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HURACAN MARIA

20 de septiembrede 2017

6:15 a.m. Hora oficial en la que el
huracan Maria, de categoria 4 en
la escala Saffir-Simpson, entrapor
el surestey golpea PuertoRico.
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HURACAN MARIA

Maria atraveso toda la isla con
vientos sostenidos de 155 millaso
249 kilémetros por hora y rafagas

que alcanzaron las 200 millas (322
kilbmetros por hora).
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HURACAN
MARIA

El huracan trajo consigo
lluvias torrenciales que
descargaron sobre el

terreno hasta 40 pulgadas
(102 centimetros de agua).
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HURACAN MARIA
PROBLEMAS DE COMUNICACION

De igual manera, hubo situaciones de
incomunicacion fisica por destrozos
en carreteras, pérdida de rotulaciony
semaforos.
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HURACAN MARIA
PROBLEMAS DE COMUNICACION

Entrelas situaciones mas graves
enfrentadas con este huracan, destacanla
pérdida de hogares, falta de energia
eléctricay los problemas en la
comunicacion telefénica y celular.
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SITUACION ACTUAL

El proceso de recuperacion del pais, ha sido lento y complicado, varios sectores del
pais estuvieron sin servicio de energia eléctrica casi un afo.
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HURACAN MARIA
20 de septiembre de 2017

Maria, ha sido el tercer
huracan mas costoso en la
historia de Estados Unidos,

provocando pérdidasde

$90 mil millones,
entre todos los territorios
impactados.

BN

SEGUROS MULTIPLES

COOPERATIVA DE SEGUROS MULTIPLES DE PUERTO RICO




.
HURACAN MARIA

Impacto economico en Puerto Rico

Las pérdidas
economicas del
Huracan Mariaen
PuertoRico se

estimanen $41 mil
millones de dolares.




HURACAN MARIA
DISTRIBUCION DE DANOS EN PUERTORICO

Los dafos se estiman en:

> $6 mil millones en el
sector publico (14.1%)

> $35 mil millones en el
sector privado (85.9%)
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Aseguradoras

> Debido a la devastacion, la cantidad de reclamaciones
es seis veces mayor del promedio anual
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Al tiempo en que contintian las quejas
de comercios y empresas por la alegada
tardanza de las aseguradoras en la aten-
cién y pago de reclamaciones luego de
los huracanes Irma y Maria, la directo-

bolsos por seguros de poco mas de $20,000
millones.

ra ejecutiva de la Asociacién
de Compaiiias de

Puerto Hico (Acodessy, Tesel
Pernas, reiteré que han actua
do con diligencia, pero recor
dé que se trata de un event
sin precedentes en la histori
delalsla.

Con eso, Pernas planteé qu
existen varios factores que pue
den conllevar mds tiempo par
atender casos y debe haber en
tendimiento sobre ello. Com:
ejemplo, mencioné que algu~w
nos reclamantes se molestal
cuando la pérdida reportada

Pernas mencioné que entre
las aseguradoras que pertene-

EL VOCERO DE PUERTO RICO > JUEVES, 1 DE MARZO DE 2018

deﬁenden su geshon

Industriade
seguros
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Las aseguradoras responden

sastre
Nadaméslgosde]amﬂdad_um
ciacién de Ce
endosa esa pus pxe—
pnmsewmp!mmepamswmporh

Iadﬁ'amﬁsmdentemmdlporhoﬁmna
del Comisionado de Seguros alude a un total de
225,500 reclamaciones presentadas hasta me-
diados de enero. Si bien todos los aseguradores
cuentan con phnas de contingencia, que son
no se puede ra-
conun
mdemde lmdos.slntal!erysen
‘tados por afios esperando a que pueda llegar un

con el Maria.

Es imprescindible considerar, como punto de
referencia, que el ultimo desastre mayor por el
que atravesé Puerto Rico.el huracian Georges,

TRIBUNA
INVITADA

tres meses ha incrementado mas del doble del
pago total de :ec!amamona ad;udimdas. Con<

tro meses del paso del huracan Maria.
D que los han

mayor celeridad a sus asegurados,

extender los dias y las horas de trabajo del per-
sonalnca:godehad}udimménypsgodelos
msas.yel de nuevo

millones al 31 de diciembre de 2017. Esto es préc-
la misma i del Geor-

ges, que tomo dos anos, pero en solo 3 meses.
Un sondeo entre los socios de Aeodese del
sectordepmpmdndymnﬁngem:h
pagado un totalde

generé que

resultaron en el pago de _$1.200 rnl!.lones en

. El de i6n y pago de

esas reclamaciones tomé 2 afios. De otra parte,

luego del huracan Katrina, los aseguradores en

Esudos‘Umdoatardnmnzaﬂosenpagarelggx
e lineas

denomellm:gp que
reclarmaciones luego de un desastre natural de
esta magnitud.

