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Objetivos de la Investigación de 
reclamos

Seguro de Personas



Seguro de Personas-Decreto 25-2010-
Artículo 3. Ramos de seguros. Para los efectos de la 
presente Ley, se consideran como ramos de seguros los 
siguientes:
a) Seguro de vida o de personas: son aquellos que, de 

conformidad con las condiciones pactadas, obligan a 
la aseguradora al pago de una suma de dinero en 
caso de muerte o de supervivencia del asegurado, 
•Cualquiera que sea la modalidad del seguro, 

incluyendo las rentas vitalicias.



Seguro de Personas

•Objetivo General:
•Determinar si el reclamo presentado
a la aseguradora debe pagarse o
debe rechazarse.



Seguro de Personas

•Objetivos Particulares
•Determinar:
1. La existencia de cobertura por la póliza
2. La causa próxima involucrada en el
siniestro

3.Si existen elementos manipulados para el
cobro del seguro



Seguro de Personas

•Obje>vos Opera>vos
•Determinar:
1.Realizar proceso de inves>gación interna,
por medio de entrevistas, sistema y
revisión de documentos,

2.Realizar proceso de inves>gación externa,
por medio de analista o inves>gadores
privados.



Seguro de Personas
• Aplicación de principios revisados en esta presentación
• Reclamos Muerte
• Seguro de Vida en cualquier producto
• Seguro de Accidentes Personales
• Seguro Accidentes Trabajadores
• Seguro Escolar

• Seguro de Muerte del piloto en pólizas de vehículos
• Seguro de Muerte en coberturas de Responsabilidad Civil
• Seguro de Gastos Médicos en caso muerte asegurado o

beneficiarios



Seguro de Personas –Decreto 2-70 y 25-2010.
• Aspectos Legales seguro de Vida

1. 669 Principios Filosóficos
2. 673 Contratos mediante 

póliza
3. 874 Contrato de Seguros
4. 880 Declaración
5. Extravío de póliza
6. Reposición
7. 882 Perfeccionamiento de 

contrato
8. 888 Prueba de contrato
9. 896 Aviso de Siniestro
10. 897 Informaciones
11. 901 Exigibilidad de pago
12. 906 Desaparición de riesgo
13. 907 Terminación Anticipada
14. 909 Declaración de buena fe
15. 916 Plazo de prescripción

16. 917 Plazo de Beneficiarios
17. 918 Interrupción 

Prescripción
18. 919 Interés Asegurable
19. 923 Varios Seguros
20. 996 Seguro de menores
21. 997 Seguro de tercero
22. 998 Rehabilitación
23. 999 Interdicto o menor de 

12 años
24. 1000 Designación de 

beneficiarios
25. 1001 Beneficiario 

Irrevocable
26. 1002 Beneficiarios 

genéricos
27. 1003 Muerte de 

Beneficiarios
28. 1004 Derecho Propio

29. 1005 Atentado contra el 
asegurado

30. 1006 Inefactibilidad
31. 1007 Prueba de edad
32. 1008 Suicidio
33. 1009 No subrogación
34. 1010 Indisputabilidad
35. 1011 Edad Inexacta
36. 1013 Caducidad

Decreto 25-2010
1. 3 Ramos de Seguros
2. 34 Pago de obligaciones a 

los asegurados o 
beneficiarios

3. 39 Prohibiciones
4. 110 Prescripción



Seguro de Personas

• Cobertura Básica –Muerte por cualquier causa-
•Muerte natural: Muertes causadas por Enfermedades o

Vejez,
•Muerte Accidental: Muertes por eventos fortuitos,

inesperados, violentos, involuntarios, provocados por
factores externos,
•Muerte Violenta o por Agresión: Muerte causada por

armas de fuego, armas blancas, contundentes,
punzocortantes, aquí también se incluye la muerte por
suicidio o provocada por el asegurado.



1. Determinar la existencia de Cobertura
por entrevista beneficiarios

Antes de solicitar documentos



Reclamos por fallecimiento –Investigación interna-

1. Determinar Cobertura de seguros antes de solicitar documentos
• Preguntar fecha de Siniestro
• Determinar si hay más de 2 años del fallecimiento
• Identificar si existía aviso de Siniestro previamente
• Prescripción de derecho. Art. 916 Plazo de prescripción
• Plazo para beneficiarios. Art. 917 Plazo para beneficiarios 
• Interrupción de la prescripción Art. Interrupción Prescripción

• Dependerá de respuesta, continuar avanzando o rechazar el 
reclamo sin requerir documentos.



