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Peticion, Reclamacién de inconsistencias en el proceso de indemnizacidn siniestro
117879997
1 mensaje

ST. RODRIGUEZ <strolbertrodriguez@gmail.com= 23 de septiembre de 2022, 23:17
Fara: john.ramirez@allianz.co

Cordial saluda
Sefiores
Allianz Colombia

Analista Jonh Ramirez

Por medio de la presente me dirijo a ustedes con el fin de recibir una Respuesta Formal y precisa, en la inconcistencia
presentadas el dia 28 de agosto del 2022 por la cudl no me brindaron la asistencia * Servicios emergencias v urgencias
de transito” teniendo en cuenta que se encuentra pactado en la pdliza N® 023138362

La cual es clara que el servicio es dentro del territorio colombiang

A Continuacidn realizaré un pequefio argumenta de mi punto de vista con texto abierto
Con el fin de recibir una solucién y reparacién en mi peticion.

El dia 28 de agosto del 2022
Tuve un accidente de transito coma es de sus conocimientas

Al comunicarme con la Linea #265 informe lo sucedido me direccionan comunicarme con el 4rea de asistencia médica
en la cual fui atendido por una "médica” en la cual direceiona la asistencia de ambulancia en el lugar del accidente,

Tengamos en cuenta que este servicio st pactade dentro de Ia poliza 023138362 Asistencia en Camretera "zsistencia
medica ambulatoria "

Pasada hora y media me informa una persona de la linea #265 que no podian brindar el servicio de asistencia meédica
ya que los proveedores de Allianz Colombia no Hiba hasta donde me encontraba, Teniendo en cuenta que me
encontraba del territorio colombiano y una via rural pero transitable.

Aproximadamente a las 23:50 me |laman nuevamente de la linea en mencién a pedir disculpas por el ho cumplimiento de
lo pactado en la pdliza.

La aseguradora Allianz Colombia se limita a brindar cumplimienta de sus servicios llevande a cabo |2 gjecucitn de lo
pactado en la poliza.

Soiicito una Respuesta vy Reparacion que Realice Allianz en los casos de incumnplimiento de lo pactado en la pdliza
En el clausulado no me mencionas cudl es la reparacién que realizarén si la aseguradora si incumple,
Lo que si tienen muy plasmado es si el asegurado no cumple tiene todas la de perder,

Dejande en claro que el vinculo de |a péliza lo tengo con |a aseguradora Allianz Colombia no con los proveedores ya que

la aseguradora se lava las manos con manifestar que no contamos can proveedores, que ef proveedor no puede ir en
fin...

En mi caso la pdliza la estoy pagande mensualmente a la entidad Finesa

Tengo entendido que debo hacer el pago total de |a prima de la poliza para poder recibir acabalidad el pago de la
indemnizacion. Ya gque esta pactado en la pdliza

En este caso si debo cumplir y Allianz me incumple ¥ no sucede nada
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Solicito a Allianz Colombia que se lleve acabe con celeridad el proceso de mi redlamacian

Cardizlmente

Rolbert svad Rodrigusz Lozans
o 10R233R52

Ted, 31437800493
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Allianz @)

CONECTADOS CON NUESTROS CLIENTES

Bogota, 11 octubre de 2022

Sefior
ROLVER AVAD RODRIGUEZ LOZANO
Espinal / Tolima

Asunto: Respuesta queja No. RFC 220006203-EHR666

Respetado Sr. Rodrigusz:

En atencion & su solicitud recibida en dias pasados a través del Call Center; referente a |3 demora on =
prestacion del servicio de traslado basico el dia 28 de agosto. le informamos que:

De acuerdo con lo expuesic, se evidencia una desviacién en cuanto a fa rio disponibilidad en la rad de
proveedores para la atencion, lo que deriva en la no prestacion de |z asistencia ¥ posteriorinconformidad del
asegurado la cual se toma como-prosedente.

Asi las cosas, hemos precedido a retroalimentar al 4rea responsable a fin de que, implemesntadas las
acciones de mejora enfocadas en la optimizacién de la red de proveedorss en la zona, pgodamas cumplie
oporiunameante con la promesa de prestacidn de servicio a nuestros asegurados.

Lamertamos la experigricia que ha tenido con nuestro servicio, por lo cual manifestamos nusstias disculpas
¥ gracias & sus comentarios hemos identificade cpertunidades de mejora en nuestros procesos. Como
medida de resarcimiento realizaremos |a entrega de Bonos, porun valor total de $50.000 COP icincuenta mil
pesos). los cuales llegaran 2 su domicilio en los proximos dias con las Indicacicnes para radimirios.

Ssperamos habar acizrado sus inquistides, si tiene algln comentario adicional puede comunicarse 2
nuestras lineas de atsncidn, desda celular al #265, en Bogota 801 5941132 ¢ linea nacional 018000 ST3008,
Si lo desea puede escribirnos al correo electranico servicicalcliente@allianz.co

Le regordamos gue l2 Compadia cuenta con la figura de Defensar del Consumidor Financiers, Daraconocer
en detalle suU infermacion le invitamos & visitar nugstra pdgina web en la seccién “Detensor del Consumidor
Finangiera” en el siguiente link; httos: [ |

Financiera. htmf

Cordialments,

Adriana ﬁaciu Castro Espinosa
Directora Oficina del Cliente
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Allianz ()

CONECTADOS CON NUESTROS CLIENTES

Bogota, 11 octubre de 2022

Serior :
ROLVER AVAD RODRIGUEZ LOZANO
Espinal / Tolima

Asunto: Respuesta queja No. RFC 220006203-EHR666

Respetado Sr. Rodriguez:

En atencion a su solicitud recibida en dias pasades a traves del Call Center, referente a la demora en la
prestacion del servicio de traslado basico el dia 28 de agoslo, le informames que:

De acuerdo con lo expuesto, se evidencia una desviacién en cuanto 2 12 ne disponibilidad en a3 red de
proveisdores para la atencién, lo que deriva enlano prestacion de la asistencia y posterior Inconformidad del
asegurade la cual se'toma como procedente.

Asl las cosas, hemos procedido a retrealimentar al area responsable a fin de que. implementadas las
acciones de mejora enfocadas en Ia optimizacion de |a red de proveedores en |z zona. podamos cumplir
cportunamente con la promesa de prestacian de servicio a nuestros asegurados.

- Lamentamos |2 experiencia gue ha tenido con nuestro servicio. por-lo cugl manifestamos nuestras disculpas
¥ gracias a sus comentarios hemos identificado oportunidades de mejora en nuesiros procesos. Como
medida de resarcimiento realizaremos la entrega de Bonos, por un valor total de $50.000 COP (cincuenta mil
pesos), los cuzles llegaran a su domicilio en los préximos dias con las Indicaciones para redimirlas.

Esperamos haber aclarado sus inquistudes, §i tiene aligin comentaric adicional puede comunicarse a
nuestras lineas de atencion, desde celular al #265. en Bogotd 601 5941133 o linea nasional 0 8000 513500.
Si lo desea pusde escribirnos al corres slecirénico servicioalcliente@allianz.co .

Le recordamos que la Compania cuenta con la figura de Dafensor del Consumidor Financiero. para conocer
en detalle su informacién le invilamos a2 visitar nuesira paginaweb en la seccidn "Defensor del Consumidor
Financiero” en el siguiente link: hggg:ﬁ’wmmaH'ianz.mﬁg@e&fmnsumfbfﬂr-ﬁnanciemfﬂefemr@ansumfdﬂ_g
Financierg. htrril

Cordialmente,

Adriana Rocio Castro Espinosa
Directora Oficina del Clients
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CONECTADOS CON NUESTROS CLIENTES

Bogota D.C., 22 de septiembre de 2022

Sefior
ROLBERT AVAD RODRIGUEZ LOZANO
Bogotd D.C

Asunto: Respuesta comunicado No. RSF 22-00000678

Respetado sefior Rodriguez,

Recibimos su reguerimiento en-dias pasades a través de ia Superintendencia Financiera con radicado No.
1311083015443366558, en ef que nos manifiesta sU inconformidad con |2 demora en la definician de su

reciamacion de los dafios sufridos por su vehicule de placa EHRE66, en el accidente de transito pturrido el
dia 28 de agosto de 2022,

Al respecto, nos permitimos informarle que una vez nos fue formalizads su reclarmo ol diz 2 de septiembra
de 2022, en las instalaciones del taller Coltolima de |z ciudad de tbagu@, realizamos un analisis pericial de
las afectaciones sufridas por el automoter, establecisndo gue debido & que el costo de la reparacidn de las
mismas ascendian a un valor que representaba un monte supericr al ¥5% dei valor comercial dal vehiculo,
por lo gue debemos indemnizar su reclamadcion con carge a la coberfura de Dafios da Mayor Cuantia, Esta
infarmacion fue notificada de manera telefénica vy mediante su corree electrénico el pasado 14 deseptiembre.

Lamentamos la experiencia ofrecida v aungque en principio, los retrasas en la definicién de su reclamo, son
ajenas a nuestra gestidn comeo su asegurador y sf atribuibles 2 la magnitud de los dafios ¥ |a dificultad para
obtener informacién acsrca: del precio de las piezas de recambio de su vehiculo, agradecemos su
retroalimentacidn toda vez que nos permite identificar oportunidades de mejora en nuestros procesos y tomar
los correclivos necesarios para evitar gque una situacién como ésta vuelva 2 courrir.

