago se debe coordinar con el asegurado la informacién
de la cuenta bancaria o la forma en que requiere que éste se realice conforme a las politicas
de la compaiiia.

= Objetar la reclamacion por presentarse una causal que exima a la compafia del
pago de la indemnizacién, como falta de cobertura, aplicacién de una exclusion o
circunstancias legales que asi lo establezcan.

El departamento de indemnizaciones de Aress S.A. debe revisar la objecién a la luz de la
poélizay el C. de Co:

» En caso de aprobar la objecion debe notificarla y enviarla al asegurado para
su conocimiento.

= En el evento que el departamento de indemnizaciones no esté de acuerdo
con la objecién y encuentre argumentos que le permitan controvertirla,
deberé enviar a la compafiia SOLICITUD DE RECONSIDERACION en aras
de que se revise nuevamente el caso.
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6. Larespuesta definitiva de la compafia, debera ser notificada al asegurado.

VIGILADO

DOCUMENTACION BASICA POR AMPARO DEL SEGURO DE VIDA:

Los documentos que se detallan a continuacion por cada amparo, son los basicos para el
analisis del reclamo, si la compafila de seguros estima conveniente, solicitara mayor
documentacion para definir el caso.

El asegurado deberd suministrar toda la informacién y documentacion necesaria para
establecer la cobertura.

la compafiia indemnizar4, de acuerdo con las condiciones establecidas en la poliza,
amparos y coberturas contratadas:
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VIGILADO

ARESS

CORREDORES DE SEGUROS S.A.

oghw

AMPARO BASICO DE VIDA (MUERTE)

El o los beneficiarios del seguro deberan presentar, de manera fisica y en original o copia

auténtica:
1. Copia del documento de identidad del fallecido.
2. Certificado médico expedido por la institucion médica o el médico que atendié por

tltima vez al Asegurado.

Original o copia auténtica del Registro civil de defuncion.

Documento de identificacion de los beneficiarios.

Designacion de un representante legal para los beneficiarios menores de edad.
Copia completa de la historia clinica.

En los casos en que no se haya designado un beneficiario, los llamados a reclamar son los
beneficiarios de ley, por tanto, el valor correspondiente a la indemnizacion entrard en
sucesion para su correspondiente pago.

Reclamacion que debe enviarse en fisico y original a la compafiia aseguradora.

MUERTE ACCIDENTAL- ACCIDENTES PERSONALES

El o los beneficiarios del seguro deberan presentar, de manera fisica y en original o copia
auténtica:

1.

wn

No ok

Acta de levantamiento de cadaver expedida por la Fiscalia o inspector de turno o
miembros de la SIJIN.

Informe detallado de los hechos y circunstancias en que ocurrié el accidente.

Si es accidente de transito, informe de transito expedido por la inspeccién de transito
respectiva.

Copia auténtica Registro civil de defuncion.

Documento de identificacion de los beneficiarios.

Designacion de un representante legal para los beneficiarios menores de edad.
Copia de la historia clinica completa (si aplica).

Reclamacion que debe enviarse en fisico y original a la compafiia aseguradora.

En los casos en que no se haya designado un beneficiario, los llamados a reclamar son los
beneficiarios de ley, por tanto, el valor correspondiente a la indemnizaciéon entrara en
sucesion para su correspondiente pago.
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INCAPACIDAD TOTAL Y PERMANENTE POR ENFERMEDAD O ACCIDENTE
El asegurado debera presentar, de manera fisica y en original o copia auténtica:

1. Historia clinica completa.

2. En caso de accidente, informe detallado de los hechos y circunstancias en que
ocurrio el accidente.

3. Calificacion emitida por la Junta Calificadora Regional de Calificacion de Invalidez o
Junta Calificadora Nacional de Calificacion de Invalidez, en caso de no existir esta
calificacion podra enviar las calificaciones emitidas por ISS o ARP o AFP o0 EPS bien
sea del régimen subsidiado o del régimen contributivo.

4. Copia documento identidad del asegurado.

Reclamacion que debe enviarse en fisico y original a la compafiia aseguradora.