Reclamos por fallecimiento –Investigación interna-

1. Determinar Cobertura de seguros antes de solicitar documentos
• Preguntar causa del siniestro
• Revisar si la causa está excluida de la póliza
• Revisar actividad que realizaba el asegurado al momento de 

la causa del accidente
• Existen causas excluidas, limitantes o periodos de espera
• Ejemplo: Acciones fraudulentas o cometiendo un delito; 

Condiciones de la póliza



Reclamos por fallecimiento –Investigación interna-

1. Determinar Cobertura de seguros antes de solicitar documentos
• Preguntar nombre asegurado y número de póliza
• Verificar en sistema póliza acMva
• Causas de estar de baja
• Cancelada solicitud asegurado o Contratante; Art. 907. 2-70. 

Terminación anMcipada
• Cancelada falta de renovación; Condiciones de la póliza
• Cancelada falta pago de primas;  Art. 1010 2-70. Caducidad
• En estos casos si esta cancelada por cualquier causa, se 

rechaza el reclamo sin necesidad de solicitar documentos



2. Determinar por medio de los
documentos –Casos de Muerte-

Proceso de investigación interna



Solicitud de documentos:
• Póliza Original

• Del Asegurado 
• DPI Original o Certificación de DPI (Original o copia autenticada)
• Certificado de nacimiento (Original o copia autenticada)
• Certificado médico (Original o copia autenticada)

• Médico Forense (Muerte Violenta o Accidental) (No lleva auténtica de firmas)
• Médico Cabecera (Muerte en domicilio) (Lleva auténtica de firmas)
• Hospital Privado (Muerte en Hospital) (Lleva auténtica de firmas)
• Hospital Público o Centro de Salud (Original) Sin auténtica de firmas

• Certificado de Defunción (Original o copia autenticada)
• Certificado de Funeraria (Original o copia autenticada)

• Del Beneficiario
• Formulario de reclamo (lleno y firmado) (Original con auténtica de firmas)
• DPI o Copia autenticada
• Certificado de nacimiento (Menores de edad) 

• DPI  de Quién tenga la Patria Potestad



Seguros de 
Personas –
Investigació
n interna-
Casos de 
Muerte

• Se solicitan los documentos y al tenerlos se revisan los mismos, para 
ello se recomienda el siguiente formato:



Recepción de Documentos –Investigación Interna-

•Al recibir los documentos,
•Inicia el proceso de revisión de
documentos, hay datos muy evidentes
que pueden iden;ficarse en estos, como
pasa en los siguientes casos:



Recepción de Documentos –Investigación Interna-
•Casos sin complicación
•Datos Asegurado; Nombres y Apellidos Completos
•Póliza: Activa y con primas pagadas
•Causa de la muerte; Cubierto
•Tiempo de la póliza: Más de 2 años de antigüedad

• Inicia el proceso de liquidación y emisión de cheque
•No hay necesidad de investigación Externa
• Al tener todos los documentos, el proceso de liquidación 

dura 15 minutos



Casos en los que se requiere realizar investigación externa
1. Fallecimiento ocurrió dentro del periodo de disputabilidad

1. Seguros Individuales dentro de los primeros 2 años de vigencia
2. Seguros Colectivos dentro del primer año de vigencia

1. Si mintió u omitió información
1. Debe verificarse la información por medio de:

1. Analista o Ajustador de reclamos
2. Investigador privado

2. Causa de la muerte es de carácter sospechosa, 
1. Suicidio u Homicidio
2. Muerte Presunta
3. Beneficiario está involucrado en el hecho

3. La información presentada tiene inconsistencias
1. Descartar Estafas de Seguro

4. Completar información faltante



3. Determinar por medio de investigación
–Causas de Muerte-Complicación casos

Proceso de investigación externa



Seguros de Personas –Investigación externa-causa de muerte
• Existe un aproximado del 20% de los reclamos por

fallecimiento que no deben pagarse por causas de
Indisputabilidad.
• ARTICULO 1010.- Indisputabilidad. 
• Las omisiones o inexactas declaraciones del solicitante 

del seguro, 
• Diversas de las referentes a la edad del asegurado, 
• Dan derecho al asegurador para dar por terminado el 

contrato; 
• Pero dicho derecho caduca, si la póliza ha estado en 

vigor, en vida del asegurado, durante dos años a 
contar de la fecha de su perfeccionamiento o de la 
úl4ma rehabilitación. 