Esperamos haber aclarado sus inguistudes, si tiene algun comentaric adicional puede comunicarse 2
nuestras lineas de atencion, desde celular al #2685, en Bogota 601 5941133 o linea nacional 018000 513500,
Si lo desea puede escribimos al correo electrdnico servicioalcliente@allianz.co

Le recordamos que la Compafiia cuenta con la figura de Defenisor del Consumidor Eirianciero. para conocer
en detalle su informacion le invitamos a visitar nuestra pagina web en la seccion “Defensar del Consumidor

Financiero” en el siguignte link; j}ﬁ@:ﬁfm&rw.émgg.coﬁsg_g!gmnsum."dgrﬁgncﬁe&g{ﬂgf&ggg—ﬂmgumﬁd&r—
Einanciero. hitmi
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Adriana Récin Castro Espinosa
Directora Oficina del Cliente
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Bogota D.C., 27 de septiembre de 2022
FTD - JWR

Serior i

ROLBERT AVAD RODRIGUEZ LOZANO

Direccidn de comrespondencia: Calle 39H No. 68 - 458
Correo electrénico: strolbertrodriguez@gmail.com
Teléfono: +57 (314) 3780093

Barranquilla - Atlantico

Asunto: Siniestro: 117879937
Placa asegurada: EHR666

Estimado sefior Rodriguez:

Con ocasion del accidente ocurrido el dia 28 de agosto de 2022, reportade a la compania
el pasado 28 de agosto de 2022 en el cual se vio involucrado el vehiculo de placas EHRGE6,
nos permitimos precisar que tal y como lo establece el cédigo de comercic en su articulo
1077, para poder solicitar la afectacién de la péliza en su ampare de pérdida parcial del
vehiculo por dafios de menor cuantia, se hace necesario demostrar las circunstancias de
tiempo, modo y lugar de como sucedieron los hechos, asi como la cuantia de los dafios.

“ARTICULO 1077. CARGA DE LA PRUEBA. Correspondera af asegurado demosirar la
ocurrencia del siniestro, asi come la cuantia de la pérdida, si fuere el caso.

El asegurador deberd demostrar los hechos o circunstancias excluyentes de su
responsabilidad”,

Asli las cosas y una vez analizada su solicitud de indemnizacién, se establece que en la
misma ne se aportan elementos que logren establecer las condiciones de modo, tiempo y
lugar del siniestro reclamado, ademas en el proceso de validacian de las circunstancias por
parte de la compafila se determinaron inconsistencias conforme a sus declaraciones las
cuales requerimos gue sean aclaradas.

De acuerdo con lo anterior, ALLIANZ SEGUROS S.A. objeta totalmente la reclamacion
presentada frente al siniestro del asunto de manera seria, formal v oportuna de conformidad
con lo estipulado en [a [ey, negando cualquier pago que se pretenda por este concepto.

Cordialmente,
TAMAY QL Froaee diseimeres

por TAMAYGLOMECHND

ONDONO i’

Firma Autorizada

Vicepresidencia de Indemnizaciones

Allianz @

Carrera 13A No. 29 - 24 Piso 10 - Bogota, Colombia
Tel. +57 (601) 5600600 / +57 (601) 5616695
Visitenos en www.allianz.co

Para cualquier aclaracién, sugerencia e informacion adicional, no dude en comunicarse con
John William Ramirez Colorado en el teléfono +57 (316) 523-3882, ¢ a través del correo
electronico john.ramirez@allianz.co, donde con gusto lo atenderemos.
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Guamo Tolima, 01 De Octubre 2022

Sefiores:
ALLIANZ SEGUROS 8.4,

Asunto: Derecho de Peticion  Realizar nuevamentea estudio referente at siniestro
117879587 presentando, para que sea aclarada cada una de las inconsistencias y
se realice la respectiva indemnizacidn.

En ejercicio del derecho de paticidn que consagra el articulo 23 de la Constitucién
Politica de Colombia, Ley 1755 dal 30 de junio de 2015 y demas normas
concordantes, por medio del presente me permite solicitar que se atienda la
peticion gque rmas adetante formulare, de conformidad a ios siguientes

Feciban un cordial saludo.

Mediante e! presente escrito me dirijo de manera respetuocsa a ustedes con &l fin
de realizar las siguientes aclaraciones respeto al siniestro 117879997 del dia 28
de agosto del presente afio en curso, en el cual s vio involucrado el vehiculo de
placa EHRE6E, v por el cual recibo una notificacion de objecidn de la Reclamacion
par parte de la aseguradora ALLIANZ SEGUROS S.A. en &f cual encuentro
falencias respeto al procedimiento.

1. En la notificacion, indican aue el reporte presentanda a la compariia ALLIANZ
SEGUROS $.A; fue presentado el dia 28 de agosto de 2022, cuando en realidad
el reporte presentando fue e dia 28 de agosto de 2022, A la linea #265 drea de
Asistencia donde se les informo lo sucedido ddnde brindaron el servicio de Gria ¥
Transporte al lugar del accidente a la linea telefénica asistencia Alljanz WhatsApp
3219569833 les comparti Registro fotografico v ubicacion del accidents dejando
claro que et dia 28 brindaron sole el servicio de transporte. |a grda que asistia e
28 de agosto del 2022 no era la correcta para ese tipo de rescate. Por ese motivo
la extraccion del vehiculo io realizaron el dia 29 de agosto del 2022 Con una Gria
de Gancho

El personal de la gria vy transporte que asistieron el 28 de agosta realizaron
registrado fotografico.

2. Las circunstancias de tiempo, modo v lugar de como sucedieron los hechos,
fueron aclaradas, cuando se presentd &l reporte inicial de ios hechos sucedidos y
con |as entrevistas presentadas con los respectivos investigadores, en los cuales
fue entregado lugar, modo, fecha y hora de los hechos sucedidos, anexando



fotografias de los hechos ocurridos, ademas en la primera entrevista se realizo el
desplazamiento visita en el lugar del accidente con el respectivo “SENOR JAIDER”

donde Realizo tomas de fotos y videos para dar claridad de! tiempo, modo y lLgar
de lo sucedido.

Cabe de aclarar en |a primera entrevista la cual fue notificada, gque seria realizada
por el sefior DANIEL HUMBERTO CAMARGO DE SOINAF, &l cual me manifiesta
Que el estaba en Bogata que pondria un compafiero de Ibagué a realizar el
proceso.

Via telefonica se contactd el sefior JAIME RAMIREZ Tel. 3144656618 quien pudo
obtener informacién gue el es miembro activo de |a policia nacional ¥ &l sefor
JAIDER Tel. 3102333143 quien fue la persona de dirigirse con Migo hasta el lugar
del accidente a tomar fotos y videos.

Dejo claro Que el que recibid mi declaracion via llamada WhatsApp fue e! sefior
Patrullero JAIME RAMIREZ.

Para demostrar anexare las prusbas correspondientes en este documenta.

3. En cuanto a la cuantia de [os dafios presentados, en ese momento no tenia
conocimiento ya que el carro esta en &l taller autorizado por ALLIANZ. Dia 31 de
septiembre Realice la solicitud a Chevrolet Coltolima Colisién y solicits el valor de
la reparacion, la cual anexo. es de aclarar que es complejo obtener esta
informacidn ya que &l taller manifiesta que debe serla aseguradora la que me la
puede brindar, ALLIANZ el dia 15 de sepliembre del 2022 recibo ia notificacién
donde declaran perdida total de una valorizacion de la pérdida del 75 % del
vehiculo. Emitida por Allianz

Recibo una llarmada telefénica del ndmero 31564687535 el dia 15 de agosto del
2022 por parte del Sefior Martin matiz funcionario de ALLIANZ |2 cus! me brinda
informacion del proceso de 1a perdida total v los pasos a seguir dénde me
direcciono a enviar documentos que debia diligenciar cémo Carta de
Autorizacion, Formato para Transferencia Los cuales envié Comectarente,

Me informo los datos del sefior Jhon Ramirez guien era el znalista asignado de mi
reclamacion,

El cudl me puse en contacto via WhatsApp al nimero 31652233882 va que
telefénicamente no contesta. Dénde me indico el proceso y Imcid proceso de
asignacién del tramitador y me solicito la cotizacién del vehiculo Nuevo de tas
misma caracteristicas del vehiculo EHRGE6

4. Ademas, indican gue se presentaron inconsistencias conforme a las
declaraciones presentadas, que hasta ¢l momento no he recibide de manera
formal que tipo de inconsistencia se presentaron, y hasta la fecha no me han
hecho Hegar ninguna copia de las entrevistas realizadas, en la cual la segunda
entravista no fui informado, Quienes la Realizaron de Ja Empresa INIF la realizan
sin previa autorizacion de mi parte y cabe de resaltar que mi a esposa le realizan

entrevista sin ella haber presenciado los hechos ocurrido, la cual lega minutos
mas tarde.
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De acuerdo a los anterior mencionado, sclicito a la aseguradora ALLIANZ
SEGUROS S.A Realizar nuevamente estudio referente al siniestro presentando,

para sea aclarada cada una de las inconsistencias v se realice la respectiva
indemnizacion.

%2 que como consecuencia de haber cumplido los requisitos de la compariia
consagrados en el contrato de seguro, revoque de forma inmediata la decisién de
cbjecién y consecuencialmente sede cumplimiento al reconocimiento de siniestro y
a la entrega de un vehiculo Okm de las mismas caracteristicas como ests
contemplado en la pdliza.

