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HURACÁN MARÍA

20 de septiembre de2017
6:15 a.m. Hora oficial en la que el  
huracán María, de categoría 4 en  
la escala Saffir-Simpson, entrapor  
el sureste y golpea PuertoRico.



HURACÁN MARÍA

María atravesó toda la isla con  
vientos sostenidos de 155 millaso  
249 kilómetros por hora y ráfagas  
que alcanzaron las 200 millas (322  
kilómetros por hora).





HURACÁN  
MARÍA

El huracán trajo consigo  
lluvias torrenciales que  
descargaron sobre el  

terreno hasta 40pulgadas
(102 centímetros de agua).





HURACÁN MARÍA
PROBLEMAS DECOMUNICACIÓN

De igual manera, hubo situacionesde  
incomunicación física por destrozos  
en carreteras, pérdida de rotulacióny  
semáforos.





HURACÁN MARÍA
PROBLEMAS DECOMUNICACIÓN

Entre las situaciones más graves  
enfrentadas con este huracán, destacanla  

pérdida de hogares, falta de energía  
eléctrica y los problemas en la  

comunicación telefónica ycelular.







El proceso de recuperacióndel país,ha sido lento y complicado,varios sectores del  
país estuvieronsin serviciode energía eléctricacasiun año.

SITUACIÓN ACTUAL



HURACÁN MARÍA
20 de septiembre de2017

María, ha sido el tercer  
huracán más costoso en la  
historia de EstadosUnidos,  
provocando pérdidasde

$90 mil millones,  
entre todos losterritorios

impactados.



Las pérdidas  
económicas del  

Huracán María en  
Puerto Rico se  

estiman en $41 mil 
millones dedólares.

HURACÁN MARÍA
Impacto económico en PuertoRico



Los daños se estimanen:

Ø $6 mil millones en el  
sector público (14.1%)

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

HURACÁN MARÍA
DISTRIBUCIÓN DE DAÑOS EN PUERTORICO

$ 6 mil
millones
14.1%

$ 35 mil
millones
85.9%

SectorPúblico SectorPrivado



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

precedentes.

La cantidad de reclamacionespor  
concepto de este huracán hasido  

6 veces mayor
que el promedio anual quese  

reciberegularmente.

Industria de  
seguros



Industria de seguros
La Asociación de Compañías de Seguros (ACODESE) representa a14 compañías  

del sector de propiedad y contingencia en PuertoRico.
Al mes de octubre de 2018, ACODESE reporta el siguiente desglosede  

reclamaciones resueltas por sussocios:

Reclamaciones recibidas 244,506
Reclamaciones cerradas conpago 159,864
Reclamaciones cerradas sinpago 76,071

TOTALPAGADO $3.4billones



LA EXPERIENCIA DE  
COOP. DE SEGUROS MÚLTIPLES
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RECLAMACIONES REPORTADAS

El total de reclamaciones
recibidas a consecuencia
del huracán María fuede

61,396*
*Datos al11/1/2018



DESGLOSE RECLAMACIONES

Tipo deNegocio Total de  
Reclamant
es

Casos Cerrados Cantidad Pagada

COMERCIAL 9,198 8,720 $78,428,941.87
Privado 52,198 51,769 $107,258,168.41

Gran Total 61,396 60,489 $185,687,110.28



SERVICIO RECLAMACIONES TOTALVISITAS

Visitas -Acumuladas  
2016 vs. 2017

98,704
2016

211,576
2016

131,247
2017112,872

2016

237,833
2017

94,939

2017

VISITAS



PLAN CONTINUIDAD DE NEGOCIOS

Activación inmediata del

Plan de Continuidadde  
Negocios y el Plande

Contingencia
Comité de Manejo deEmergencias



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

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

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

PLAN DE CONTINGENCIA



ESTRUCTURA DE AJUSTE
Y PROCESOS ESTABLECIDOS  
PARA LA ATENCIÓN DE LAS  

RECLAMACIONES
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No escatimamos en la  
búsqueda de recursos de  
apoyo para la atenciónde  
manera oportuna,  
diligente y con sentido de  
urgencia de las  
reclamaciones recibidas.

FORTALECIMIENTO  
EQUIPO DE TRABAJO EXPERTO



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

internacionalmente en manejo de riesgos y planes decontingencia.

FORTALECIMIENTO  
EQUIPO DE TRABAJO EXPERTO



EMPLEADOS

FINANZAS

MERCADEO

EMPRESA  
ESPECIALISTA  
EN BUSINESS  
CONTINUITY

AJUSTADORES  
INTERNOS

INGENIEROS,  
INSPECTORES Y  
TASADORES, U  

OTROS  
PROFESIONALES  

EXTERNOS

AJUSTADORES
EXTERNOS

FACILDADES  
EQUIPOS  

UTILIDADES

SISTEMAS DE  
INFORMACIÓN  

YDATA

ESTRUCTURA IMPLEMENTADA



Dado el volumen masivo de reclamaciones  
establecimos centros de ajuste dereclamaciones  
en nuestra Oficina Central y en todas las  
sucursales, en las que logramos mantener en  
servicio, luego del paso del huracánMaría.

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

CENTROS DE AJUSTE



RECURSOS INTEGRADOS

ü154 ajustadoresexternos

ü49 ajustadoresinternos

ü114 inspectores dedaños

ü30 ingenieros decampo



RECURSOS INTEGRADOS

ü40 ingenieros realizando  
estimados en los centrosde  
ajuste

ü42 tasadores
ü32 oficinistas brindandoapoyo  

directo
ü271 profesionales adicionales  

apoyando manejo de  
reclamaciones



Para atender de manera oportuna  
todas las reclamaciones de nuestros  
asegurados, el servicio de  
reclamaciones se ofreció en horario  
extendido los 7 días de la semana,en  
nuestras facilidades físicas y a través  
de nuestro centrotelefónico.

