
Reparación de Vehículos por 
Siniestro
Proceso, demoras y derechos del asegurado en México. Una guía completa sobre el ciclo 
operativo, el marco normativo y las vías de reclamación disponibles para asegurados, 
gestores de siniestros y responsables de taller.
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El Proceso Operativo: De la Colisión al Taller
El ciclo de reparación no comienza en el taller, sino en la valuación. Cada etapa tiene responsables específicos y plazos que, cuando no se respetan, 
generan los conflictos más frecuentes entre asegurado y compañía.

1

Valuación y Dictamen

El ajustador realiza la inspección inicial. El 
vehículo es trasladado al taller donde el 
valuador de la aseguradora y el jefe de taller 
desarman la unidad para detectar daños 
ocultos. Se genera el presupuesto de 
refacciones y mano de obra, que debe ser 
autorizado por la aseguradora antes de 
continuar.
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Suministro de Refacciones

Una vez autorizado el presupuesto, la 
aseguradora —no siempre el taller— 
gestiona la proveeduría. Muchas compañías 
utilizan portales de subasta o proveedores 
centrales para optimizar costos. Este es el 
punto donde se genera el mayor cuello de 
botella del proceso.
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Reparación y Control de Calidad

Incluye hojalatería, mecánica y pintura. Al 
finalizar, la aseguradora realiza una 
inspección final para verificar que la 
reparación cumple con los estándares de 
seguridad antes de emitir la orden de salida 
y devolver la unidad al asegurado.



Factores que Determinan la Demora en la Entrega
La percepción de "lentitud" suele estar fundamentada en variables externas e internas que afectan la cadena de suministro. Conocerlas permite gestionar 
expectativas con mayor precisión.

Disponibilidad de Refacciones

La escasez global de componentes electrónicos (chips) y piezas de 
colisión para modelos importados ha incrementado los tiempos de 
espera de semanas a meses. La crisis logística post-pandemia sigue 
afectando el sector.

Discrepancias en la Valuación

Si el taller detecta un daño no reportado inicialmente, debe detener la 
reparación y solicitar una revaluación. Este proceso administrativo 
puede añadir de 3 a 7 días hábiles al cronograma por cada 
ocurrencia.

Saturación de Talleres de Convenio

Los talleres con contratos de exclusividad suelen tener una carga de 
trabajo muy alta, lo que retrasa el ingreso de la unidad a la cabina de 
pintura o al área de laminado, generando colas internas no visibles 
para el asegurado.

Trámites Legales con Terceros

Si hubo terceros involucrados o lesionados, la liberación del vehículo 
por parte del Ministerio Público puede retrasar el inicio de la 
reparación semanas enteras, sin que la aseguradora ni el taller 
puedan intervenir.



Marco Normativo y Derechos del Asegurado

Fundamentos Legales Clave

La relación en torno a las reparaciones está regulada primordialmente por la Ley 
sobre el Contrato de Seguro (LSCS) y las disposiciones de la CONDUSEF. El 
Artículo 116 LSCS establece que la aseguradora puede reparar el vehículo a 
entera satisfacción del asegurado como modalidad de indemnización, 
liberándose así del pago en efectivo.

Obligación de informar: Las aseguradoras deben mantener informado al 
cliente sobre el estatus de la reparación en todo momento, muchas ya 
cuentan con apps de seguimiento en tiempo real.

Garantía de reparación: El asegurado tiene derecho a exigir garantía sobre el 
trabajo realizado, que va de 90 días a 6 meses como mínimo legal según la 
LFPC.

Refacciones originales: Solo son exigibles si así se pactó expresamente en 
las Condiciones Generales de la póliza contratada.

Artículo 116 — LSCS

"La empresa podrá reponer o reparar a satisfacción del 
asegurado la cosa asegurada, liberándose así de la 
indemnización."

Esta disposición es una obligación de resultado, no de medios. 
La aseguradora debe entregar la unidad en condiciones óptimas 
de seguridad, funcionamiento y estética, no solo realizar los 
trabajos.

Revisa siempre tus Condiciones Generales antes de 
formular cualquier reclamación. Lo pactado en la 
póliza define los límites de responsabilidad.