Habida consideracién de que mediante comunicacién del 15 de septiembre del
2022 la compafiia Allianz establece que debe indemnizar por pérdida parcial del
vehicule por darfios de mayor cuantia, con lo cual se puede colegir que dicho
documento tiene como fundamento el elenco probatorio. Dando aplicacion con la
carga probatoria que establece el articulo 1077 del codige de comercio, con lo cual
la decision de la compafiia de seguros es totalmente contraevidente y entrafia —
Per-se una via de hecho al violar el debido procese consagrade en el articulo 29
de la constitucién politica de Colombia, precisando que el vehiculo ya se
encuentra bajo custodia de la compaiia

Cordialmente

Rolbert avad Rodriguez lozano

Cc. 1108933852

Correo electrénico: strolberir driguez@amail.com
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Guamo Tolima 18 de Octubre del 2022

Relato de! hecho ocurridos el 28 de agosto del 2022
Siniestro: 117875097

El dia 28 de agosto del 2022 me dirigia en mi vehiculo de mi propiedad marca
Chevrolet onix turbo rs de placas EHRS66 modelo 2021

Desde el guamo Tolima con destine la vereda Montalvo del municipio def espinal

Tolima & Recoger a mi esposa y a mi hijo y un familiar gue estaban en la vereda
en mencion.

Aproximadamente siendo las 18:30 por Iz via rural destapada de Ia vereda
Montalve llamado sector puents de san Bonifacio

Me dirigia a una velocidad aproximada de 30,40 kmh en una pendieme la via
estaba angosia y en malas condiciones estaba cscuro no era la mejor visinilidad y
al frente se veia monte, senti un poco dura la direccién algo ne normal v al
accionar los frenos ne respondia sond algo en la parte de abajo del carro.

Al encontrarme en esa condicién me dic miedo, desesperacién mi accién en el
momento fue quitarme el cinturdn de seguridad v me tire del carro sin pensar gque

podiz pasar. al momento de salir del carro, cai al suslo rodé hasta un cercado de
ta via.

Temblaba de los nervios del susto Me levante un poco mareade me dolia en
pecho un poco de dificultad para respirar, me raspe el codo brazo izquierdo no
veia el carro me angustie al no ver el caro camine en lo oscure habia un puente

sin ninguna sefializacion donde en el precipicio s& encontraba el carmo volcado
cortinuaba encendido

Mi primera accion fue llamar varias veces a mi esposa ya que la sefial telefonica

era pésima cuando fogro fener comunicacién y le informe io que me habla
sucedido

Ella llege con un prima a los 10, 15 minutes después de yo haberla llamado

Llame al 123 informe lo que sucedié solicite asistencia por parte de fa policia el
cuai no hicieron presencia

Llame al 118 bombere informando lo sucedido mi estado y las condiciones del
vehiculo.



La persona gue atendio 1a llamada manifestd que estaba comunicado con
bomberos Ibagué y que era otra jurisdiccién la que le correspandia atender mi
emergencia fomo mis datos como nombre completo nlimero telefonico

informacion del lugar donde me encontraba y que informarian a bomberos del
espinal para que me brindaran ayuda

Después me comunique con [a aseguradora Allianz a |la tinea #2685 informe al area
de asistencia donde les informe o sucedido como habia sucedido, el tiempo en
que sucedid y el lugar y las circunstancias como me enconttaba que me
encontraba y come se encontraba el vehiculo,

Me informaron gue realizarian la asignacidn de una atencion medica de manera
telefonica que deberia esperar |a llamada por parte del médico y que todo

dependia si el medico autorizaba la atencion en el lugar del accidents 1o
realizarian.

Y después debia comunicarme al #265 para la gestion del servicio de grday
trasporte

Aproximadamente Diez minutos después recibo una lamada telefdnica por parte
de una medica quien se identificd que era de Allianz. Me pidié que le narrara lo
sucedido ¥ los sintomas que presentaba direcciono realizar la atencion médica an

el lugar delf accidente, ya que en mi poliza contaba con esta asistencia, cen el fin
de brindanme una valoracidn.

Nusvamente me comunigue con el area de asistencia dande programaron el

servicio de gria y trasporte el cual estaba a disponibilidad del proveedor que debia
esperar.

Al area de asistencia Allianz nimero de WhatsApp 3219968933 les comparti la
ubicacion donde sucedid el accidente y registro fotografico en las condiciones
como se encontraba el carro 28 de agosto del 2022

Aproximadamente ala hora después me Baman del 4rea de asistencia ¥ me
manifiestan que no podian brindar &l servicio de asistencia médica en &l lugar del
accidenta ya que |os proveedores ubicados en la ciudad de Ibagué no iban hastg
el espinal que ellos solo atendian dentro de la ciudad.

Pasaron un par de carros por &l lugar del accidente les hice sefial de pAM ¥ No
paraban, la accidn gue realizaban era acelerar mas.

El servicio de gria y trasporte liegaron aproximadamente a las 23:00 donde
manifests el operaric de la gria que para realizar esa accion de retirar &l vehiculo
del precipicio, debia ser una gria de pluma o gancho ya que el carro se
encontraba aproximadamente 4 metros y le era imposible con fa gria de ptanchén

9
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En ese momento of sefior del trasporte me informa que no me padia brindar
servicio de trasporte debido a que ese servicio era atado a Iz grua.

Le manifiesto que me diera un momento que me trataria de comunicar con Allianz
a la linea #2635 y les informo o manifestado del servicio de trasporte donde me

dicen que espere un momento un par de minutos después me dicen que ya habian
autorizadoe el servicio de trasporte

Los sefiores de los servicios de la gria y trasporte realizaron tomas de reqistro
fotografico y nos alumbraron para poder lograr retirar las pertenencias gque se
encontraban en el carro como ropa, juguetes, la silla de trasporte de bebes.

De igual manera se perdieron |a pertenencias, de mi esposa de mi hijo y mi

esposa, ropa de mi hijo, juguetes, dinero que se encontraba dentro del vehiculo en
el momento del siniestro

Me comunique al momento de retirarme del lugar del accidente a la linea #265 y
les informe que el vehiculo auedaria solo esa hoche en gf iugar del accidents

donde me manifestaron que no me preccupara que ellos tenian conagimiento.
Pero que no s& hacian responsables.

Es dejar claro que la atencidn del area de asistencia no tuvo agilidad mi pricridad g

mi requerimiento to tomaron come si fuera una asistencia de basica Ej.: paso de
corriente.

Teniendo en cuenta que era un accidente con volcamiento de un vehiculo

No recibi ninguna orientacién ni presencia por parte de ninglin analista, funcionario

¢ abogado de que hacer o pasos a seguir en |o sucedido en esos momentos de
confusien y preocupacion

Para cada requerimiento que realice me tocaba llamar a |a linea # 265 no
brindaron seguimiento a mi emergencia

me toco Hlamar en varias ccasiones al # 285 con el fin de llevar acabo la

programacion de la graa ganchoe y gria planchén para el rescate del vehiculo of
dia 29 de agosto del 2022

en la cual me manifestaron que estaban en |a basqueda de un proveedor con ese
tipo de gria que era compleja encontrar.

Pero seria programada la gria planchén parz las 7:00 am del 28 de agosto 2022
que en el trascurso de la madrugada me informarian.

Estando en desplazamiento del servicio trasporte del iugar del accidente a mi
vivienda ubicada en el guame Tolima en el guamo aproximadamente siendo las
00:20 dia 29 de agosto def 2022 recibo una llamada telefdnica def drea de
asistencias Allianz en |a cual esta persona me pregunta el estado de salud gue si
me sentia mal podia acercarme a un centro médico donde le manifiesto que ya
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me encontraba de mejer que gracias a Dios no habia sufrido heridas de
consideracion y que tuvieran en riesge mi vida, mi integridad

compraria un analgesico en una drogueria, dejando en cuenta que la atencidn de
valoracién medica gue direcciono Allianz no habia llegado se disculpa en nombre
de Allianz por no la prestacién del servicio de asistencia.

Esta asistencia contempladoe en la péliza que tengo con Allianz asistencia en
carretera "emergencia y urgencia por accidente de transite  los servicios dentra
del territorio colombiano.

Dande le manifiesto que no era excusa que realizaria mi respectiva denuncia de
esta inconsistencia presentada

Dia 29 de agosto del 2022

Me desplazo hasta el lugar del accidente donde se encantraba el vehiculo

El cual dia 29 de agosto del 2022 siendo las 8 am no hacia presencia ninguno de
los servicios programados

Aproximadamente a las 8:10 am Realice comunicacion con Allianz al #265 al area
de siniesiros y informe lo sucedide y me asignaron el taller de reparacion
Chevralet coltolima ubicade en 1bagué Talima en Ia carrera 5 con 19

Aproximadamente 8:20 am nuevamente me comunique con la [inea de asistencia
en la cual solicite informacion de los servicios que ng hacian presencia en la cual
me dijeron que en 40 minutos me brindaban la asistencia que estaban en camino,
les sclicite informacion de contacto niimero de teléfono de los sefiores de Ia grua y

me manifestaron que por seguridad no lo pueden hacer que eran poiiticas de
Allianz,

Alas 10:00 me comunique nuevamente a la linea # 265 para con €l fin de recibir
informacidn de los servicios va que Io llegaban, me dicen gue esperara un
momento en linea pasado uncs 5 minutos de espera me informan gue la grua de
ptanchon se habia pinchado.