DESMEMBRACION
El asegurado debera presentar, de manera fisica y en original o copia auténtica:
1. Carta formal de reclamacion.

2. Copia de la historia clinica completa, indicando claramente el nivel de amputacion
del miembro afectado.
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Reclamacion que debe enviarse en fisico y original a la compafiia aseguradora.

VIGILADO

ENFERMEDADES GRAVES- SIDA — TRASPLANTE DE ORGANOS- CANCER DE
SENO O MATRIZ.

El asegurado debera presentar, via correo electrénico o fisicamente:

Carta Formal de Reclamacion

Historia clinica completa.

Copia del documento de identidad del Asegurado.

Copia de examenes de laboratorio y/o hispatoldgicos especificos que confirmen el
diagnostico de la enfermedad amparada por la péliza (patologia, biopsia).

PN

Reclamacion que puede enviarse via correo electronico a la compafiia de seguros conforme
a lo que se pacte en el acuerdo de servicios.
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RENTA DIARIA POR HOSPITALIZACION — CIRUGIA AMBULATORIA
| asegurado debera presentar, via correo electrénico o fisicamente:

1. Copia historia clinica donde conste el tiempo o procedimiento a reclamar.

2. Certificado de hospitalizacion expedido por la institucién respectiva donde conste
fecha de ingreso y egreso, asi como la permanencia en la Unidad de Cuidados
Intensivos y/o sala, con los diagnoésticos de las afecciones.

3. Autorizacion para pago de transferencia electronica

Reclamacion que puede enviarse via correo electronico a la compafiia de seguros conforme
a lo que se pacte en el acuerdo de servicios.
FRACTURA DE HUESOS POR ACCIDENTE
El asegurado debera presentar, via correo electronico o fisicamente:
1. Historia clinica completa de la atencion al momento del accidente.
2. Facturas soportes de los gastos.

3. Autorizacion para pago de transferencia electronica

Reclamacion que puede enviarse via correo electrénico a la compafiia de seguros conforme
a lo que se pacte en el acuerdo de servicios.
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EXEQUIAS

El asegurado debera presentar, via correo electrénico o fisicamente:

VIGILADO

1. Fotocopia del documento de identidad del fallecido.
2. Fotocopia del documento de identidad del Beneficiario.
3. Registro Civil de defuncién en original o copia autenticada.

Reclamacion que puede enviarse via correo electrénico a la compafiia de seguros conforme
a lo que se pacte en el acuerdo de servicios.

En caso de enviarse por correo electronico Aress S.A. deberd certificar a la compafiia la
originalidad o autenticidad de los documentos recibidos.
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VIDA GRUPO DEUDORES Y ANEXOS

El asegurado debera presentar la misma documentacion antes indicada para cada amparo,
anexando certificado del saldo de la deuda y pagaré si existe.

AUTOMOVILES
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Las reclamaciones que afectan la péliza de automoviles son tramitadas directamente por el
asegurado ante la compafia aseguradora, en consecuencia, el departamento de
indemnizaciones de Aress S.A. realiza una labor de acompafamiento y asesoria al
asegurado.

VIGILADO

PROCEDIMIENTO:

En todos los casos de siniestro de automéviles, lo primero que debe hacer el asegurado
es comunicarse con la linea de atencién al cliente de la compafiia de seguros, solicitar la
asistencia juridica y los servicios de asistencia que requiera conforme a las coberturas
contratadas, posteriormente dar aviso de siniestro.

A continuacion, se presenta el procedimiento de cada uno de los amparos a afectar por la
poliza de automdviles y se especifica la documentacion requerida para el adelantamiento
de la reclamacion:
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VIGILADO
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CORREDORES DE SEGUROS S.A.