Nombre

No. De DPI

Edad

Profesión

Datos del fallecido

Género

Género

Lugar nacimiento

Cónyuge

Fecha Defunción

Causa A Muerte

Causa B Muerte

Causa B Muerte

Hora Muerte

Nombre de los padres

Fecha Emisión

Sello Original

Membrete 
Original

Número 
Certificación



Autorización expresa asegurado a investigar causas 
relacionadas con su condición de salud en cualquier momento 
que se necesite

Autorizo a cualquier médico,
hospital, clínica o cualquier otro
establecimiento de servicios
médicos o relacionados

Sobre datos o conocimiento de
mi o de mi salud referentes al
diagnostico, tratamiento o
prognosis de alguna
enfermedad y/o tratamiento
físico o mental

Plazo de 2 años



Nombre Paciente
Diagnóstico
Cardiopatía

Fecha Diagnóstico

Hora Diagnóstico o tratamiento



Causa de muerte debe 
ampliarse

Tomando en cuenta el certificado
De defunción debe solicitarse un 
Informe de la póliza o de los 
Bomberos, ayuda también un 
Recorte de la prensa.

Esto nos permitirá saber si es
Muerte Violenta o Muerte 
Accidental.

Debe solicitarse desde un principio para saber 
si se duplica cobertura o no se cubre

Análisis de documentos:
• Al Tener los documentos se determina la necesidad de otros documentos

Lugar: Vía pública, Jalapa

Hora: 00:15



Investigar suicidio u homicidio 

Fecha muerte

Causa A
Causa B

Nombre del fallecido

DPI del fallecido

Edad

Estado Civil

Hora de la muerte

Causa C

Homicidio

Suicidio



Hora Siniestro 06:30 A.M.
Lugar del 
Siniestro

fallecidoPosición cuerpo

Descripción fallecido

Edad aparente
Describen causa de 
la muerte

Estrangulación y 
heridas arma blanca

Inves;gación Interna-
Informe de la policía



Registraron la muerte en RENAP

Persona está viva en Estados Unidos



4. Determinar por medio de investigación
–¿A quién debe pagarse?-

Proceso de investigación Interna



Seguros de Personas –Investigación interna-causa de muerte

Al vencer la verificación de causa, la verificación de cobertura, se procede a la
verificación de los beneficiarios
1. Cuando están vivos los Beneficiarios, son mayores de edad y son
nombrados correctamente
• Investigación Beneficiarios Mayores de Edad

• Nombre del Beneficiario
• Documento de identificación de Asegurado
• Vínculo o Parentesco con el asegurado
• Título asignado por asegurado
• % Asignado
• Verificar que no esté vinculado con muerte de asegurado. Art. 1005.
Atentado en contra del asegurado

• Solamente se puede proporcionar información a beneficiarios nombrados o
abogados nombrados en su representación



Certificado DPIDPI

Fotografía

Número

Nombre

Origen

Fecha Nacimiento

Firma registrada

Estado Civil

Sexo

Nacionalidad



Beneficiarios-Proceso de Investigación 
Existen complicaciones que requieren un proceso adicional para poder pagar

• A continuación se detallan las complicaciones con beneficiarios:
• Murieron antes que el asegurado
• Murieron después que el asegurado
• Son Menores de Edad
• No designaron los % que hay que pagar
• Los nombres del consentimiento no están iguales a los certificados de nacimiento o DPI 
• No colocaron correctamente el título o parentesco
• No designó nombre solamente parentesco
• Existen conflictos entre beneficiarios
• Son extranjeros
• Están en estado de interdicción

• A continuación se tratarán los más importantes:



Seguros de Personas –Investigación interna-causa de muerte

2. Cuando los beneficiarios Murieron antes o al mismo tiempo
• Es necesario identificar la fecha y hora de fallecimiento
• Si murió antes o al mismo tiempo que el asegurado: Art. 1003. Dect. 2-70- Muerte 

de beneficiarios. 

