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Proceso de Siniestros Beneficios

Código: PRC060-OPER.SIN-01Dirección: Operaciones Gerencia: Siniestros Liberación: 2024
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Solicitar apoyo en 
Siniestro

INICIO

FF

(Pág. 3 y 4)

Recibir solicitud de 
apoyo en siniestro

Solicitar No. de 
Póliza/Nombre 

completo y 
Aseguradora 

Buscar Póliza en 
SICAS

Validar en SICAS si 
corresponde a 

trámite nuevo o 
complemento

Entregar a cliente 
“Formato de 

recepción” con 
fecha, hora y folio 

1

1
Abrir una nueva 

Reclamación desde 
la Póliza en SICAS

¿Corresponde a 
trámite nuevo?

Identificar el 
Número de registro 

del Siniestro 

Sí

No

Pre-capturar datos  
y descripción del 

siniestro en Bitácora

Asignar Asesor de 
Siniestros y guardar 

siniestro

¿El asesor 
correspondiente 
esta disponible?

Tomar datos 
devolver llamada

No

Sí

AA

(Pág. 2)

Servicio las 24 hrs.

Solo en caso de entrega 
física

R1

1

2 3 4 5 6

7

8 9 10 11
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Dar orientación al 
cliente de acuerdo a 

su solicitud

Solicitar 
documentación 
necesaria para 

aperturar siniestro

Validar documentos 
recibidos

Si 2
¿La información 
proporcionada 
esta completa?

Validar dentro de 
SICAS si la póliza del 

asegurado se 
encuentra pagada

2

Seleccionar:
Estatus: Pendiente

Estatus Usuario: 
Falta de 

Documentos

No

¿Corresponde a 
Pago Directo?

No

Realizar captura de 
Datos

Sí

3

Notificar a Socio 
sobre siniestro

A

(Pág. 1)

C1

Seleccionar:
Estatus: Pendiente
Estatus Usuario: En 

Investigación

Solicitar a cliente 
documentos 

adicionales desde 
SICAS

email

CC: Socio

CC: Socio

R2

email

¿Corresponde a 
una póliza 
pagada?

Validar información 
con Cobranzas

No

Recibir respuesta de 
Cobranzas

¿Hay 
confirmación de 

pago?

Sí

Sí

No

Informar a socio 
desde SICAS y 

esperar respuesta

¿Se realizó pago 
de la Póliza?

Sí

No

Cambiar estatus a 
“Desistimiento”

BB

(Pág. 3)

3
¿Cliente 

complementó 
información?

Si

No

Programar 
recordatorio desde 
Calendario de SICAS

¿Cliente solicitó 
fin de trámite?

3No

Desestimar solicitud 

4

4

Sí
CC

(Pág. 4)

Cada 72hrs 
Cc: Socio

email

email email

email
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Analizar coberturas 
de póliza del 
asegurado

Recibir 
documentación

Si 5
¿Siniestro entra 

dentro de las 
coberturas?

5

Notificar a Socio 
desde SICAS y 

esperar respuesta

No

6

¿Corresponde a 
un reporte 

hospitalario?

B

(Pág. 2)

¿Corresponde a 
Programación 

de Cirugía?

No

¿Corresponde 
reembolso 

inicial?

No

Sí

Sí

No

Abrir Complemento 
en Siniestro Inicial

Sí

Generar Análisis de 
reembolso

EE

Dar instrucciones al 
cliente y enviar 
formatos desde 

SICAS

Recibir y validar 
formatos y 

documentos del 
cliente

¿La 
documentación 

es correcta?
Si

No

Enviar 
Documentación a 
Aux para ingresar 

en CIA 

6

Cerrar Movimiento 
en SICAS y cambiar 

estatus según se 
requiera

¿El asegurado 
permanece más 
de 24 hrs dentro 

del hospital?

No

Sí

Finalizar 
movimiento en 

SICAS como 
Rechazado

Aperturar nuevo 
movimiento con 
Estatus Dormido 

Pendiente Trámite 
Posterior

Solicitar a cliente 
documentación 

faltante

¿Cliente 
complementa 

documentación?

Sí

No
¿Se requiere un 

nuevo 
movimiento?

Sí

FF

No

DD

Enviar documentos 
a la aseguradora 

desde SICAS

Recibir respuesta de 
compañía

CC

CC

(Pág. 4)

(Pág. 4)

(Pág. 1)

(Pág. 4)

(Pág. 4)

Respuesta 
no mayor 
a 24 hrs

email

C2

R2 email

email

Ememo

email R3email
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Enviar documentos 
a la aseguradora 

desde SICAS

Recibir respuesta de 
compañía

Cerrar movimiento 
en SICAS con el 

estatus 
correspondiente

Si

FIN

¿Corresponde a 
rechazo?

Cerrar Movimiento 
en SICAS como 

Finiquitado

Colocar estatus: 
Rechazado y estatus 
usuario: Pendiente 
Tramite Posterior

No

¿Se recibió 
finiquito?

Si

Informar a Socio 
desde SICAS 

No

Enviar desde SICAS 
finiquito a cliente 

D
¿Se requiere un 

nuevo 
movimiento?

Sí

Programar 
recordatorio para 

llamada de 
seguimiento

No

Crear E-Memo para 
Mesa de Control

FF

E

¿Corresponde a 
reconsideración 

previa?

No

Análisis para 
reconsideración

¿Aseguradora 
acepta 

reconsideración?

Solicitar 
reconsideración a 

Aux

¿Se requiere un 
nuevo 

movimiento?

¿Socio solicita 
reconsideración?

Dar de baja 
movimiento en 

SICAS

Sí

No

Sí

NoSi

Sí

7

7

No

C

(Pág. 3)

(Pág. 1)

(Pág. 3)

(Pág. 2 y 3)

email R3email

CC: Socio

email

email
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