PERDIDA PARCIAL DE MENOR CUANTIA
(PERDIDAS PARCIALES por dafios o hurto)

Una vez ocurrido el incidente que generd los dafios al vehiculo amparado, el asegurado
debe comunicarse con la linea de atencion al cliente de la compafiia aseguradora, solicitar
los servicios de asistencia necesarios y dar aviso de siniestro:

1. Dentro de la misma llamada, el asegurado podra solicitar asignacion de taller, en
caso de necesitarse.
2. Presentarse al taller con el vehiculo y los siguientes documentos:

Informe de transito y croquis en caso de que haya intervenido autoridad, de
lo contrario, documentos donde logre certificar la ocurrencia del hecho.
Copia de la Matricula y del SOAT del vehiculo asegurado.

Cédulay licencia de conduccion del conductor del vehiculo asegurado.

En caso de hurto parcial, denuncia instaurada en Fiscalia o autoridad
competente.

En algunos casos documentos adicionales que puedan solicitar en el taller.

3. Realizada la inspeccién del vehiculo en el taller y luego de que la compafiia
aseguradora cotice la reparacion del vehiculo y analice la ocurrencia del siniestro,
puede suceder:

Que la compainiia declare la Pérdida parcial y en consecuencia se repare el
vehiculo en el taller. En ese caso éste Ultimo se encargara de informar al
asegurado el tiempo de entrega.

Que la compafia aseguradora encuentre una causal que la exima de la
responsabilidad de pagar la indemnizaciéon, como falta de cobertura,
aplicacion de una exclusion o circunstancias legales que asi lo establezcan,
y presente Objecion de la reclamacion

En el evento que el asegurado informe esta situacion al departamento de indemnizaciones,
éste debera revisar la objecion a la luz de la pdliza 'y del C. de Co:

En caso de aprobar la objecion asi se lo notificar4 al asegurado.

En caso que, en la revision, el departamento de indemnizaciones no esté de
acuerdo con la objecion y encuentre argumentos que le permitan
controvertirla, debera enviar a la compafila SOLICITUD DE
RECONSIDERACION en aras de que se revise nuevamente el caso.
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VIGILADO
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= La respuesta definitiva debera ser informada al asegurado.

En los casos de pérdidas parciales, debe verificarse si el asegurado tiene coberturas
adicionales como préstamo de vehiculo o auxilios de movilizacion.

PERDIDAS PARCIALES DE MAYOR CUANTIA
(PERDIDAS TOTALES por dafos o hurto)

Una vez ocurrido el incidente al vehiculo amparado, el asegurado debe comunicarse con la

linea de atencidn al cliente de la compafiia aseguradora, solicitar los servicios de asistencia
necesarios y dar aviso de siniestro:

DANOS:
1. Dentro de la misma llamada, el asegurado podra solicitar asignacion de taller para
gue sea trasladado el vehiculo.
2. Presentarse al taller con el vehiculo y los mismos documentos establecidos en
Pérdida parcial de menor cuantia.
3. Realizada la inspeccién del vehiculo en el taller y luego de que la compaiiia

aseguradora cotice la reparacion del vehiculo y analice la ocurrencia del siniestro,
puede suceder:

= Que la compafiia declare declara la Pérdida total, para lo cual se llevara a
cabo el siguiente procedimiento:

o La compafiia le oficializara al asegurado la declaratoria de Pérdida
parcial de mayor cuantia y solicitara la siguiente documentacion:

Informe de transito y/o croquis en caso de colision.

Certificado de tradicion del vehiculo, con una vigencia no superior a 30 dias.
En los casos donde existan lesiones y el vehiculo haya quedado a disposicion
de la Fiscalia, debe presentarse el certificado de entrega definitiva.

Otros documentos que puedan solicitarse para cada caso en particular.

YV VYVV

o Con el envio de los documentos se inicia el estudio de la reclamacion
al interior de la compafia y una vez autorizado el pago de la
indemnizacién, el tramitador designado para el caso se estara
comunicando con el asegurado para las diligencias de traspaso o
cancelacion de matricula correspondientes.
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o Una vez terminados los tramites de transito, la compafia procedera
con el pago de la indemnizacion la cual se realiza conforme al valor
fasecolda del vehiculo asegurado para la fecha del siniestro.

