GESTION DE SINIESTROS



La gestion de siniestros desde un enfoque de sos-
tenibilidad se entiende como la responsabilidad que
tienen las aseguradoras de responder a sus clientes
de manera rapida, honesta, sensible y transparente;
de garantizar que el tramite sea claro y comprensible;
y de incluir criterios ASG en los servicios de repara-
cion, reposicion y otros relacionados con los sinies-
tros'. En este sentido, la gestion de siniestros va mas
alla de la obligacién de las compaiiias de atender el
evento adverso.

La importancia de manejar este asunto desde un
enfoque de sostenibilidad se traduce en aprovechar
las oportunidades para generar valor a los clientes;
mejorar la reputacion y confianza hacia la compa-

COMPANIAS QUE
RESPONDIERON
ESTA SECCION

fiia; y preservar y conservar el medio ambiente. Por
ejemplo, una gestion sostenible de los salvamentos
incluye su traslado y disposicion, asi como la pro-
teccion de los derechos humanos y laborales de los
proveedores, actores clave que pueden impactar la
continuidad o reputacién del negocio al que le pres-
tan servicios.

En este orden de ideas, el capitulo «Gestion de si-
niestros» comparte los resultados de la encuesta de
sostenibilidad 2015, en la que se indaga si las com-
pafias de seguros en Colombia abordan los sinies-
tros desde un enfoque de sostenibilidad, si identifican
los principales riesgos y oportunidades asociados a
este tema y si incluyen criterios ASG en los tramites.

PARTICIPACION EN EL MERCADO

' UNEP-FI. Principios para la sostenibilidad en seguros. Principio 1 p. 4.

DIMENSION ECONOMICA - GESTION DE SINIESTROS [ 3



RIESGOS Y OPORTUNI

Los resultados de la encuesta muestran que la ma-
yoria de las compafiias al identificar un riesgo u opor-
tunidad asociado a la gestidn de siniestros lo docu-
mentan y gestionan. Frente a los riesgos sociales, se
observa que alrededor de la mitad de las compafiias
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han empezado a tener en cuenta este criterio, mien-
tras que los riesgos ambientales apenas se estan
consolidando en el desarrollo de los tramites de los
siniestros, lo que demuestra la importancia de conti-
nuar trabajando sobre este asunto.

1.

Relacion entre la identificacion, gestion y documentacion de los riesgos del asunto «gestion de siniestros»
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MEDIOAMBIENTALES

Afectacion del medio ambiente por
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REPUTACIONALES
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Por su parte, mas de la mitad de las compariias de ciales, pero menos de la mitad de las compafiias han
seguros han identificado las oportunidades de un identificado las oportunidades ambientales.
adecuado manejo de los siniestros en términos so-

Grafico 2.
Relacion entre la identificacion, gestion y documentacion de las oportunidades del asunto «gestion de siniestros»

. NUMERO DE COMPANIAS

SOCIALES

Generacion de valor para los
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REPUTACIONALES

Mejora en la reputacion y confianza
de los grupos de interés hacia el
sector por el reconocimiento de

buenas practicas ASG.

OPERATIVOS

tener en cuenta la implementacion
de buenas practicas ASG.

Q OPORTUNIDADES

MEDIOAMBIENTALES

Preservacion y conservacion del
medio ambiente por medio de una
adecuada gestion de siniestros.

E Optimizacion de la operacion por
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GESTION DEL ASUNTO « SINIESTROS»

La gestion de los siniestros es un instrumento pode-
roso que tienen las compafiias aseguradoras no
solo para ofrecer mejores soluciones a sus clien-
tes, sino por su capacidad de influir en el fortaleci-
miento del sector asegurador; lo anterior se logra
con la inclusion de temas ASG en los servicios de
reparaciones, reposiciones y demas procesos re-
lacionados con los siniestros.

Por esta razén, es usual que las compafiias que gestio-
nan este tema adopten practicas recomendadas como
la definicion de procedimientos y responsables que fa-
ciliten el seguimiento al tratamiento de los siniestros y
la adopcion de una bateria de indicadores para medir
y conocer los avances de su gestion, asi como el cum-
plimiento de las metas propuestas. La siguiente grafica
muestra las practicas que las compafiias mencionaron
desarrollar en la gestion del asunto.

Grafico 3.
Mecanismos utilizados para la gestion de siniestros

Indicadores para medir los
avances en la gestion

-

DE COMPANIAS

Metas para hacer seguimiento
a la gestion.

Procedimientos que incluyan las
actividades concretas y definan
los responsables

PORCENTAJE

Politica o declaracién publica formal

Respecto de la inclusion de criterios ASG en la ges-
tion de siniestros, la encuesta arrojé que algunas
comparfiias ya han empezado a integrar estos te-
mas en el manejo de salvamentos, de residuos
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hospitalarios y en la verificacién de las condicio-
nes laborales en los talleres de reparacion de ve-
hiculos, haciendo especial énfasis en la erradica-
cion del trabajo infantil.
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Grafico 4.

Temas ASG que han sido tenidos en cuenta en la gestién de siniestros
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PORCENTAJE
DE COMPANIAS

Otros temas ASG que se recomienda a las asegu-
radoras incluir en su gestion de siniestros son: i)
verificar que los proveedores realicen el pago de
seguridad social a sus empleados, ii) confirmar el
cumplimiento de las normas de salud ocupacional, e
iii) incorporar normas ambientales en los talleres de
reparacion de automotores.

Finalmente, se invita a las compafiias a incluir la ges-
tion de siniestros desde un enfoque de sostenibilidad
e incluir buenas préacticas ASG en el manejo de este
asunto, con el fin de evitar pérdidas financieras por
la materializacion de los riesgos asociados con los
siniestros. Algunas recomendaciones para las com-
pafiias de seguros son:

Manejo de salvamentos

40,74%

Residuos hospitalarios . ]8,52°/o
Trabajo infantil en talleres . ]4,81%

Identificar los ramos de seguros en los que la
gestion de los siniestros deberia tener en cuenta
criterios ASG.

Analizar la manera en que se han venido mane-
jando los siniestros e identificar los riesgos y opor-
tunidades derivados de esa gestion.

Adoptar planes de accién por ramos para incorporar
criterios ASG en el manejo de sus salvamentos.

Hacer seguimiento al cumplimiento de los planes
propuestos e identificar indicadores y metas.
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