Ssmnmxenuus. nlmdeenemdaao:a
esa cifra aument6 a $991,857.997. Por lo que, en

“Puerto Rico cuenta con una
industria de seguros que esta
adecuadamente capitalizada,
y cuenta con los recursos para
cumplir sus obligaciones”

de
Puerto Rico cuenta con una industria de se-
guros que estid adecuadamente italizada, y
cuentaeonlosmc\mpm cuxnpliraus obli-
¥ pagar alos

que de nla de
sus pélizas.

Toda la labor de adjudicar reclamaciones se
realiza dentro de un marco xeghmenta.rla. ya

de

que los
gencia estan esmmmente regulados por el
Cédigo d v supe: la Oficina
del C i de duda
algunadeque.alﬁna!deldia.lamdusu‘iade

delmayordesastrenatumlenhhlstonade
Puerto Rico.
Lammmesdncmmqea:ﬂvadshmem—
cién de Ce de Seguwros

La industria de seguros en Puerto
Rico ha recibido un impacto sin
precedentes.

La cantidad de reclamaciones por
concepto de este huracan hasido
6 veces mayor
que el promedio anual quese
reciberegularmente.




Industria de seguros

La Asociacion de Companias de Seguros (ACODESE) representaa 14 companias
del sector de propiedad y contingencia en PuertoRico.
Al mes de octubre de 2018, ACODESE reporta el siguiente desglose de
reclamaciones resueltas por sus socios:

Reclamaciones recibidas 244,506
Reclamacionescerradasconpago 159,864
Reclamacionescerradassin pago 76,071

- - TOTAL PAGADO $3.4 billones
Asociacion de Companias

de Seguros de Puerto Rico
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LA EXPERIENCIA DE
COOP. DE SEGUROS MULTIPLES
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RECLAMACIONES REPORTADAS

El total de reclamaciones
recibidas a consecuencia
del huracan Maria fuede

61.396*

*Datos al 11/1/2018
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DESGLOSE RECLAMACIONES

Tipo de Negocio Total de Casos Cerrados Cantidad Pagada
Reclamant
es
COMERCIAL 9,198 8,720 $78,428,941.87
Privado 52,198 51,769 $107,258,168.41

Gran Total 61,396 $185,687,110.28
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VISITAS

Visitas - Acumuladas
2016 vs. 2017

237,833
211,576

131,247

112,872

94,939

SERVICIO RECLAMACIONES TOTAL VISITAS




PLAN CONTINUIDAD DE NEGOCIOS

Activacion inmediata del
Plan de Continuidadde
Negocios y el Plande

Contingencia

Comité de Manejo de Emergencias

Contigo Sienpare
==
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PLAN DE CONTINGENCIA

Los planes de continuidad de negocios ylos
planes de contingencia permiten
prepararnos para continuar operaciones y
procesos esenciales.

Como en toda catastrofe, surgen
imprevistos y oportunidades de
mejoramiento.

Nos hemos mantenido evaluando
situaciones, revisando oportunidades de
mejoramiento y analizando la
incorporacion de soluciones en los
procesos.
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ESTRUCTURADE AJUSTE

Y PROCESOS ESTABLECIDOS
PARA LA ATENCION DE LAS
RECLAMACIONES
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MULTIPLES




FORTALECIMIENTO

EQUIPO DE TRABAJO EXPERTO

No escatimamos en la
busqueda de recursos de
apoyo para la atencionde
manera oportuna,
diligente y con sentido de
urgenciade las
reclamaciones recibidas.
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FORTALECIMIENTO
EQUIPO DE TRABAJO EXPERTO

Anadimos recursos como planificadores, ingenieros, contadores, economistas,
especialistas en sistemas y manejos de crisis, personal certificado

internacionalmente en manejo de riesgos y planes decontingencia.