Que la compairiia aseguradora encuentre una causal que la exima de la
responsabilidad de pagar la indemnizacion, como falta de cobertura,
aplicacion de una exclusion o circunstancias legales que asi lo establezcan,
y presente Objecién de la reclamacion

En el evento que el asegurado informe esta situacion al departamento de indemnizaciones,

éste debera revisar la objecion a la luz de la péliza y del C. de Co:

HURTO:

En caso de aprobar la objecién asi se lo notificara al asegurado.

En caso que, en la revision, el departamento de indemnizaciones no esté de
acuerdo con la objecibn y encuentre argumentos que le permitan
controvertirla, deberd enviar a la compafiia SOLICITUD DE
RECONSIDERACION en aras de que se revise nuevamente el caso.

La respuesta definitiva debera ser informada al asegurado.

1. De inmediato el asegurado debe interponer denuncia penal ante autoridad
competente.

2. El asegurado debe comunicarse de inmediato a la linea de atencion al cliente de la
compafiia aseguradora y dar aviso de siniestro, indicando la forma como ocurrieron
los hechos.

3. Avisado el siniestro a la compafiia, ésta le enviara al asegurado la declaratoria de
Pérdida parcial de mayor cuantia y solicitara la siguiente documentacion:

= Denuncia de hurto ante la Fiscalia.

= Certificado de no recuperacion del vehiculo emitido por la Fiscalia.
(Documento tienen un tiempo aproximado de 20 dias)

= Certificado de tradicion del vehiculo asegurado.

= [Fotocopia de la cédula del tomador y del asegurado.

4. Con el envio de los documentos se inicia el estudio de la reclamacién al interior de
la compafiia y puede suceder:

Que la compafiia apruebe la reclamacion y una vez autorizado el pago de la
indemnizacién, el tramitador designado para el caso se estard comunicando
con el asegurado para las diligencias de traspaso o cancelacion de matricula
correspondientes.
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ealizados los tramites de transito, la compafiia procedera con el pago de la indemnizacién
la cual se realiza conforme al valor fasecolda del vehiculo asegurado para la fecha del
siniestro.

= Que la compafia aseguradora encuentre una causal que la exima de la
responsabilidad de pagar la indemnizacion, como falta de cobertura,
aplicacion de una exclusion o circunstancias legales que asi lo establezcan,
y presente Objecién de la reclamacion

En el evento que el asegurado informe esta situacion al departamento de indemnizaciones,
éste debera revisar la objecion a la luz de la pdliza 'y del C. de Co:

= En caso de aprobar la objecion asi se lo notificara al asegurado.

= Encaso que, en la revision, el departamento de indemnizaciones no esté de
acuerdo con la objecion y encuentre argumentos que le permitan
controvertirla, deberd enviar a la compafiia SOLICITUD DE
RECONSIDERACION en aras de que se revise nuevamente el caso.

= La respuesta definitiva debera ser informada al asegurado.
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RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL

Una vez ocurrido el incidente que gener6 dafos al tercero, el asegurado debe comunicarse
con la linea de atencion al cliente de la compafiia aseguradora, solicitar los servicios de
asistencia necesarios y dar aviso de siniestro:

VIGILADO

DANOS A BIENES DE TERCEROS:

1. En caso de que solo se hayan presentado dafios al vehiculo del tercero, éste puede
llevarlo a uno de los talleres designados por la compafiia aseguradora para tal fin,
alli puede radicar la documentacién que se informaré a continuacion:

2. El tercero debe presentar:

= Informe de transito y croquis (Si hubo intervencion de autoridad)

= Fallo de autoridad competente endilgando responsabilidad, o documento que
acredite responsabilidad del asegurado.

= Una cotizacion de reparacion del vehiculo.

= Copia de los documentos del vehiculo como matricula y SOAT.

= Otros documentos que puedan solicitarse en cada caso patrticular.
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5.