Tendencias y Soluciones del Sector
Para mitigar las quejas por demora y mejorar la experiencia del asegurado, las compañías están implementando soluciones tecnológicas, financieras y 
contractuales que transforman el modelo tradicional de gestión de siniestros.

Valuación Digital con IA

Mediante fotografías enviadas desde el lugar del 
siniestro, los sistemas de inteligencia artificial 
generan un presupuesto preliminar instantáneo, 
reduciendo los tiempos de la primera etapa del 
proceso de días a minutos.

Pago de Daños en Efectivo

Fomentar que el usuario reciba la indemnización 
económica y gestione la reparación por su 
cuenta. Esto elimina la responsabilidad de la 
aseguradora sobre los tiempos del taller y otorga 
mayor autonomía al asegurado.

Convenios de Auto Sustituto

Extender esta cobertura garantiza que la demora 
del taller no afecte la movilidad del asegurado 
durante el tiempo que su vehículo permanezca 
en reparación, mejorando significativamente la 
satisfacción del cliente.

La transparencia de la CUSF y las Condiciones Generales de cada póliza definen los límites de responsabilidad ante casos de fuerza mayor, 
como el desabasto nacional de refacciones.



¿Qué Hacer si No Estás de Acuerdo con la Reparación?
Si el taller designado por la aseguradora ya reparó la unidad pero no estás satisfecho con el resultado, es fundamental actuar antes de firmar el finiquito 
de entrega. Una vez firmado, demostrar el incumplimiento se vuelve significativamente más difícil.

1 Inspección Exhaustiva Antes de 
Firmar

Lleva a tu mecánico de confianza para 
detectar posibles fallas. Verifica ruidos, 
vibraciones, igualación de color, ajuste de 
piezas y que no haya residuos de pintura 
en gomas o cristales. Solicita el listado 
de refacciones utilizadas para saber si 
fueron originales o genéricas.

2 Exige la Garantía de Reparación

Según el Art. 77 de la LFPC, la garantía 
mínima es de 90 días; muchos talleres de 
convenio la extienden a 6 meses. Si la 
falla aparece días después, notifica 
simultáneamente al taller y a la 
aseguradora. No lleves el auto a un taller 
externo, pues se perdería la garantía.

3 Documentación como 
Evidencia

Guarda la Orden de Admisión con el 
estado inicial del vehículo. Solicita las 
piezas reemplazadas si la póliza lo 
permite. Mantén una bitácora con 
nombres, fechas y folios de cada gestión 
realizada, tanto con el taller como con la 
aseguradora.



Vías de Reclamación Escalonada
Antes de acudir a instancias externas, agota las vías internas. El orden correcto de reclamación no solo es más eficiente, sino que construye el 
expediente necesario para acciones legales posteriores si fuera necesario.

1

UNE de la Aseguradora

Presenta un escrito formal ante la Unidad 
Especializada de Atención. Plazo máximo de 
respuesta: 30 días hábiles. Es la primera 
instancia obligatoria.
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PROFECO

Regula al taller como prestador de servicios. 
Si el taller dañó otras partes o incumplió su 
contrato de adhesión, esta es la vía más 
eficiente y económica para reclamar la mala 
reparación.
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Tribunales Competentes

Juicio oral mercantil con prueba pericial 
automotriz. Evalúa siempre el costo del perito 
vs. el monto reclamado antes de judicializar. 
Aplica intereses moratorios (Art. 276 LISF).

Sobre la CONDUSEF: Su función es meramente conciliatoria y NO tiene facultades para valorar pruebas periciales técnicas. Para 
inconformidades con la calidad de la reparación, se recomienda acudir directamente a PROFECO o a los tribunales competentes, según el caso.



¿Qué Hacer si el Vehículo Lleva Más de 6 Meses en el 
Taller?

El Mito del "Caso Fortuito"

Las aseguradoras suelen argumentar que el desabasto es ajeno a ellas. 
Sin embargo, el contrato de seguro es con la Compañía, no con el taller ni 
con el proveedor. Si el taller designado no puede cumplir, la aseguradora 
incurre en una deficiencia en el servicio que le es directamente imputable.