ESTRUCTURA IMPLEMENTADA

SISTEMAS DE
INFORVIACION
YDATA

FACILDADES
BEQUPCS
UTILIDADES

EMPRESA
ESPECALISTA
ENBUSINESS
CONTINUITY

INGENEROS,
INSPECTORESY
TASADORES, U

OTROS
PROFES ONALES
EXTERNOS




CENTROS DE AJUSTE

Dado el volumen masivo de reclamaciones
establecimos centros de ajuste dereclamaciones
en nuestra Oficina Central y en todas las &\\\\\“\\\\s “\“%
sucursales, en las que logramos mantener en \_N“\““\"-
servicio, luego del paso del huracanMaria.

Estos centros, se mantuvieron laborando seis dias
a la semana, combinando ingenieros licenciados
con ajustadores de emergencia y personal de
oficina.
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RECURSOS INTEGRADOS

v’ 154 ajustadoresexternos
v' 49 ajustadoresinternos
v" 114 inspectores dedarios

v" 30 ingenieros decampo
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RECURSOS INTEGRADOS

v'40 ingenieros realizando
estimados en los centrosde
ajuste

v'42 tasadores

v'32 oficinistas brindando apoyo
directo

v'271 profesionales adicionales
apoyando manejo de
reclamaciones

SEGUROS MULTIPLES

COOPERATIVA DE SEGUROS MULTIPLES DE PUERTO RICO




CENTRO TELEFONICO

Para atender de manera oportuna
todas las reclamaciones de nuestros
asegurados, el serviciode
reclamaciones se ofrecié en horario
extendido los 7 dias de la semana,en
nuestras facilidades fisicas y a través
de nuestro centrotelefénico.




CENTRO TELEFONICO

El centro telefénico ofrecioé servicios desde el dia siguienteal
huracan, 21 de septiembre de 2017.

Hasta la fecha han atendido sobre 156,000llamadas.

o3 TELESEGUROS




DOCUMENTACION ADECUADA

Se desarrollaron
cuestionarios agiles, clarosy
sencillos para ayudar al
asegurado en el proceso de

===

CORFIRANTYA

COQPERATIVA DE SEGUROS MULTIPLES DE PUERTO RICO

NOTIFICACION DE RECLAMACION

SEGUROS MULTIPLES
B MRS Nes . o .
Claim notification
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USO DE LA TECNOLOGIA

iiiii

Servicio siempre a travésde
www.segurosmultiples.com

Otras plataformas tecnoldgicas:

> Portales para acceso porinternet
> Modificaciones en sistema telefénico

> Envio de fotos de reclamacionesvia
correo electronico

==
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TALLERES PARTICIPANTES

= J= SEGUROS MULTIPLES
Se ofrecio servicioa travésdela

mayoria de nuestra TALLER PARTICIPANTE m

Red de Talleres Participantes

alrededor de la isla, la cualconsta - g
de 61 talleres. L e =

d ’TALLER PARTICIPANTI:LEJ‘.\
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LECCIONES APRENDIDA

DIFICULTADES ENCONTRADAS
DEBIDO A LA COMPLEJIDAD
DE ESTE EVENTO CASTASTROFICO
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LECCIONES APRENDIDAS

MANEJO DE RECLAMACIONES

El manejo de reclamaciones
conlleva contactar al cliente,
algo que resulté complicadopor
los problemas en la SR - - o'
comunicacion. P T A7

La coordinacién de lainspeccion,
preparacion de estimados y
culminacién del proceso de
ajuste de la reclamacioén fue
dificil.
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LECCIONES APRENDIDAS

DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES

La comunicacion, accesibilidad y proactividad del aseguradoen el proceso
de su reclamacion son elementos criticos.




LECCIONES APRENDIDAS

DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES

El proceso de evaluacion y ajuste
de las reclamaciones de
propiedad requiere considerar
una serie de documentacion
como: recibos, facturas,
cotizaciones, entreotros, que
solo puede proveer elasegurado.
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LECCIONES APRENDIDAS

DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES

En los casos comerciales, el proceso de evaluaciéon y documentaciéon es complejo
y mas aun en reclamos de pérdida de ingresos, por lo que a los asegurados
usualmente les toma mucho tiempo someter los documentos necesarios
para probar la pérdidareclamada.




LECCIONES APRENDIDAS

DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES

Nos encontramos con la
dificultad de continuar las
operaciones, aun con dafos
sufridos en nuestras oficinas.
Esto incluyd, el cierre
temporero de las sucursalesde
Arecibo, Aguadilla y Carolina,
asi como el cierre permanente
de la sucursal de Humacao,
viéndonos en la necesidad de
reubicar el personal en las
dependencias disponibles.