El servicio de grilz planchdn placa KZL132 ¥ gria gancho placa ATAB39 llegaren
alas 10:20 am

En la cual el operario de la gria gancho inicio labores de rescate del vehiculo en la
cual en la extraceion sufre mas dafios en los cuales le solicito que con ciidado me




responden que franguilo que |2 aseguradora se hace responsable de todos los
dafios gque ocurran,

DPespués el vehiculo es montado a la gria de planchén para ser trasfadado al taller
Chevrolet Ibagué asignado por Allianz

El operario me manifiesta &l se encarga del tramite de entrega del vehiculo 2l taller
gue ne era necesario que yo hiciera presencia, De igual manera & tenia prohibido
trasportar acompanantes.

Ese mismo dia 29 del 2022 siendo [as 2:14 pm recibo una lamada telefénica en la
cual se identifica que es se flama diego de! taller Chevrolet Ibagué para

informarme que habfan recibido el vehiculo iniciarian el proceso de peritaje que
debia esperar respuesta,

El dia 30 de agosto del 2022 me comunigue con la empresa AQA para llevar a
cabo el proceso de entrega del vehiculo relevo en la cual me agendaron cita para
¢l dia 31 de agosto del 2022 a las 11 am vy llevar documento de identidad y una
tarjeta de crédito con un cupo de 500.000 pesas para dejar en congelamiento por
que sucedia alguna novedad con el vehiculo sustituto.

Dia 31 de agosto me hicieron entrega del vehicula relevo por un tiempo de 15 dias
debido a que debia esperar que me notificaran si era pérdida parcial o pérdida

total ya que al ser declarado pérdida total seria un tiempe total de 20 dias de
vehiculo relavo.

El diz 08 de septiembre me llego un correo de respuesta de formalizacion de |a
reclamacion que el vehiculo se encontraba en valeracion por parte del taller,

Dia 09 de septiembre en horas de la tarde ma lamo un funcionaria informandome
que seria notificado formalmente a mi correc que el vehiculo habia sido declarado
perdida fotal por superar el 75% det valor de los repuestos y arreglos que yo debia
estar atento entre el dia 13 y 14 que me llamarian para indicarme el paso a seguir
para la indemnizacion.

El dia 15 de septiembre del 2022 me llamo el sefor Martin matiz a informarme la
pérdida total del vehiculo &l proceso a seguir para la indemnizacion, en la cual &
primer pase era enviar 10s documentos solicitados carta de autorizacisn de
descuentos, autorizacion de pagos transferencia. Al correo de tramites de Allianz,
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Y croquis informe policial del accidente donde le informo que la policia no habia
hecho presencia donde me manifiesta que en ese caso enviara solo los dos
documentos y al no presentar croquis debia cancelar la matricula del vehiculo por
que se procederia a chatarrizacion, por no haber informe policial.

Me pregunto si estaba al dia en impuestos le manifiesto que debia pagar el
impuesto del afic 2022 me dijo que debia pagarlo.

Me informo que la empresa me entregaria un vehiculo Okm con soat ¥ matricula
nuevo de las mismas caracteristicas del vehicule siniestro

Me brindo los datos del analista asignado del proceso pérdida total y numero de
contacto

El cual fue el sefior John William Ramirez Colorado tel. 3165233882 que debia
comunicarme pasado 3 dias

Dia 15 de septiembre del 2022 Envié los respectivos documentos solicitados por el
sefior Martin matiz al correo electrénico  si niestrosautos@allianz.co en la cual
recibo una respuesta que se iniciaria un estudio de dicha documentacién Y en un

plazo no mayer de 3 dias habiles la compafiia confirmaria el proceso a seguir
ticket: 016704859

Dia 16 de septiembre del 2022

Me enviaron un correo electrénico informéndome la asignacion del analista del
siniestro el cual correspondia al analista asignado el sefior Daniel Humberto
Camargo-Soinaf teléfonc 3102420788 quien me contactaria en los proximos dias
indicando fecha, hora y lugar de la citacién

Dia 1€ de septiembre del 2022

Siendo las 3:11 pm me contacto el sefior Daniel Humberto Camargo donde me
manifiesta que él era el analista asignado de la aseguradora Allianz en la cual me

pregunto que donde me encontraba, le manifiesto que me ubicaba en mi lugar de
residencia Guamo Tolima.

Me dice que estaba lejos donde él se ubicaba que |e pediria &l favor a un
companierc para que realizara la toma de fotos del lugar. que estuviera pendiente

que alguien me llamaria. Y que el iba a mirar en centrales de riesgo mi historial
crediticio.

Para |a verificacion de centrales de riesgo no tomo ninglin consentimiento de mi
parte.
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Dia 16 de septiembre del 2022

Me llamaron del nimere 3144856618 una persona de nombre Jairo Ramirez
Carrillo que era de SOINAF que el llamaba de parte parte de Camargo. Que se
debia realizar tomas de fotos en el lugar del accidente en la cual me dice que e
dia sabado 17 de septiembre a las 2:00 pm estaria un muchacho para esa labor,
pusimos Un punto de referencia para encontrarmos en el espinal, lo llevara hasta

el lugar llegaria una persona para esas labores en las cuales me dijo que me
enviaba el contacto por WhatsApp

Dia 17 de septiembre 2022

Me encontré con una persona de nombre Jaider el cual me informa gue e
funcionario de soinaf, nos dirigimos para |a vereda Montalvo sector puente de san

Bonifacio en la cual el reatizo as tomas fotograficas con su celular me dice gue no
era mas. Que el se encargaria de solo las fotos.

Dia 17 de septiembre del 2022

Siendo las 3:35 pm me llama el sefior Jairo Ramirez Carrillo me dice que debia
verme con &l para una entrevista en la cual le manifiesto que yo me encontraba en
el guamo era mi lugar de residencia y donde estaba registrade mi carre camo
ciudad de circulacion, le mantfesté que me pondria en contacto con la
aseguradaora para que me brindara orientacion ya que en @ carta de asignacisn
de analista estaba el sefior Daniel Humberto Camargo y gue yo por que debia
desplazarme a ofra ciudad a realizar esa diligencia, me dijo que dejara asi que no
llamara a [a aseguradora que [a realizariamos por WhatsApp.

Me envid al WhatsApp unas imagenes con el fin de que yo le enviar escrito esa
informacion con el fin de agilizar

¥ mediante llamada me dijo que brindara un relato breve de lo sucedido en sl
accidente, que le narrara mi vida financiera mi vida persenal y mi trabajo anterior.
Que &l lo plasmarfa en ef computador.

Al finalizar dicha entrevista me dijo que debia firmarla que como haciamos
nuevamentie de dije gue yo me encontraba en el guamo, me dijo que enviamels
por correo ¥ que ¥o la imprimiera y que ta enviara en Una buseta busetz |5
Cogstranguamo, pero que &l sefior Camargo no podia enterarse, me dijo ya lo
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llamo paso un rato nuevamente me llameo y me dijo que estuviera pendiente que el
me llamaba al otro dia.

Dia 18 de septismbre del 2022

Alas 13:55 me llamo el sefier Jaira Ramirez Carrillo per WhatsApp y me informa
que ya tenia los documentos en el guamo yo le manifesté que me encontraba a
unos 15 minutos que per favor nos encontraramos en mi establecimiento mi dijo
que [& persona no podia ir hasta a ya que esa persona se encontraba en una
papeleria con los documentos gue correspondia con el nombre de Nedson v que
tenia una buze rojo. En la cual llege a la papeleria y me encuentro con esta
persona quien Nelson es también mi conocido [ primera accién es tomarme una
foto de mi rostro que para enviarsela a Jairo manifiesta que él es amiga de Jairo
Ramirez Carrillo el cual labora como policia ie habia pedido el faver de imprimir

ese documento y que yo debia firmar lo mas rapido para el enviar eso en una
buseta.

Dia 19 de septiembre del 2022

Le realice llamadas telefonicas al analista de Allianz John Ramirez e cual era
complejc ya que esta persona no contesta.

Le escribi por WhatsApp me identifique v le solicite informacion del paso a sequir
ya que habia realizado |a respectiva entrevista con fa persona de Soinaf

Y de fgual manera le informé que habia enviado una propuesta de compra del
salvamento y pedi informacion del proceso de compra.

En la cual me manifiesta que solo se podia una sola opeidn llave en manae o

compra del salvamento. Que en mi caso no se podia llevar acabo la venta ded
salvamento.

Me informe gue se me estaba asignando un tramitador para el fraspaso de!
vehiculo a favor de la compafiia Allianz.

Y me pidié que le enviara una cotizacién de mi concesionario de preferencia para
comprar el vehiculo de las mismas caracteristicas al vehiculo del siniestro.
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El diz 21 de Septiembre del 2022

Le escribi al WhatsApp con el fin de recibir informacisn del proceso donde me
informa que se habia asignado el tramitador y se compraria el carro y realizarian
el traspaso del del vehiculo sinfestro

le pregunta que como asegurade puedo realizar ese tramite pero que el tramitador
tenia las firmas de Allianz tambien me informeo que ef salvamento tenia un valor de
28 millones donde e respondo que estaba fuera de mis costos, ya que esta
compra la podria hacer consignando el valor a la cuenta bancaria de Allianz.

Dia 22 de septiembre del 2022

Me llego & mi correo electrénico la respuesta N. RSF 22-00000678

En la cual manifestaban
Respetado sefior Rodriguez,

Recibimos su requerimiento en dias pasados a través de la Superintendencia
Financiera con radicade No.