La compafiia aseguradora inspeccionard el vehiculo para decidir si realizara
ofrecimiento econdmico o si dejara el vehiculo para que sea reparado en el taller.
En caso de que se hayan presentado dafios a otros bienes de terceros, diferentes
a vehiculos, el afectado debera presentar la misma documentacion, adicionando:

= Carta de reclamacion donde se informen los hechos y costos de reparacion
ylo reposicion.
= Fotografias de los dafios.
= Factura y/o cotizacion de la reparacion.
= Documentos donde acredite la propiedad de los bienes afectados.
En esos casos la compafiia indemnizara en dinero.

LESIONES U HOMICIDIO A UNA O VARIAS PERSONAS:

En los casos de lesiones u homicidio, el asegurado debe comunicarse con la linea de
atencion al cliente de la compafiia aseguradora una vez ocurrido el hecho para solicitar los
servicios de asistencia necesarios y dar aviso de siniestro:

1. Los terceros deben presentar directamente la reclamacién a la compafiia
aseguradora presentando:

LESIONES:

1. Carta de reclamacion a la compafiia especificando hechos y pretensiones.

2. Ladocumentacion descrita para dafios a bienes de terceros.

3. Historia clinica del tercero.

4. Dictamenes de medicina legal.

5. Todos aquellos documentos con los acredite sus perjuicios a reclamar.
MUERTE:

1. Ladocumentacion descrita para dafios a bienes de terceros.

2. Registro civil de defuncién.

3. Acta de levantamiento del cadaver

4. Certificado de necropsia.

5. Registros civiles y/o documentos legales que certifiquen el vinculo con el fallecido.

6. Copia de los documentos de identidad de los reclamantes.

7. Todos aquellos documentos con los acredite sus perjuicios a reclamar
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SERVICIOS DE ASISTENCIA

Todos los servicios de asistencia que ofrezca la compafiia de seguros a través de la péliza
de automoviles deben solicitarse y coordinarse a través de la linea de atencion al cliente de
la compania.

ALLIANZ SEGUROS S.A: En Bogotd: 5941133, Nacional: 018000513500. Celular: #265
HDI Seguros S.A: Bogota: 307 83 20 opcidn 4/5. Nacional: 018000 129 728 opcidn 4/5.
Celular: #204 opcion 4/5

MAPFRE SEGUROS S.A: En Bogotd: 307 7024. Nacional: 01 8000 519 991. Celular: #624.
SURAMERICANA S.A.: En Bogotd: 437 8888. Nacional: 018000518888. Celular: #888
EQUIDAD SEGUROS S.A.: Bogota: 746 0392. Nacional: 018000919538. Celular: #324
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INTEGRAL DEL HOGAR

Las reclamaciones que afectan la pdliza de hogar son tramitadas directamente por el
asegurado ante la compafia aseguradora, en consecuencia, el departamento de
indemnizaciones de Aress S.A. realiza una labor de acompafamiento y asesoria al
asegurado.

PROCEDIMIENTO:

1. En todos los casos de siniestro de hogar, el asegurado debe comunicarse con la
linea de atencion al cliente de la compafiia de seguros, alli puede solicitar los
servicios de asistencia que requiera conforme a las coberturas contratadas, y dar
aviso de siniestro para el inicio de la reclamacion.

2. Unavez avisado el siniestro la compafiia asignara firma ajustadora de ser necesario
y solicitara la siguiente documentacion genérica, la cual podra variar de acuerdo con
el amparo afectado:

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

= Carta de reclamacion indicando las circunstancias de tiempo, modo y condicién de
la ocurrencia del hecho.

* Inventario de los bienes afectados, con relacion detallada de los mismos.

= Informe técnico que confirme la causa que origin6 el dafio.

= Presupuesto de obra en casos de pérdidas en edificaciones.

= Presupuesto o cotizacion de reparacion y/o reposicion de los bienes afectados.

= [Fotocopia de la factura de compra de los bienes averiados.

= Informe de autoridad (si intervino).

En los casos de Responsabilidad Civil y amparos anexos a la péliza de hogar, podra
solicitarse la misma documentacion que se ha especificado por ramos a lo largo del manual,
segun sea el caso.
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Una vez recibida la documentacion solicitada por la compafiia aseguradora, ésta

iniciara el correspondiente analisis. En caso de que algun documento no coincida
con el solicitado y/o haga falta documentacién, se lo hara saber por escrito al
asegurado.

