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Resumen

La revision constante de los manuales para atencion en las diferentes empresas es muy
importante ya que nos ayuda a establecer los pasos correctos y que nos llevan a cumplir con
los objetivos planteados.

La presente monografia nos ayudara a identificar y corregir las falencias del actual Manual
de Procedimientos de Univida S.A. para la gestion de siniestros por Renta Temporal por
Cesantia.

La identificacion de falencias se realiz6 comparando los procesos reales con los manuales
existentes, subrayando la importancia de seguir los pasos correctos y cumplir con la
normativa boliviana. Se detectaron deficiencias como la falta de reflejo completo de
procesos, inclusiones selectivas de requisitos y ausencia de procedimientos para la
devolucidn de cuotas. La propuesta de correccion incluye la elaboracion de un nuevo
manual, ajustes al actual y la adaptacion a la normativa boliviana. Se recomienda un
seguimiento y actualizacidn continua para asegurar la coherencia con los posibles cambios

normativos y mejorar la eficiencia operativa en Univida S.A.
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INTRODUCCION

La gestion eficiente de los procesos operativos es fundamental para cualquier empresa, pero
su relevancia adquiere una dimension atin mayor en el &mbito de las aseguradoras, donde la
precision y la coherencia son pilares fundamentales para garantizar la satisfaccion del
cliente y el funcionamiento Optimo de la organizacién. En este contexto, la presente
monografia se adentra en el analisis y redisefio del Manual de Procedimientos para la

atencion de siniestros de la pdliza por Renta Temporal por Cesantia en Univida S.A.

Este trabajo surge a raiz de la deteccion de diferencias significativas entre los
procedimientos documentados y los procedimientos reales, identificadas a través de
reuniones internas y analisis de informes de auditoria. Estas diferencias, representan una
oportunidad crucial para mejorar la eficiencia operativa y, lo que es ain mas importante,

elevar la calidad del servicio ofrecido a nuestros asegurados.

En este contexto, el objetivo principal de esta monografia es alinear los procesos
documentados con la realidad operativa, no solo para cumplir con los estandares
regulatorios, sino también para fortalecer la confianza del cliente y mejorar la percepcion

de la marca en el mercado asegurador.

A través de un andlisis detallado de las brechas identificadas y la propuesta de soluciones
concretas, esta monografia busca proporcionar el redisefio del Manual de Procedimientos,
con el objetivo Gltimo de optimizar la eficiencia operativa y elevar la calidad del servicio

ofrecido por Univida S.A. en la gestion de siniestros.



Antecedentes de la empresa Univida S.A.
Seguros y Reaseguros Personales UNIVIDA S.A. especializada en la administracion de
riesgos personales y cuyos lineamientos se encuentran dirigidos a brindar proteccion a la
poblacién boliviana, democratizando el acceso a los seguros con un enfoque social e
inclusivo.
UNIVIDA S.A. obtuvo la autorizacion de funcionamiento el 19 de noviembre de 2015 a
través de Resolucion Administrativa APS/DJ/DS/N° 1215-2015 de la Autoridad de
Fiscalizacion y Control de Pensiones y Seguros (APS). Asimismo, el lanzamiento oficial al
publico fue en febrero de 2016.
Posteriormente y conforme a lo establecido en Resolucién Administrativa
APS/DJ/DS/N°®1517-2016 del 17 de octubre de 2016 UNIVIDA S.A. se habilité como la
empresa para la administracion y comercializacion del Seguro Obligatorio de Accidentes de
Transito (SOAT).
De igual manera se le otorgd la autorizacion para la comercializacion del Seguro
Obligatorio de Accidentes de la Trabajadora y el Trabajador en el Ambito de la
Construccion (SOAT-C) a traves de Resolucion Administrativa APS/DJ/DS/N°0380/2021
del 22 de abril de 2021.
La demanda de mercado ha hecho que UNIVIDA S.A. tenga presencia geografica a nivel
nacional, contando actualmente con 18 oficinas en todo el territorio boliviano (1 oficina
nacional, 9 sucursales y 8 agencias en ciudades capitales) y con mas de 250 trabajadores a
nivel nacional.
De acuerdo con los datos de la Autoridad de Fiscalizacion y Control de Pensiones y
Seguros (APS), UNIVIDA S.A. ocupa el 3er lugar en Produccién Directa Neta de

Anulaciones en el Mercado de Seguros de Personas en Bolivia. Asimismo, la calificacion
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de riesgo denota solvencia en cuanto al cumplimiento de obligaciones; en este sentido
Moody’s LA. Proporcion6 una calificacion AA3 y AESA RATINGS calific6 a UNIVIDA
S.A.con Al.

Mision

Brindar tranquilidad y seguridad a las familias bolivianas a traves de seguros con enfoque
social.

Vision

Ser la empresa referente en el mercado asegurador por nuestro compromiso social,
eficiencia y excelencia en nuestros servicios.

Valores

Compromiso, confiabilidad, transparencia, empatia, calidad y vocacion de servicio.