1311663015443366558. en ef que nos manifiesta su inconformidad con la demora
en [a definicion de su

reclamacion de los dafios sufrides por su vehiculo de placa EHRE6S, en el
accidente de fransito ocurrido el

dia 28 de agosto de 2022,

Al respecto, nos permitimos informarle que una vez nos fue formalizado sU
reclamo el dia 2 de septiembre

de 2022, en las instalaciones del taller Coltolima de la ciudad de Ibagué,
realizamos un analisis pericial de

las afectaciones sufridas por el automotor, estableciendo que debido a que ¢l
costo de la reparacion de las




mismas ascendian a un valor que representaba un monta superior al 75% del
valor comercial del vehicule,

por lo que debemos indemnizar su reclamacion con cargo a la cobertura de Dafios
de Mayor Cuantia. Esta

informacion fue notificada de manera telefénica y mediante su correo electrénico !
pasado 14 de septiembre.

Lamentamos la experiencia ofrecida y aunque en principio, los retrasos en la
definicidon de su reclamo, son

ajenos a nuestra gestion como su asegurador y si atribuibles 2 Iz magnitud de los
dafios vy la dificultad para

obtener informacién acerca del precio de tas piezas de recambic de su vehiculo,
agradecemos su

retroalimentacion toda vez que nos permite identificar opertunidades de mejora en
nuestras proceses y tomar

los correctivos necesarios para evitar que una situacién coma ésta vuelva a
EUTir.

Es de aclarar que Allianz ho tienen una coordinacian nj el manejo de ta

informacion fui informado &l 15 de septiembre del 2022 no & 14 de septiembre
como ellos informan.

Dia 22 de septiembre del 2022

Me Ilama,rcrn del nimero telefénico 3208669730 se identificé una sefiora de
nombre Angela cuerve en la cual me manifiesta que era para agendar una video

llamada con un dector de apeliido Vargas que estuviera atento del WhatsApp que
por ese medio me contactaria.

Siendo las 2:00 pm me escribieron con el fin de disponibilidad para agendar la

entrevista con ¢l abogado externo de Affianz. Quedando programada para el dia
23 de septiembre del 2022 a las 2:00 pm




Me comuniqué con la linea #265 y pedi informacién que entrevista realizarian ya
gque no me habian informado de manera formal Allianz en la cual me manifiestan
que no tenian conocimiento que debian escalar el caso con el analista John
Ramirez.

Le escribi al WhatsApp del analista que me brindara informacién de esta entrevista
gue estaban coordinando el analista leyd el mensaje, pero no m e respondié segui
insistiendo la llamada telefonica donde me contesto que hiciera lo que dijeran

23 de septiembre 2022

Le envié un correo electronico al sefior John Ramirez en la cual puse en
conocimiento mi queja y pidiendo una reparacion por la no prestacion de la
asistencia médica en la poliza la cual esta plasmada dentro del contrato

Y poniendo en ejemplo: yo como asegurado no realizo el pago de la poliza que
sucede no me brindan ninguna asistencia efc.



Pero si la aseguradora no brinda ninguna asistencia ya que se ajena de
responsabilidades con el pretextd que estan sujetos a disponibilidad de los
proveedorss.

Dia 23 de septiembre dal 2022

Me llamaron mediante video llamada por WhatsApp el sefior Orlando De Alva

quien era abogado, psicélogo tenia las capacidades correspondientes para la
entrevista ect.

Me manifestd que esa entrevista seria gravada

Donde me pidié narrar lo sucedido, pere con la gran diferencia a la versién anterior
fue que el sefior Orlando De Alva fue mas especifico en preguntar cada
aclaracion en dejar con tedes |os interrogantes “ come,cuando,donde * Esta
entrevista fue muy diferente a la anterior presentada al sefior Jairo Ramirez una
declaratoria de los hechos del siniestro y en e caso de Iz entrevista con el sefior
Orlando de Alva. Fue como un intorrogatorio al mismo momento me manifesté
que si yo habia compartido registro fotografico del accidente debide a que el solo
tenia el informe del investigador pero gue no l2 habia enviado fotos ni tampoco
videos pero que por favor se los enviara

Le comparti imagenes del siniestro y videos del lugar de los hechos por WhatsApp
al ndmerg 3232373502

También me pidid el nitmero telefénico de mi esposa que para llamaria ¥
entrevistarla en la cual en el mismo mamento que estaba realizandome Ia
entrevista llamaron a mi esposa para preguntar lo mismo que me estaba
preguntando no se con que fin si éra que mi version era falso o que sucedida.
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Dia 27 de septiembre del 2022
Me liego un correo electrénico de confirmacién de Gestidn de Reclamaciones
RFC 22/0006203 con un tiempo de respuesta 10 dias habiles

Esta reclamacian fue 1a enviada al correa electrénico del sefor John Ramirez e
dia 23 de septiembre del 2022

4 dias después fue radicada al drea correspondiente

Dia 27 de septiembre del 2022

Le escribo al sefior John Ramirez con el fin de recibir informacion del estado de Ia
reclamacion en la cual me manifiesta que no tenian el informe que s habig
contactado con et investigador y [a respuesta era que no habizn podido confirmar

unas circunstancias de! evento que no eran claras que cuando &l tuviera
informacion me comentaba.

Dia 28 de septiembre def 2022

Me comunigue con la linea # 265 con el fin de recibir informacion del estads de la
reclamacion en la cual la persona que me atendio realizo comunicacion con el
analista y que le habia manifestado a ella que se encontraba en reunidn con la

gerencia de indemnizaciones y que en el trascurso de! dia me brindarian una
respuesta formal.

Ese dia no me llego ninguna respuesta farmal

Dia 29 de septiembre dei 2022

Me llego un correo electronico informande la objecién de mi rectamacion en 1a cual
manifestaba 1o siguiente

Sinfestro: 117879597
Placa asegurada: EHRG56
Estimado sefior Rodriguez;

Con ocasién de! accidente ocurride el dia 28 de agosto de 2022, reporiado a la
compania
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¢l pasado 28 de agosto de 2022 en el cual se vio involucrado ef vehiculo de placas
EHRESE,

nos permitimos precisar que tal y como lo establece &l codiga de comercio en su
articulo

1077, para poder solicitar la afectacion de la poliza en su amparo de pérdida
parcial def

vehiculo por dafios de menor cuantia, se hace necesario demostrar las
circunstancias de

tiempo, modo v lugar de como sucedieron los hechos, asi como la cuantia de ios
dafios.

"ARTICULO 1077. CARGA DE LA PRUEBA. Correspondera al asegurado

demostrar la ocurrencia del siniestro, asi como la cuantia de la pérdida, si fuere el
caso.

El asegurador debera demostrar los hechos o circunstancias excluyentes de su

responsabilidad”.

Asi las cosas y una vez analizada su solicitud de indemnizacion, se establece que
&n la misma no se aportan elementos que logren establecer las condiciones de
modoa, tiempo ¥ lugar del siniestro reclamado, ademas en e proceso de validacion
de las circunstancias por parte de la compaiiia se determinaron inconsistencias
conforme & sus declaraciones las cuales requerimas gue sezn aclaradas.

De acuerde con lo anterior, ALLIANZ SEGUROS S A, chjeta totalmente 1z
reclamacion

presentada frente al siniestro del asunto de manera seria, formal y oporfuna de

conformidad con io estipulado en la ley, negando cualguier pago que se pretenda
por este concepto.

Dia 30 de septiembre del 2022

Me comunique con |z linea #265 para recibir informacion de la obiecion la cual no
entendia si yo habia aportado todo lo solicitado ta persona que me atendié me
informo que faltaron fotos en la cual me dice que si tenia inconformidad por [a
objecion debia enviar una carta de desacuerdo manifestando la inconformidad, Y
aclarando que yo habia aportado toda la prueba.

Dia 30 de septiembre del 2022




Realice la ilamada telefénica al sefior John Ramirez de diferentes nimeros ya que
cuando le marco de mi nlmero telefénico personal no contesta insist en barias
ocasiones hasta que por fin contesto le pedi informacién al por que objetaron mi
reclamacién, me manifesté gue hubieron inconsistencias una principal era el
motive de yo no haber ido al médico donde le manifieste que el area de asistencia
fueron las que programaraon la asistencia de atencidn medica telefénica y atencidn
medica en ef lugar del accidente &l cual nunca brindaren. Yo al sentirme con

afectaciones leves en mi cuerpo del golpe no vi la necesidad de dirigirme a un
hospital.

Me manifiesia gque me habia importado mas el carro.

Es de aclarar que es mi patrimonio y el de mi familia y Allianz objeto mi
reclamacion

Le doy a saber al sefior John que hubo inconsistencias en la entrevista realizada
por la empresa SOINAF y el investigador DANIEL HUMBERTO CAMARGO en |a
investigacion en la cual habia un miembro activo de 1a policia nacional colombiana
realizando funciones ajenas del servicio donde me manifiesta que podia ser que la
policia tenig convenios.