4. Se espera el tiempo establecido en cada una de las promesas de servicio para que
la compafiia emita pronunciamiento sobre el andlisis del siniestro. En caso de que
solicite nuevos documentos o aclaraciones, el asegurado debe suministrarlos a fin
de demostrar la ocurrencia del siniestro y cuantia de la pérdida.

5. La compafiia de seguros emite pronunciamiento sobre el siniestro, el cual puede
ser:

= Presentar liquidacion del siniestro con envio de documentos para programacion del
pago, como finiquito de indemnizacion o contrato de transaccion.

Recibida y aprobada la liquidacion del siniestro por parte del asegurado, éste debe
diligenciar los documentos para el pago.

Una vez recibidos los documentos diligenciados por la compafia, ésta programara
correspondiente pago.
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= Objetar la reclamacion por presentarse una causal que exima a la compafia del
pago de la indemnizacién, como falta de cobertura, aplicacion de una exclusién o
circunstancias legales que asi lo establezcan.

En el evento que, el asegurado informe esta situacion al departamento de indemnizaciones
de Aress S.A. éste debe revisar la objecién a la luz de la péliza y el C. de Co:

VIGILADO

= En caso de aprobar la objecién debe notificarla y enviarla al asegurado para
su conocimiento.

= Encaso de que, en la revision, el departamento de indemnizaciones no esté
de acuerdo con la objecién y encuentre argumentos que le permitan
controvertirla, debera enviar a la compafia SOLICITUD DE
RECONSIDERACION en aras de que se revise nuevamente el caso.

6. La respuesta definitiva de la compafiia, debera ser notificada al asegurado.

En todas las reclamaciones de hogar el departamento de indemnizaciones de Aress S.A.
recibe copia de las comunicaciones enviadas al asegurado por parte de la compainiia, a fin
de estar enterados y poder acompafar y asesorar al asegurado en que caso de ser
necesario o que éste lo solicite.
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SALUD Y MEDICINAS PREPAGADAS

Todas las atenciones que requiera el asegurado bajo las pélizas de salud y medicinas
prepagadas deben realizarse directamente con las entidades prestadoras del servicio y con
autorizacién de las compafiias de seguro, sin embargo, ciertos tramites se realizan a través
del departamento de indemnizaciones, cuyos procedimientos se desarrollan a continuacion:

AUTORIZACIONES MEDICAS

En los eventos que el asegurado solicite intermediacion del departamento de
indemnizaciones para tramitar autorizaciones médicas con la compafia de seguros, el
procedimiento a seguir es:

PROCEDIMIENTO:

1. Una vez el asegurado y/o funcionario de Aress S.A. presente al departamento de
indemnizaciones la orden médica y d/o documentacion que requiera tramitar, éste
lo envia a la compafiia aseguradora y se hace seguimiento conforme al tiempo de
respuesta establecido por la entidad.

2. Recibida la respuesta por parte de la compafia de seguros, el departamento de
indemnizaciones la envia al asegurado para que pueda realizar su tramite médico.

3. En los casos en que la entidad prestadora del servicio o la compafiia aseguradora
niegue la autorizacién médica, el departamento de indemnizaciones revisara si es
posible realizar tramite de integralidad por la EPS del paciente.

4. Dicha respuesta definitiva se envia al asegurado.
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En los casos en que no aplique la integralidad, el asegurado debe realizar su propia gestion
ante la EPS o de manera particular.

REEMBOLSOS

En los eventos que el asegurado solicite intermediacion del departamento de
indemnizaciones para que la compafiia aseguradora le reconozca algin valor por
tratamientos médicos, citas con especialista y demas, que se realizaron por fuera de la red
de la compainiia, el procedimiento a seguir es:
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PROCEDIMIENTO:

1. Una vez el asegurado y/o funcionario de Aress S.A. presente al departamento de
indemnizaciones las facturas originales que se pretende reembolsar, éste lo envia
a la compafia aseguradora y se hace seguimiento conforme al tiempo de respuesta
establecido por la entidad.