Obijetivos estratégicos

Consolidar la cartera de productos de seguros personales innovadores y accesibles

para las familias bolivianas.

- Obtener ventaja competitiva en base a la estructuracion de alianzas estratégicas
publicas y privadas.

- Afianzar el equipo de trabajo generando sinergia, empatia, motivacién y sentido de
pertenencia.

- Garantizar la proteccion de los derechos de vida y salud de los asegurados,

beneficiarios y usuarios con efectivas contraprestaciones y promoviendo la

prevencion de riesgos personales.
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Accionistas de la empresa

Cuadro N° 1: Participacién accionaria en Univida S.A.

Participacion

Banco Unién SA. 41158 100000 4115800000 9909529%
SAFI Unién SA. 1 1000,00 1000,00 0,0024%
;’T‘res Linion 1 1000,00 1000,00 00024 %
Totales 41160 1000,00 41160.000,00  100,0000%

(Fuente: Univida S.A.)

12



CAPITULO |
1. Aspectos generales
1.1. Planteamiento del problema
La gestion eficiente de atencion de siniestros para las empresas de seguros es muy
importante ya que nos ayuda a mantener la confianza de los asegurados y agilizar los
procesos operativos de las diferentes instituciones aseguradoras. En este contexto, la
Jefatura Nacional de Siniestros de la empresa Seguros y Reaseguros Personales Univida
S.A. se enfrenta a un gran desafio en relacion con la atencién de siniestros correspondientes
a las polizas contratadas por las entidades de intermediacion financiera, especificamente
para la poliza por Renta Temporal por Cesantia.
A pesar de contar con el manual de procedimientos correspondiente, se identificaron
diferencias entre las directrices establecidas en dicho manuale y los procesos reales
implementados para la atencidn de siniestros. Esta discrepancia se hizo evidente tras una
auditoria detallada a los siniestros de la pdliza por Renta Temporal por Cesantia, revelando
incongruencias en los procesos y sefialando que las practicas efectivas difieren
significativamente de lo documentado en los manuales.
1.1.1. Delimitacion del problema
Especificamente, estas observaciones se centran en el area de la Jefatura Nacional de
Siniestros y Prevencion, encargada de la atencién de poélizas contratadas por el banco.
A continuacion se detalla el organigrama de la jefatura mencionada para identificar las

partes afectadas:
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Cuadro N° 2: Organigrama de la Gerencia Nacional de Siniestros

GERENTE NACIONAL
DESINIESTROS Y
PREVENCION

Resporsabie de Anaiisa Legal de
Preverniin | | S Apoyo & Siriestros

A Jefe Nacionel de
E= Ty
olgatonos e
[— [— st
i RS Nesiona! de Necionl de
\asenalfede. Siestros Segaros Siiestros Seghros Shiestrs Seguros
ObligseoriosyFISO Persorales e Seiud
J | Vo oy i
i de Insiss d
= Footand Shiesiros Segurcs Sirestros Segures. Analctn de Datos
&= Personales Personales de Siriestrs

(Fuente: Univida S.A.)
1.2.  Justificacion
La importancia de corregir la discrepancia entre los manuales de procedimientos y las
practicas reales es crucial para asegurar la coherencia operativa, la gestion de siniestros y,
por altimo, la satisfaccion de los clientes (tomador de la péliza, asegurados y beneficiarios).
La deteccidn de estas observaciones después de una auditoria a los siniestros de Renta
Temporal por Cesantia sefiala la necesidad inmediata de intervencion y mejora en los
procesos internos.
El disefio de un nuevo "Manual de Procedimientos para la Jefatura Nacional de Siniestros”
se presenta como la solucidn para alinear de manera precisa los procesos documentados con
los procesos aplicados. Esta iniciativa no solo busca corregir las deficiencias identificadas

sino también prevenir futuras observaciones.
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En resumen, la elaboracion de los manuales no solo responde a las necesidades internas de
mejora, sino que también posiciona a Univida S.A. como una entidad comprometida con la
excelencia operativa y la satisfaccion de los clientes.
1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Elaborar los manuales de procedimientos, correspondientes a la atencion de siniestros para
la pdliza de Renta Temporal por Cesantia, a traves de un estudio de los procesos y flujo de
documentacidn en la Jefatura Nacional de Siniestros y Prevencion de la empresa Univida
S.A.
1.3.2. Objetivos especificos
- Identificar los procesos realizados para la atencion de siniestros en la Jefatura
Nacional de Siniestros y Prevencion.
- Definir las actividades que se deben cumplir para la atencion de siniestros de
Seguros de Renta Temporal por Cesantia.
- Establecer el alcance en el Proceso de atencién de Siniestros de Renta Temporal por
Cesantia.
- Disefar flujogramas que reflejen los procesos aplicados en la atencion de siniestros

en la Jefatura Nacional de Siniestros y Prevencion.