Evidencic que el trata recibido por el sefior John Ramirez tomo una aptitud de
tratarme come una persona que estuviera realizando fraude,

Dia 30 de septiembre del 2022

Me comunique con CHEVROLET COLTOLIMA en la cual solicite la cotizacidon de
la reparacidn de mi vehicule en |z cual me manifiestan que debia solicitarla a la
aseguradora en la cual es de tener en cuenta Articulo 1077 cddigo de comercio
CARGA DE LA PRUEBA, Correspondera al asegurado demostrar la
ocurrencia del siniestro, asi como la cuantia de la pérd ida, si fuere el caso.

con el mayor respecto de los lectoras de este documento no tengo un taller o un
concesionario para saber esos valores, Pero la aseguradora se escuda con ese
articulo 1077 codigo de comercio para no pagar la indemnizacion

Expuse el caso a la persona de taller Chevralet ¥y me comprendid en el estado de
desesperacion con el fin de llevar a cabo una apelacion de esa objecion y

finalmente me compartid a mi correo esta cotizacién de repuestos y arreglos del
vehicuto EHRESE




Dia 01 de octubre del 2022

Realice el envié formalmente de un derecho de peticién con los soportes
correspondiente con imagenes con ubicacién tomadas el dia del siniestro a los
correos electrénicos

~arvicio
SEIVIL

calcliene@allianz.co tramite siniestro@allianz.co

en la cual el dia 01 de octubre recibo de recibide a mi correo electronico la
respuesta del correo siniestrosautos@allianz co que se iniciaria el estudio de
dicha documentacién y en un plazo no mayor a 3 dias hébiles la compariia le
confirmara el proceso a seguir Numero de ticket: 016801803

pasaron esos 3 dias habiles y no hubo respuesta.

Dia 02 de octubre del 2022

Recibo a2 mi curren electrénico la respuesta desde el correo
siniestrosautos@allianz co la confirmacion de recibido que se iniciaria el estudio
de dicha documentacidn y en un plazo no mayer a 8 dias habiles Ia compafiia me
informaria el proceso a seguir Numero de Ticket_: 016802875

pasaron esos & dias habiles y no hubo respuesta.
Dia 04 de octubre del 2022

Me comunique con la linea #265 con la finalidad de solicitar ampliacién en la
custodia del vehiculo EHRE66 ya que me encontraba a la espera de la respuesta
por parte de Allianz a mi derecho de peticidn en la cual me dijeron que iban a
llamar al sefior analista John Ramirez para pedir autorizacién en la cual como es
de costumbre no les contesto en ese casc me manifestaron en el 4rea de
asistencia que escalarian el caso con el jefe inmediato de esa area pero debia
espera 2 dias habiles para una respuesta. Y seria de importancia que si

autorizaban el servicio de griia yo como propietario debia estar en el taller de
Chevrolet dandome cuenta del retiro del vehiculo.

Dia 07 de octubre del 2022

Me comunique con |a linea #265 a recibir informacion del estade de dicha
aprobacion y me manifiesta esta persona que no tenia ninguna notificacién en la
plataforma que se comunicaria con con el analista para que le brindara
informacion en la cual le manifiesto que dios nos concediera el milagro que el
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sefior John Ramirez contestara el teléfono en la cual pasado unos minutos me
dijeron que efectivamente el sefior Analista John Ramirez no contesto

El cual el supervisor de turno del &rea autorizo provisionalmente la custodia que

estarian atentos a mi requiriendo para desplazar el vehiculo del taller Chevrolet a
pargueadero de custodia de Allianz.

Me informaron también gue la péliza se encontraba cancelada desde el dia 28 de
agosto del 2022 debido a la perdida del valor asegurado.

Dejando claro que Allianz no me ha realizadoe la respectiva notificacion formal de |2
poliza la cual estos pagando puntualmente.

© Finangrimnas
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Dia 11 de octubre del 2022

e lego a mi correc electrénico la respuesta de mi gueja por la no prestacion del
servicio de asistencia medica en ef lugar de los hechos

En atencion a su solicitud recibida en dias pasados a través del Call Center,
referente a fa demera en la prestacion del servicio de traslado basico el dia 28 de
agosto, le informamos que: De acuerdo con lo expuesto, se evidencia una
desviacion en cuanto a |a no disponibilidad en la red de proveedores para la
atencion, lo que deriva en la no prestacion de la asistencia y posterior
inconformidad del asegurado la cual se toma como procedente. Asi las cosas,
hemos procedide a retroalimentar al drea responsable a fin de que,
implementadas las acciones de mejora enfocadas en la optimizacion de |z red de
proveedores en la zona, podamoes cumplir oportunamente con la promesa de
prestacion de servicio a nuestros asegurados. Lamentamos la experiencia gue ha
tenido con nuestro servicio, por io cual manifestamos nuestras disculpas y gracias
a sus comentarios hemos identificado oportunidades de mejora en nuestros
procesos. Como medida de resarcimiento realizaremos la entrega de Bonos, por
un valor total de $50.000 COP (cincuenta mil pesos), los cuales llegaran a su
domicilio en los préximos dias con las Indicaciones para redimiros,

Dia 13 de octubre del 2022
Me llego a mi correo elecirénico la respuesta de la queja N. REC 22/0006213

Respuesta queja No. REC 22/0006213
Respetado Sr. Rodriguez.

En atencion a su requerimiento recibido en dias pasadas a través de nuestro
Contac Center, referente a su

sclicitud de informacion refacionada con los procesos investigativos realizados con
relacion al evento

repartada el 28 de agosto de 2022 con el vehiculo de placas EHRG6S, queremos
informarle:

£
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Uina vez recibida su solicitud validames que la compafiia solicito e apoyo a lg
empresa |NIF para que nos

pueda establecer las circunstancias de modo tiempo vy [ugar de los hechos como
las caracteristicas provias

¥ posteriores a los hechos, ahora bien, conforme a los procedimientos de la
mencionada empresa y sus

colaboradores, no tenemos injerencia frente a las personas que intervienen dentro
de los procesos, pero si

tenemos parametrizado que todos los procesos realizados sean consentidos por el
entrevistado y las

personas involucradas toda vez que ninguna persona se obliga a contestar, es asi
Que a su aseveracion de

viclar sus derechos no estamos de acuerdo.

$in embargo, al ser una gestién pagada por la compaiiia y proecesoes destinados
parg el fin expuesto

anteriormente, Allianz se reserva a entregar y divulgar estos elementos siendo
propiedad de ia companiia,

Dejando claro que la aseguradora Allianz esta omitiendo mencionar es esta
respuesta [a empresa SOINAF la cual fue la primera en realizar [a
investigacion




Cia 14 de septiembre def 2022

Me comunico con ef taller de Chevrolet coltolima colision a validar donde se
encontraba el vehiculo EHRE66 en la cual me manifiestan que lo habian retirado &l
dia 29 de octubre del 2022 y desconocian el paradero del vehicuio,

Dia 14 de sepliembre del 2022

Me comunigque con 1a linea #2865 Allianz con &l fin de recibir informacién dej
vehiculo EHRE66 y me manifiestan que validando en el sistema no tienen
conccimiento de donde se encuentra el vehiculo que procederian a escalar el caso
con el analista John Ramirez y ese proceso tomaba un tiempo de 2 dias habiles

Me logro comunicar desde otra linea con el sefior John Ramirez v le solicito
informacidn del paradero y estado actual def vehiculo en |a cual gue no tenia el
computador para saber que tampoco sabe cual es el paradero del vehiculo, el cual
le manifieste que procederia a realizar una denuncia penal nor hurto ya gue no me
brindan informacion del vehiculo que Allianz no ha respondido por la reclamacian
pero no brindan la informacion del paradero del vehicule me responde que estoy
en todo mi derecho de hacerlo en ese mismo y manifiesta que el ha enviado
correos electronico informandome que el carro lo desplazarian y en la cual esta
Injuria por parte del sefior analista, en ningln memente he recibido correos
electronicos de parte del sefior John Ramirez v Allianz el paradero actual del
vehiculo. le manifieste que no era mi culpa que la compafia Allianz tengan
colaboradores mediocres en no brindar informacidn de mi vehiculo donde me
manifiesta que no continuaba la lamada que debia enviarie correos clectrénicos.

Dia 17 de actubre del 2022

Me comunique con ta linea #265 con el fin de recibir informacién de cual era la
carta de invitacidn a reclamacién y al mismo tiempo le pedi informacidn del estado
de respuesta de mi derecha de peticién radicado el dia 01 de octubre del 2022 en
la cual me manifiesta que en el sistema no encontraba respuestas pendientes
refarente a derecho de peticion,

%
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Dia 18 de octubre del 2022

Me comunico con el sefior Jonh Ramirez la personal a la cual le realice la consulta
juridica de mi caso donde esta perscna le solicita informacién del paradero del
carro y le manifiesta que el vehiculo se encontraba en Bogota, al mismo momento
ésta persona le pide informacién del proceso de la objecidn de la reclamacién y
manifiesta que hubiren inconsistencias las cuales Allianz no brinda

En pocas palabras el sefior se refiere que hubo fraude.

El sefior Jhon Ramirez manifesta que yo Rolbert Rodriguez me habia importado
mas el carro y no mi salud por no haberme dirigido al medico

Donde le hablo al sefior John y le manifiesto que si no habia sufrido heridas de

consideracion o que limitaran mi movilidad y atentaran contra mi vida no determine
necesario asistir al médico.

Me manifesté que él habia recibido direccionamiento de Allianz no tener dialogo
conmigo.