CENTRO TELEFÓNICO



El centro telefónico ofreció servicios desde el día siguienteal  
huracán, 21 de septiembre de2017.

Hasta la fecha han atendido sobre 156,000llamadas.

CENTRO TELEFÓNICO



Se desarrollaron  
cuestionarios ágiles, clarosy  

sencillos para ayudar al  
asegurado en el proceso de  

reportarreclamaciones.

DOCUMENTACIÓN ADECUADA



USO DE LA TECNOLOGÍA

Servicio siempre a travésde
www.segurosmultiples.com

Otras plataformastecnológicas:

Ø Portales para acceso por internet
Ø Modificaciones en sistema telefónico
Ø Envío de fotos de reclamacionesvía

correoelectrónico



Se ofreció servicio a través dela  
mayoría denuestra

Red de TalleresParticipantes
alrededor de la isla, la cualconsta

de 61 talleres.

TALLERES PARTICIPANTES



LECCIONES APRENDIDAS
DIFICULTADES ENCONTRADAS 

DEBIDO A LA COMPLEJIDAD
DE ESTE EVENTO CASTASTRÓFICO
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El manejo de reclamaciones  
conlleva contactar al cliente,  
algo que resultó complicadopor  
los problemas en la  
comunicación.

La coordinación de la inspección,  
preparación de estimados y  
culminación del proceso de  
ajuste de la reclamación fue  
difícil.

LECCIONES APRENDIDAS
MANEJO DE RECLAMACIONES



La comunicación, accesibilidad y proactividad del aseguradoen el proceso  
de su reclamaciónson elementos críticos.

LECCIONES APRENDIDAS
DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES



El proceso de evaluación y ajuste  
de las reclamaciones de  
propiedad requiere considerar  
una serie de documentación  
como: recibos, facturas,  
cotizaciones, entre otros, que  
solo puede proveer elasegurado.

LECCIONES APRENDIDAS
DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES



En los casos comerciales,el proceso de evaluación y documentación es complejo  
y más aún 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, aún con daños  
sufridos en nuestrasoficinas.

Esto incluyó, el cierre  
temporero de las sucursalesde  
Arecibo, Aguadilla yCarolina,
así como el cierre permanente  
de la sucursal de Humacao,  

viéndonos en la necesidad de  
reubicar el personal enlas
dependenciasdisponibles.

LECCIONES APRENDIDAS
DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES



LECCIONES APRENDIDAS
DIFICULTADES ENCONTRADAS DURANTE MANEJO DE RECLAMACIONES

De igual manera,  
suplidores y aliados de  

negocio vieron sus  
operaciones afectadas a  

consecuencia del  
huracán. Ejemplo de  

esto fueron algunos de  
los Talleres 

Participantes.



MATRIZ DE PRIORIDADES
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Con el fin de agilizar la  
atención de las reclamaciones  
recibidas de los doshuracanes,  
se desarrolló, a tono con  
nuestro plan de contingencia,  
una matriz de prioridades para  
la identificación, manejo y  
atención de las mismas.

MATRIZ DE PRIORIDADES



Dicha matriz incluye entre otras las  
siguientes variables:

Si se trata de una pérdida catastrófica,la  
fecha reportada y si se trata de una  
pérdida con interrupción denegocios.

Las prioridades establecidas para la  
atención de las reclamaciones de  
propiedad incluyen las posibles  
combinaciones de todas lasvariables.

MATRIZ DE PRIORIDADES



INICIATIVAS CON EL  
MOVIMIENTO COOPERATIVO
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De acuerdo al plan de contingencia, organizamos varias estructuras para  
atender los distintos procesos y fases de las reclamaciones que incluyen:  

atención de agentes y corredores, consultores expertos en cubiertas, ypara  
el manejo de las reclamaciones del sectorcooperativo.

COOPERATIVAS



INICIATIVAS CON COOPERATIVAS

§ Dos grupos de trabajo para atender de  
manera exclusiva al sectorcooperativo.

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

ü Otro grupo asignado parareclamaciones  
personales de líderes voluntarios,  
administración yempleados

§ 12 ajustadores especializadospara  
atender estas reclamaciones.



Se ofreció el servicio de un  
contador público autorizadopara  

ayudar a organizar la  
documentación pertinente a  

interrupción de negocios ycostos  
extras.

Apoyo a cooperativasen  
necesidades especiales.

INICIATIVAS CON COOPERATIVAS



HURACÁN MARÍA:RECLAMACIONES INSTITUCIONALES DE COOPERATIVAS



Esfuerzos educativos:

Se ofrecieron actividades educativas  
dirigidas al Movimiento Cooperativo,  
con el propósito de orientarlos en  
temas como Interrupción de Negociosy  
Pérdida deIngresos.

De está manera les brindamos  
herramientas para ayudarlos aagilizar  
los trámites relacionados a sus  
reclamaciones.

INICIATIVAS CON COOPERATIVAS



Apoyo al Equipo deTrabajo:

ü Redistribución derecursos
ü Contratacionesexternas
ü Fondo deemergencia
ü Aportacióneconómica
ü Modificación dehorarios
ü Centro de cuido parahijos
ü Artículos de primeranecesidad
ü Radio y abanicosportátiles
ü Coordinación para comprageneradores
ü Reconocimiento en Mes delCooperativismo

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

RECURSO HUMANO



A pesar de esteevento atmosférico histórico y la magnitud de los daños causados,  
la CSM se encuentra en una posición financiera saludable, por lo que sigue  

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

reconstruir a PuertoRico.

RECONSTRUYENDO A PUERTO RICO





Sr. Juan A. Lugo Meléndez  
Presidente