LECCIONES APRENDIDAS

DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES

De igual manera,
suplidoresy aliados de
negocio vieron sus
operaciones afectadas a
consecuencia del
huracan. Ejemplo de
esto fueron algunos de
los Talleres

Participantes.
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MATRIZ DE PRIORIDADES
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MATRIZ DE PRIORIDADES

Con el fin de agilizar la
atencion de las reclamaciones

PRiORiDaD

~
‘

recibidas de los dos huracanes,

se desarrollo, a tono con 4
nuestro plan de contingencia, )
una matriz de prioridades para 7.
la identificaciéon, manejo y

atencion de las mismas. 3




MATRIZ DE PRIORIDADES

Dicha matriz incluye entreotras las
siguientes variables:

Si se trata de una pérdida catastréfica, la
fecha reportaday si se trata de una
pérdida con interrupcion denegocios.

Las prioridades establecidas para la
atencion de las reclamaciones de
propiedad incluyen las posibles
combinaciones de todas las variables.
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INICIATIVAS CON EL
MOVIMIENTO COOPERATIVO
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COOPERATIVAS

De acuerdo al plan de contingencia, organizamos varias estructuras para
atender los distintos procesos y fases de las reclamaciones que incluyen:
atencién de agentes y corredores, consultores expertos en cubiertas, ypara

el manejo de las reclamaciones del sector cooperativo.
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INICIATIVAS CON COOPERATIVAS

= Dos grupos de trabajo para atender de
manera exclusiva al sector cooperativo.

v Uno grupo encargado de manejar elproceso
de reclamaciones institucionales de las
cooperativas.

v" Otro grupo asignado para reclamaciones
personales de lideres voluntarios,
administracion y empleados

= 12 ajustadores especializados para
atender estas reclamaciones.
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INICIATIVAS CON COOPERATIVAS

Se ofreci6 el serviciode un
contador publico autorizadopara
ayudar a organizar la
documentacion pertinentea
interrupcion de negocios y costos

Apoyo a cooperativasen
== necesidades especiales.
SEGUROS
MULTIPLES




HURACAN MARIA: RECLAMACIONES INSTITUCIONALES DE COOPERATIVAS

ESTRUCTURA Y CONTENIDO S1ESTA COMPLETO

51 NO ESTA COMPLETO

A N

CHEQUE Y CARTA

51 ESTA TODO BIEN

BUSINESS IMPACT Y EXTRA EXPENSE / ,,/
&r

INFORMES Bl / EE ANALISIS DE
DE LAS COOPS. INFORMES

LEYENDA

I Proceso que corresponde 8 CSM

[ Froceso que corresponde 8 Compania Ce Ajuste
A procezo que zeners doz pasiles ez de sccién

OFICINA DE GERENCIA DE PROYECTOS IPMO)
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INICIATIVAS CON COOPERATIVAS

Esfuerzos educativos:

Se ofrecieron actividades educativas
dirigidas al Movimiento Cooperativo,
con el proposito de orientarlos en
temas como Interrupcionde Negocios'y
Perdida de Ingresos.

De esta manera les brindamos
herramientas para ayudarlos a agilizar
los tramites relacionados a sus
reclamaciones.




RECURSO HUMANO

Apoyo al Equipo de Trabajo:

Redistribucion derecursos

Contrataciones externas

Fondo de emergencia

Aportacion economica

Modificacion de horarios

Centro de cuido parahijos

Articulos de primeranecesidad

Radio y abanicos portatiles

Coordinacion para compra generadores
Reconocimiento en Mes del Cooperativismo

PANVAN AN -

CRUPO COOPERATIVO N & GRUPO COOPER /11

DN NI NI N N NN YRR N

No experimentamos bajas en el recursohumano,
por el contrario, hubo un gran compromiso conofrecer |
servicios inmediatos a huestros asegurados.




RECONSTRUYENDO A PUERTO RICO

A pesar de este evento atmosférico historico y la magnitud de los danos causados,
la CSM se encuentra en una posicién financiera saludable, por lo que sigue

comprometida en seguir tramitando con celeridad y pagando oportunamente
las reclamaciones de nuestros asegurados y en ayudara

reconstruir a Puerto Rico.

Colabig a2

MULTIPLES




“Por muy larga que sea la tormenta,
el sol siempre vuelve a brillar entre las nubes”™

SEGUROS MULTIPLES
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