2. Recibida la respuesta por parte de la compafia de seguros, el departamento de
indemnizaciones la envia al asegurado con la informacion bajo la cual se le realizara
el respectivo pago (Transferencia electrénica con cuenta inscrita o en entidad
bancaria).

3. Enlos casos en que la entidad prestadora del servicio o la compafiia aseguradora
niegue el reembolso por encontrarse por fuera de las coberturas o porque existe un
eximente de responsabilidad, se le notificara asi al asegurado.

Los demas tramites que el asegurado deba realizar en virtud de recibir atencién a través de
su pdliza de salud o medicina prepagada, debera realizarlo directamente con la entidad
prestadora del servicio, el departamento de indemnizaciones de Aress S.A., prestara
acompafamiento y asesoria en caso de que el asegurado lo solicite.

Para las reclamaciones por auxilio exequial o cualquier otro amparo adicional que preste la
poéliza de salud, podra consultarse los procedimientos en los ramos similares descritos en
este manual.
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CAPITULO V

ASPECTOS GENERALES A TENER EN CUENTA PARA EL TRAMITE DE
RECLAMACIONES:

1. Sobre el Pago de la Indemnizacion
= Articulo 1080 del Cédigo de Comercio: "Pago de la prestacion asegurada”

“El asegurador estara obligado a efectuar el pago del siniestro dentro del mes siguiente a
la fecha en que el asegurado o beneficiario acredite, aun extrajudicialmente, su derecho
ante el asegurador de acuerdo con el articulo 1077, vencido este plazo; el asegurador
reconocera y pagara al asegurado o beneficiario, ademas de la obligacion a su cargo y
sobre le importe de ella, la tasa maxima de interés moratorio vigente en el momento en que
efectué el pago”.

Es importante precisar que dicho plazo comienza a correr una vez el reclamante presente
la documentacion que acredite la obligacién de la compafia de seguros de pagar la
indemnizacion, es decir que con dicha documentacion debe probarse que el siniestro se
encuentra amparado por la péliza
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2. Obligaciones del Asegurado en Caso de Siniestro

= Articulo 1074 del Codigo de Comercio "Ocurrido el siniestro, el asegurado estara
obligado a evitar su extension y propagacion, y a proveer al salvamento de las cosas
aseguradas".

VIGILADO

= Articulo 1075 del Cbédigo de Comercio "El asegurado o el beneficiario estaran
obligados a dar noticia al asegurador de la ocurrencia del siniestro, dentro de los
tres dias siguientes a la fecha en que lo hayan conocido o debido conocer".

Precisando que el tiempo establecido para dar aviso de siniestro puede aumentar conforme
a las condiciones particulares pactadas con la compafiia aseguradora por cada poliza.

= Articulo 1077 del C6digo de Comercio "Correspondera al asegurado demostrar la
ocurrencia del siniestro, asi como la cuantia de la pérdida, si fuere el caso".

» Presentar contra los responsables del siniestro, reclamacion escrita por las pérdidas o
dafios causados a los bienes asegurados dentro del término establecido en la ley.
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Facilitar a la compafiia el ejercicio de los derechos derivados de la Subrogacion y
proteger sus intereses en el evento de transaccion y/o conciliacion.

El asegurado debera cooperar con la COMPANIA DE SEGUROS, y a solicitud de esta,
asistir a todas las diligencias de cualquier indole a que haya lugar y prestar su ayuda
a fin de llevar cabo arreglos y transacciones obteniendo y suministrando pruebas y
testimonios, consiguiendo la comparecencia de testigos y presentando su ayuda en el
curso de los procesos.

Es obligacion del Asegurado que, para toda y cada reclamacién o siniestro amparado
bajo las podlizas contratadas, suministre los soportes requeridos por la Aseguradora
para demostrar el siniestro y su cuantia, a continuacion, relacionamos los documentos
principales:

La compafiia indemnizara, de acuerdo con las condiciones establecidas en la péliza,
amparos y coberturas contratadas.
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