Guamo Tolima

19 de octubre del 2022

Conformo a lo anteriormente expuesto, y teniendo como elemento axial

El derecho de peticion el articulo 23 de |a constitucién politica de Colombia
Me permito solicitar:
“| sede tramite al derecho de peticién enviado ¥ Radicado el dia 01 de Octubre

del 2022 enviado al correo electrénico siniestrosautos@allianz.co nlimero de
ticktet 016801803

Cuyo texto se trascribe nuevamente a continuacion con los anexos y evidencias

suficientes que demuestran la ocurrencia y notificacion oportuna reportado del
siniestro n® 117879997
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Allianz @)

CONECTADOS CON NUESTROS CLIENTES

Bogota, 02 de noviembre de 2022

Sefior

ROLBERT AVAD RODRIGUEZ LOZANO.
Guamo - Tolima.

Asunto: Respuesta requerimiento No. RSF 22/0000771
Respetado seiior Rodriguez,

Recibimos su reguerimiento a través del ente de control en dias pasados, en el que nos manifiesta su
inconformidad y nes solicita reconsiderar nuestra posicién, con ocasien a la reclamacion presentada por los
dafios que sufrié su vehiculo de placa EHRE8S, en el evento ocurrido el dia 228 de agosto de 2022.

Al respecto, nos permitimos informarle que en su requerimiento, no encontramos elementos materiales
probatorios, que nos permitan esclarecer las imprecisiones que detectamos al momento de analizar las
cendiciones de modo, tiempo y lugar en que ocurrieron los hechos. Es por ello, que lamentamos informarie
de manera seria, formal y opertuna, conforme a lo establecido en la ley, que no nos es posible reconsiderar
nuestra pesicién y/o atender favorablemente su solicitud de indemnizacion, negando cualguier pago que se
pretenda por este concepto.

Esperamos haber aclarado sus inguietudes, si tiene algun comentario adicional puede comunicarse a
nuestras lineas de atencion, desde celular al #265, en Bogota 601 5941133 o linea nacional 018000 513500
Si lo desea puede escribimos al correo electrénico servicioalcliente@allianz.co

Le recordamos que la Compaiia cuenta con la figura de Defensor del Consumidor Financiero, para conocer
en detalle su informacién le invitamos a visitar nuestra pagina web en 12 seccién “Defensor del Consumidor

Financiero® en el siguiente link: hitps: Hwww. aﬂ:‘anz,Qﬂﬂamgngum!ﬂnr—ﬁngncf&mmmbnsar-gq_nsumfdgr-
Financiero. htmi

Cordiaimente,
TAMAYOL imoasimere

Rar TAYAYCLONIONG
ONDONO oz
Firma Autorizada
Vicepresidencia de Indemnizaciones
Allianz @
Carrera 13A No. 29 - 24 Piso 10 - Bogota, Colombia

Tel. +57 (601) 5600600 - Fax +57 {601) 5616695
Visitenos en www.allianz.co




Allianz @)

CONECTADOS CON NUESTROS CLIENTES

Bogota, octubre 31 de 2022

Sefor
ROLBERT AVAD RODRIGUEZ LOZANO.
Guamo - Tolima.

Asunto: Respuesta queja No. REC 22/0006553

Aespetado Sr. Rodrigues,

En atencion a su requerimiento recibide en dias pasados a través de nuestro Contac Certer ¥ buzdn de
servicio al cliente;, referente 2 su solicitud de la ubicacién del rodante y peticiones realizadas en su
camunicado con relacion al evento del 28 de agosto de 2022 con &l vehicule de placas EHREEE,

Al respecto, nos permitimos informarle. primero, en cuanto a la ubicacidn del autormatar & rodante
actualmente se encuenira en custodia de la compadiia (BODEGAS CAPTUCOL BA NEIVA Carrera 10W #
26 - 71 Triangule), dado gue una vez se realiza la valoracién de los dafies en &l taller COLTOLIMA &n la
ciudad de lbagué, el automelor no es téenicamente reparable v el taller no pusde seguir custodiando el
autometor, al tener un convenio con gl mismo se establece que la companiz lo traslada nasta sus bodegas,
aunada a lo anterior Allianz determina que el siniestro es objetado v de acuerdo con el cendicionado general
de la pbliza conratada la cual informa;

"Capitulo Ifi, Exclusiones para todas las coberturas.

3.7 Exciusiones para lodas las Coberturas.

No habra lugar a indemnizacion por parte de Allianz para los siguientes casos: {,..)

(...} J. Los dafios, hurlo o coslos por estacionamiento del vehiculo asegurado, cuande transcurridgs guince
(18] dias calendario desde Ia fecha formal de la objecidn, usted no ha refirado el vehizulo de las instalaciones
de Allianz o del proveeder designado.” (Cursiva fuera del texto original).

Genforme con lo anterior la companiia el pasade 20 de septiembre de 2022 | envié el comunicads farmal
opjetando el reclame, por lo tanto 2 partir de esta fecha se Inicia & contar Ios 15 dias calendario para usted
retirar el automotor, sin embargo, el pasado 24 de ootubre de 2022 en Iz lamada realizadz al Call Centar se
le informe que la compania le llevaba el automoter hasta su vivienda para entregario sin incurdr 2n ningdn
pago de almacenamiento y trasporte, el cual no fue aceptado por usted, dande se le notifica con esta
comunicacidn que & partir de la fecha dames plazo devetirar el rodante de 15 dias calendario pasterior s elio
se |2 generan gastos de almacenamiente v proteccion del bien.

Segundo, 8n cuanto a sus peticiones se le van a-dar raspuesta a cada unz deallas,

1. "Sede tramite al derecho de pelicion enviado y Radicado-el dia 01 oz octubre del 2022 enviads al pérras
elecirdnico siniestrosautos@allianz.co nimere de licktet 016801803"

- En su gomunicado del 01 de octubre de 2022, nos relata como es el contextodal procesno de la reclamacion
donde el siniestro fue reportade y creade el pasade 29 de agostos de 2022, v las asistencias brindadas ! 28
de agosto de 2022,

- En los procesos con los dos investigadores se intentaba buscar gue fue:lo ocurrido YE-gue como 82 e fus
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explicads en varias ocasiones de manera telefdnica. sus relates no fueran sustentados con evidencias va
que en el momento del evento no hubo presencia de autoridades, ni testigos que den fe de lo ocurrido, asi
misme; a las pocas evidencias que nosaperia fotos v videos de la posicidn final del automotor confirmamos
que el rocante no iba a'lz velocidad que usted relata, asi mismo al realizar un estudio téchico det autemstor
se dificulta identificar si este siendo un vehiculo modele 2021 podia presentar fallas mecanicas en la direccian
y en los frenos al mismo tiempe como usted indica, los anteriores v mas san argumentos que na se han
demeostrade de su parle para poder al menos demostrar |2s circunstancias de su sirjiestro,

- En cuanto a las grabaciones y los informes de las entrevistas son slementos taxativos que Ig compadia
paga para poder establecer las circunstancias de su svento y de acuerdo £on nuestras politicas nos
reservamos la disposicién de dicha informacién,

2. "gua..como censecuencia de haber cumplico los requisitos de iz compania consagradaes en el confrafo de
$egurg, revoque de forma inmediala la decision de objecidn y consecuenciaimente sede cumplimignto al
recanacimignte de siniestro y a ia entrega de un vehloculo Okm de [as mismas caracteristicas como esta
cantemplado en (a pdliza.” ' '

- Establecemos gue las pruebas que usted apora (iotos y videcs de la posician final), as entrevisias
realizadas come pruebas del hecho estas no'son concluyentes ni determinantes que gporten mas informacion
trente a las circunstancias de modo tiempo v lugar de los hechos como sa le habia confirmads antericrmente
se tienen inconsistencias con lo declarade a la comparia.

Far lo tanto; con estos elementos no se ha demostrado las circunstancias ni la veracidad da los hechos que
nos establezean la ccurrencia delevento; por lo tanto, la compania ratifica la decisién al objetar gl siniestra
declarado por los metives anterierments expuestos.

“ARTICULO 1077. CARGA DE LA PRUEBA. Corresponderd al asequrade cemosiiar Iz oeurrensia gel
sinieslre, asl como la cuaniia de la pérdida. si fusre el caso.
El asegurador debera demastrar los hechos o circunstancias excluyentes de su responsabilidad”,

Esperamos haker aclarade sus inguietudes, si tiene algin comeantario adicional puede comunicarse a
nussiras lineas de atencion, desde celular al #265. en Bogetd 601 5841133 ¢ linea nacional 07 BOOO 513500.
Si lo desea puede escribirnos al correo electrénico servicioalcliente®@alllanz.co

Le recordamas gue la Compania cuenta con la figura de Defenscr del Cansumider Finangiers, para songocer
en detalle su informacidn le invitamos 2 visitar nuestra pagina web en la seccidn “Defersor del Cansumidar
Financiero” en el siguiente link: hitps: .allianz.co/le idor-financiero/Defe ; i

Financiero.htm!