Accidente 3-01-2020  4:00 A.M.

Kilómetro 172 Ruta al Atlántico 
en Gualán, Zacapa, 

Póliza eene los siguientes 
beneficiarios:
• Beneficiario A 50%
• Beneficiario B 50%

Beneficiario B Muere 4:00 A.M.

Asegurado Muere 10:00 A.M.
Se paga el 100% al Beneficiario A



Seguros de Personas –Investigación interna-causa de muerte

2. Cuando los beneficiarios mueren después que el asegurado
• Es necesario identificar la fecha y hora de fallecimiento
• Si murió Después que el asegurado: Art. 1004. Dect. 2-70 Derecho propio del 

beneficiario. 

Accidente 3-01-2020  4:00 A.M.

Kilómetro 172 Ruta al Atlántico 
en Gualán, Zacapa, 

Póliza tiene los siguientes 
beneficiarios:
• Beneficiario A 50%
• Beneficiario B 50%

Beneficiario B Muere 10:00 A.M.

Asegurado Muere 4:00 A.M.

Se paga el 50% al Beneficiario A

Se paga el 50% a los herederos 
del Beneficiario B



Certificado DPICertificado Nacimiento –Patria Potestad

Certificado Nacimiento Extranjero





Investigación de Reclamos 
seguros de Personas

Mgtr. Franklin García

2da. Parte



Objetivos de la Investigación de 
reclamos

Seguro de Personas



Resumen Parte 
1

• Identificar cobertura o rechazo 
Antes de solicitar documentos

1. Investigación Interna
1. Entrevista

1. Fecha de Siniestro
2. Causa del Siniestro

2. Sistema
1. Datos Asegurado
2. Póliza Vigente y Activa

Reclamos seguros de personas



Nombre

No. De DPI

Edad

Profesión

Datos del fallecido

Género

Género

Lugar nacimiento

Cónyuge

Fecha Defunción

Causa A Muerte

Causa B Muerte

Causa B Muerte

Hora Muerte

Nombre de los padres

Fecha Emisión

Sello Original

Membrete 
Original

Número 
Cereficación



Autorización expresa asegurado a investigar causas 
relacionadas con su condición de salud en cualquier momento 
que se necesite

Autorizo a cualquier médico,
hospital, clínica o cualquier otro
establecimiento de servicios
médicos o relacionados

Sobre datos o conocimiento de
mi o de mi salud referentes al
diagnostico, tratamiento o
prognosis de alguna
enfermedad y/o tratamiento
físico o mental

Plazo de 2 años



Nombre Paciente
Diagnóstico
Cardiopatía

Fecha Diagnóstico

Hora Diagnóseco o tratamiento



Casos que necesitan ampliación 
en información

Investigación Externa



Causa de muerte debe 
ampliarse

Tomando en cuenta el certificado
De defunción debe solicitarse un 
Informe de la póliza o de los 
Bomberos, ayuda también un 
Recorte de la prensa.

Esto nos permitirá saber si es
Muerte Violenta o Muerte 
Accidental.

Debe solicitarse desde un principio para saber 
si se duplica cobertura o no se cubre

Análisis de documentos:
• Al Tener los documentos se determina la necesidad de otros documentos

Lugar: Vía pública, Jalapa

Hora: 00:15



Investigar suicidio u homicidio 

Fecha muerte

Causa A
Causa B

Nombre del fallecido

DPI del fallecido

Edad

Estado Civil

Hora de la muerte

Causa C

Homicidio

Suicidio



Hora Siniestro 06:30 A.M.
Lugar del 
Siniestro

fallecidoPosición cuerpo

Descripción fallecido

Edad aparente
Describen causa de 
la muerte

Estrangulación y 
heridas arma blanca

Investigación Interna-
Informe de la policía



Registraron la muerte en RENAP

Persona está viva en Estados Unidos



Revisión de Caso
• Un asegurado conduce un vehículo se estrella en un puente

el pasado 15 de julio 2020, muere junto su hija de 6 años.
• Seguro de vida por cualquier causa Q. 250,000.00
• Póliza Activa

1. ¿Cuál es la causa próxima en el fallecimiento?
2. ¿Consideran que es necesario investigar?
3. ¿Qué documentos nos ayudarían a determinar la

muerte?
4. ¿Considera que debe pagarse?