Una espera de 6 meses vulnera claramente el principio de "entera 
satisfacción" del Art. 116 LSCS, pues la privación del uso del vehículo 
constituye un perjuicio adicional y cuantificable.

Estrategia: Cambio de Opción de Indemnización

Solicita formalmente a la aseguradora que te pague el valor de las 
refacciones no localizadas en efectivo, para que tú las busques en el 
mercado secundario o mediante importación directa. Exige 
simultáneamente la devolución inmediata de la unidad con los trabajos ya 
realizados.

Modelo de Escrito a la UNE

"Tras seis meses de retención, se ha superado cualquier plazo 
razonable, contraviniendo el Art. 116 LSCS. Solicito: 1) Indemnización 
en efectivo de las refacciones no localizadas al valor comercial 
vigente; 2) Entrega inmediata de la unidad con los trabajos ya 
instalados. De no resolverse en [X] días, se procederá a la demanda 
en vía mercantil exigiendo daños e intereses moratorios conforme al 
Art. 276 LISF."

Este escrito sienta el precedente legal necesario y activa el cómputo de intereses 
moratorios desde la fecha de su presentación ante la UNE.



Criterios de la SCJN sobre el Artículo 116 LSCS
La Suprema Corte de Justicia de la Nación ha establecido criterios jurisprudenciales protectores que refuerzan la posición del asegurado en 
controversias relacionadas con la calidad y oportunidad de la reparación.

Concepto Criterio de la Corte

Naturaleza del Art. 116 Es una obligación de cumplimiento de contrato y una modalidad de pago, no una prestación accesoria 
ni una concesión de la aseguradora.

Alcance de la Satisfacción Debe ser técnica, funcional y estética. La apariencia visual cuenta para evitar la depreciación del bien y 
no puede ser ignorada por el taller ni por la aseguradora.

Carga de la Prueba Principio de facilidad probatoria: si el asegurado manifiesta inconformidad fundada, la aseguradora 
debe demostrar que la unidad quedó en condiciones óptimas conforme a estándares de fábrica.

Consecuencia del Incumplimiento Una reparación deficiente equivale a falta de pago de la indemnización. Los intereses moratorios (Art. 
276 LISF) se generan hasta que la reparación sea total y correcta, sin interrupción.

Principio Pro Personae Ante ambigüedad sobre si una pieza debe ser nueva o reparada, se opta por la interpretación que más 
favorezca al asegurado, evitando el menoscabo patrimonial adicional.



Recomendaciones Prácticas y Conclusión
La documentación preventiva es el activo más valioso del asegurado. Construir una "ruta de papel" desde el primer día convierte una queja en evidencia 
legal sólida.

Guarda la Orden de 
Admisión

Describe el estado del auto al 
ingresar. Sirve para reclamar 
cualquier daño nuevo que 
aparezca durante la estadía en 
el taller.

Solicita las Piezas 
Reemplazadas

Si la póliza lo permite, exige 
ver las piezas dañadas 
sustituidas para verificar que 
realmente fueron cambiadas y 
no reutilizadas.

Mantén una Bitácora de 
Seguimiento

Anota nombres, fechas y 
números de folio de cada 
llamada o visita. Es vital para 
demostrar mala fe o 
negligencia ante un tribunal.

Usa Canales Oficiales 
(UNE)

Los folios de la Unidad 
Especializada son rastreables 
legalmente. Prefiere siempre el 
escrito formal sobre el chat o 
el teléfono.

Reflexión Final

Antes de cualquier reclamación, revisa detenidamente las Condiciones 
Generales de tu póliza. Lo que no se pactó no puede ser exigido. Sin 
embargo, lo que sí se pactó —y la ley ampara— es plenamente exigible, 
desde la garantía de reparación hasta los intereses moratorios por mora.

Evalúa siempre la viabilidad económica de judicializar: en muchos casos 
el costo del perito supera el valor de la reparación deficiente. En esos 
supuestos, la queja ante PROFECO como consumidor frente al taller es la 
vía más eficiente, accesible y directa para obtener una solución real sin 
incurrir en costos adicionales desproporcionados.

El asegurado informado es el asegurado protegido. El marco 
legal mexicano ofrece herramientas sólidas; la clave está en 
saber cuándo y cómo utilizarlas.