Ccrdialmente,

Adriana Rocio Castro Espinosa
Directora Oficina del Cliente
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238023, 22 Gumail - Derecha Jde peticion

T. RODRIGUEZ <strolbertrodriguezi@gmail.coms

Derecho de peticién
1 menzaje

5T. RODRIGUEZ =strolbertrodiiguez@gmail com 28 de enero de 2023, 23.33
Para; servicioaldiente@allanz.co

Guamnp Tolima

28 de Enemo del 2023

Seficres: ALLIANZ

Asunto: Derecho de Peticion,

Rolbert avad Rodriguez Lazana identificado con cédula de ciudadania No. 1108933852 de! Guama Tolima en virted de fo
cansagradc en el articulo 23 de |a Constitucidn Nacional.
Me permito solicitar de manera respetuasa

Invacanda el artioule 115 del cddige de procedimiento civil
Invocanda el Articule 29 Je nuestra constitusion politica de Calombra

Es de recordar sefiores ALLIANZ Colombia que yo Rolbert avad Rodriguez Lozano ce. 1108933852 tengo todo el
derecho de solicitar copias y procesos rsalizados soy el autor de dichos procesos realizados por la compania
Y pido na me vulneren mis derechos contemplados en [a constitucian pelitica de Calembia

Ya que en anteriores peticiones me niegan brindar estd informacion va que la respuesta de la asequradora allianz es que
estas investigacion es pagadas par ustedes

Siniestro: T1TE79997

*Capia de! plan de manejo o atencion a los asegurados de Allianz segqures Colombia en los servicios solicitados para las
evertualidades presentadas vy cubiertas de la polizas sutos
Con su Respectivo orden

*Copia de las Hamadas realizadas al call center de allianz el dia 78 de agosto del 2022 donde se informe las condiciones,
mode, tiempe , lugar del incidents y las circunstansias por parte del asegurado Rolbert avad Rodriguez Lozano

*Copia de [a llamads audio v escrito realizada del incidente repartads por el asegurade Retbert avad Rodriguez Lozano
oo, 1108933802 vehiculo EHRBEE

oeurrido el 28 de agosto del 2022 y reportado call center al srea de siniestros ] diz 29 de agosta del 2022
aproximadaments a |as (8:00

*Solicito copia de |z orientagion brindada al aseguradc def proceso de reclamacion par parte de allianz y asistencia y
acompafiamiento en dicho proceso

Documenty donde se evidencie o compruebe que el asegurade fue informado satisfactoriamente por parte de la
aseguradora allianz vy sus funcionarios.,




Z6/8/23, 22:21 Gmail - Derecho de petician

*Solicito un informe por escrito con orden cronclégice de los servicios prestadas v mecanismo utilizados y orientacion
brindada per parte de allianz Colombia y sus respectivos funcionarios y terceros, o contratista

al asegurado Rolbert avad Rodriguez Lozano cc. 1108933852 vehiculo EHRB66 desde el dia 28 de agosto del 2022
hasta el 28 de septiembra del 2022,

* Selicito nuevamente capia de la entrevista realizada por la empresa SOINAF
Y informacion de los funcionarios asignados a esta investigacion

*solicito nuevamente copia de la Entrevista realizada por la empresa INIF
Y infermacién de los funcionarios asignados a esta investigacién

*Solicito copia de todas las invitaciones vy pruebas hurmanas v tecnologicas realizadas al siniestro # 1178799497
Por lo anterior agradezco su atencién y pronta respuesta

Cordizalmente

Rolbert avad Rodriguez Lezano

Cec. 1108833852

Tel. 3143780093

Para notificaciones a mi correo electrdnico

Carreo: strolbertrodri guez@omail.com

A
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Allianz ()

CONECTADOS CON NUESTROS CLIENTES

Bogota, 13 de febrero de 2023

Sefior )
ROLEBERT AVAD RODRIGUEZ LOZANO,
Guamo — Talima.

Asunta: Respuesta requerimiento No. RDP 23/0000085

Respetado sefor Rodriguez.

Recibimos su requerimiento a través de nuésirs buzén de servicio al clignte en dias pasados, en el gue nos
manifiesta su solicitud en las peticicnes can respecte al siniestro informado el 26 de agoste de 2022 por &l
autemotor de placa EHRBEE, le quersmos informar;

1. "Copia del plan de manejo ¢ alencion a los asegurados de Allianz seguros Colombia en los senvicios

solicitados para las eventualidades presentadas y cubiertas de las polizas autos con su Respective
orden.”
Este plan de mangjo y procesas son elementos internos de la compafia para |2 atencién de los clientes, los
cuales conferme a lo descrito en nuestra pagina web nos reservamos divulgar dicha informacion y lenemos
nuestros respectivos canales de comunicacién con la compafifa para brindar el apoyo eh la atencidn a los
clientes, per [0 que no accedemos favorablemente 2 su solicitug.

2. "Copia de las llamadas realizadas al call center de allianz e dia 28 de agosto del 2022 ddnga se
informe las condiciones, modo, tempa. , lugar del incidente ¥ las circunstangias por parte def
asegurado Rolbert avad Rodrigugz Lozana”,

El area encargada esta realizando las respectivas verificaciones y se dard respussta a este punto el 20
febrero de 2023,

3. "Copiz ce {a liamadz audio y eseritc realizads dé! incidente reporiado por el asegurado Rofbert avad
Rodriguez Lozano cc. 1108933852 vehiculo EHREEE ocurride el 28 de agasio del 2022 y repodade
call center al drea de siniestros el iz 29 de agosio del 2022 apraximadamente & las 0800,

El area encargada estd realizanda las respectivas verificaciones v se dara respuesta a este punto gl 20
febrarode 2023,

4. "Solicito copia ¢ |a erientacicn brindada 2l asegurado del procese de reciamasicn por parte de alianz

y asistencia y acompariamiento en dicho proceso documento gonde se avidencie o comprushe gue

el asegurade fue informado satisfactoriamente por parte 8¢ la aseguradora alfianz ¥ sus funcionarios.”

Fara este punto en la péliza de seguros contratada por usted ro brinda, orientacian u acompafamiento ante

una reclamacion por dafios, ahora bien, el cliente al adquirir la péliza de seguro acepta.que la misma tiens
sus condicicnes particulares, condiciones generales v estd informado de ellas.

No cbstante; cenforme al Articulo 1077 del cédigo de comercic "CARGA DE LA PRLEBA. Correspongers al
aseguraog demosirar la ocurrencia del siniesire, as! como la cuantia de fa pérdida, s/ fuere e! caso. £
{Cursiva fuera de texto original), el asegurade es guientiene el Interés de reciamar y para ello se debe cumplir
como minime estas condiciones, las cuales no fueron tenidas en cuenta por usted ante su raclamacion,
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aunado a su soficitud en el punto 4, al concretar entre las partes el contrato de SEguro se esta agreditando
que se conoce'y entiende sus procesos para |a reclamacién.

5. "Splicito un informe por escrito con orden cronoldgico de los servicios Drestadas y mecaniamo
wilizades y orientacidn brindada por parte de allianz Colombia ¥ sus regpectivos funcionarios y
terceros, o contralisla al asegurado Roibert avad Rodriguez Lozano co. 1108933852 vehiculo
EHREEE desde el ofa 28 de agosto del 2022 hasta el 29 de septiembre del 2022.7

El &rea encargada estd realizande las respactivas verificaciones ¥ s& dard respuesta 2 &ste punto el 20
febrero de 2023,

&. "Solicito nuevamente copia de la entrevista realizada por la empresa SOINAF ¥ infermacion de los
funcionarios asignados & esta investigacion.”

Cemo.ya se le habia informado en respuestas anteriores |2 compariia no accede favorablemeante a compartir

informacion de proveedores v tampeco la correspendiente documentacion da los procesos: de establecsr

como sucedieron ios hechos; ya gue esto hace parie de nuestra reserva y gocumentdcion privada asociada
al siniestro.

7.. "solicitc nuevamente copia de lz Entrevisia realizadza gor la emprasa INIF y informacion de los
funcionarios asignados & esta investigacin”
La cempafiia ne accede favorablemente 2 compartr informacion de provesderes y tampoco la
correspondiente documentacién de los procesos de establecer come sucadieran los hechos. ya gue esto
nace parte de nuestra reserva y documentacion privada asoeiada al siniestro.

8. "Solicito copia ds todas fas invitaciones y prusbas humanas ¥ tecnologicas realizadas al siniastro #
117579857

En respuesta a este punte. fa compafia no realiza invitaciones para gl analisis de un siniestro, no tenemes
carteza a que se refiere con este "pruebas humanas y tecnoldgicas regiizadas al simiestrs”, Allianz no realiza
prughas ni obtiene pruebas, conforme a lo informado en la objecion del siniestro usted como interesado en
2 reclamacion no demuestra la carga de la prueba, Aricula 1077 C.C: pero conforme a lo validado pot Ia
compafiiz si es clerto gue en el sinisstro reporiado presenta varias inconsistencias lag cualss no fueran
aclarades por usted. !

Die aguerdo con lo anterior, ALLIANZ SEGUROS S.A. bbjetd totalments la reclamacidn preseniada frente al
:_-.i“hiestm del asunto de manera seria, formal y oportuna de conformidad con lo estipulade en la lgy, negando
cuaiguier pago que se pretenda por este concepto.

Esperamos nhaber aclarado sus inquietudes, si tlene algiin comantaric adicional puede comiunicarse a
nuestras lineas de atencion, desde celular al #2685, en Bogota 801 5941133 o linea nacional 012000 513500,
Silo deses puede essribirmos al corren elecirdnicn sewvicigalcliente@allianz.co

Le recordamos gue la Comparifa cuenta con !a figura de Defenser del Consumidor Financiero, para conocer
en defalle su infermacién le invitamos a visitar nuestra pagina web en la seccién “Defensor del Consumidar
Financlera” en el siguiente link: hitos: .aflianz. r-financiero/Defensor-Consumidor-

inanci m

Cordialmanta,

Adriana Haciu Castro Espinosa
Directora Oficina del Cliente
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