4. Determinar por medio de investigación
–¿A quién debe pagarse?-

Proceso de investigación Interna



Seguros de Personas –Investigación interna-causa de muerte

Al vencer la verificación de causa, la verificación de cobertura, se procede a la
verificación de los beneficiarios
1. Cuando están vivos los Beneficiarios, son mayores de edad y son
nombrados correctamente
• Investigación Beneficiarios Mayores de Edad

• Nombre del Beneficiario
• Documento de identificación de Asegurado
• Vínculo o Parentesco con el asegurado
• Título asignado por asegurado
• % Asignado
• Verificar que no esté vinculado con muerte de asegurado. Art. 1005.
Atentado en contra del asegurado

• Solamente se puede proporcionar información a beneficiarios nombrados o
abogados nombrados en su representación



Cereficado DPIDPI

Fotografía

Número

Nombre

Origen

Fecha Nacimiento

Firma registrada

Estado Civil

Sexo

Nacionalidad



Beneficiarios-Proceso de Investigación 
Existen complicaciones que requieren un proceso adicional para poder pagar

• A continuación se detallan las complicaciones con beneficiarios:
• Murieron antes que el asegurado
• Murieron después que el asegurado
• Son Menores de Edad
• No designaron los % que hay que pagar
• Los nombres del consentimiento no están iguales a los certificados de nacimiento o DPI 
• No colocaron correctamente el título o parentesco
• No designó nombre solamente parentesco
• Existen conflictos entre beneficiarios
• Son extranjeros
• Están en estado de interdicción

• A continuación se tratarán los más importantes:



Seguros de Personas –Investigación interna-causa de muerte

2. Cuando los beneficiarios Murieron antes o al mismo tiempo
• Es necesario identificar la fecha y hora de fallecimiento
• Si murió antes o al mismo tiempo que el asegurado: Art. 1003. Dect. 2-70- Muerte 

de beneficiarios. 

Accidente 3-01-2020  4:00 A.M.

Kilómetro 172 Ruta al Atláneco 
en Gualán, Zacapa, 

Póliza tiene los siguientes 
beneficiarios:
• Beneficiario A 50%
• Beneficiario B 50%

Beneficiario B Muere 4:00 A.M.

Asegurado Muere 10:00 A.M.
Se paga el 100% al Beneficiario A



Seguros de Personas –Investigación interna-causa de muerte

2. Cuando los beneficiarios mueren después que el asegurado
• Es necesario identificar la fecha y hora de fallecimiento
• Si murió Después que el asegurado: Art. 1004. Dect. 2-70 Derecho propio del 

beneficiario. 

Accidente 3-01-2020  4:00 A.M.

Kilómetro 172 Ruta al Atlántico 
en Gualán, Zacapa, 

Póliza eene los siguientes 
beneficiarios:
• Beneficiario A 50%
• Beneficiario B 50%

Beneficiario B Muere 10:00 A.M.

Asegurado Muere 4:00 A.M.

Se paga el 50% al Beneficiario A

Se paga el 50% a los herederos 
del Beneficiario B



Certificado DPICertificado Nacimiento –Patria Potestad

Certificado Nacimiento Extranjero





En el producto anterior
• Como analista de reclamos su preocupación es estar listo 

para los reclamos, sus recomendaciones serán tomadas 
para la suscripción y venta del producto:
• Aspectos negaOvos del producto
• Aspectos posiOvos del producto
• ¿Qué complicaciones le ve al producto de acuerdo a lo 

invesOgado?
• ¿Qué condiciones debería tener este producto para 

cuidar el resultado?



Estudio de caso
• Muere un asegurado al dar vuelta el vehículo donde se

conducía con su hijo de 14 años, el asegurado muere a las
12:30 PM. El niño muere al llegar al hospital. Tiene un
seguro de Q. 500,000.00
• En la póliza hay 3 beneficiarios, el niño fallecido, la cónyuge

y 1 niño de 3 años
• No hay porcentajes designados
• ¿El reclamo procede?
• ¿Qué documentos solicitaría y por qué?
• ¿Cómo distribuiría la suma asegurada?