CAPITULO 2
2. Marco teorico
Para la elaboracidn del presente manual se tomaron en cuenta normas legales y conceptos

técnicos.
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2.1. Marco legal

2.1.1. Ley 1178

Ley 1178 conocida como la ley SAFCO vy sus disposiciones complementarias, es una
disposicion legal promulgada el 20 de julio de 1990, la cual determinara los conceptos
criterios y las bases fundamentales de administracion y control que se deben aplicar en
todas las instituciones publicas, incluyendo las prefecturas y por consiguiente los servicios
departamentales. También regula el régimen de responsabilidad por la funcion publica. Esta
ley constituye un mandato para elaborar la eficiencia y transparencia en la administracion
publica, asi como que todo servidor publico y los particulares asimanse plena
responsabilidad por el uso de los recursos publicos y desarrollo de sus funciones inherentes
a la gestion publica.

La presente ley regula los sistemas de administracion y de control de los recursos del estado
y su relacion con los sistemas nacionales de planificacion e inversion publica. Las
finalidades de la ley 1178 son las siguientes el manejo eficaz y eficiente de los recursos
publicos, la informacion oportuna y transparente, que todo servidor publico sin distincion
de jerarquia asuma plena responsabilidad por sus actos, la capacidad administrativa para
impedir la corrupcion. Relacion de sistemas administracion de la ley N° 1178.

2.1.2. RS 217055 Normas Bésicas del Sistema de Organizacion Administrativa

El sistema de organizacion administrativa es el conjunto ordenado de normas, criterios y
metodologias, que, a partir del marco juridico administrativo del sector publico, del plan
estratégico institucional y desprograma de operaciones anual, regular el proceso de
restructuracion organizacional de las entidades publicas, construyendo al logro de los
objetivos institucionales. El objeto general del sistema de organizacion administrativa, es

optimizar la estructura organizacional del aparato estatal, reorientdndolo para prestar un
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mejor servicio a los usuarios, de forma que acomparie eficazmente los cambios que se

producen en el plano econdmico, politico social y tecnoldgico. Gaceta oficial e Bolivia

—Normas Basicas del sistema de organizacion administrativol resolucion suprema N*

217055 de mayo de 1997. El sistema de organizacion administrativa tiene los siguientes

objetivos especificos:

Lograr la satisfaccion de las necesidades de los usuarios de los servicios publicos.
Evitar la duplicacion y dispersion de funciones.

Determinar el ambito de competencia ya utilidad de las areas y unidades
organizacionales.

Proporcionar a las entidades una estructura que optimice la comunicacion la
coordinacion y el logro de los objetos.

Simplificar y dinamizar su funcionamiento para lograr un mayor nivel de
productividad y eficiencia econdémica.

El disefio organizacional se formalizard en documentos, los mismos que seran
aprobados mediante resolucion interna pertinentes uno de los documentos en el
manual de procedimientos, el mismo que debera incluir la denominacion y objetivo
del proceso, las normas de operacion, la descripcion del proceso y sus
procedimientos, los diagramas de flujo, los formularios y otras formas utilizadas se
identificaran y estableceran los procesos de la entidad por los cuales se genere los
servicios y/o bienes para los usuarios el disefio de los procedimientos, sera

formulado Manual de Procedimientos.

Se procedera el disefio de los procesos en forma general o de procedimientos, de acuerdo

con los requerimientos de la entidad.
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Los procesos seleccionados, seguiran, al menos, las siguientes etapas: ordenamiento l6gico
y secuencial de las tareas necesarias para llevar a cabo la operacion identificacion de los
insumos que requieren los procedimientos y sus especificaciones, identificacion de la
unidad responsable de la ejecucion de cada tarea, descripcion de los registros, formularios u
otros impresos a utilizar, identificacion de los resultados verificables.
2.2.  Concepto de manual
El manual es un documento en el que se describen los instrumentos administrativos para
regular el funcionamiento de una organizacién con informacion e instrucciones de manera
ordenada y sistema sobre atribuciones, estructura organica, objetivos, politicas, normas,
sistemas y procedimientos.
El manual representa un medio de comunicacion de las decisiones de la Administracion,
concernientes a objetivos, politicas y procedimientos. En la actualidad el volumen y la
frecuencia de dichas decisiones contintan
2.3.  Tipos de manuales
Por su proposito se clasifican en:
- De forma. - Es la secuencia de cada una de las operaciones o pasos por los que
atraviesa desde que se origina hasta que se archiva su formato es horizontal.
- De labores. - Es un diagrama abreviado del proceso que solo presenta
- operaciones que se efectlan en cada una de las actividades o labores que se
descomponen en procedimientos su formato es vertical o combinado.
- De métodos. - Muestra la manera de realizar cada operacion del procedimiento es
atil para administrar.
- Analitico. - Analiza para que sirva cada uno de las operaciones dentro del

procedimiento.
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- De espacio. - Se refiere al itinerario y la distancia que recorre una persona durante
distintas operaciones del procedimiento a partir de él.
- Combinados. - Consiste en la combinacién de dos clases ya mencionadas.
2.4.  Clasificacion de manuales
Los Manuales se clasifican de la siguiente manera:
a) Por su contenido.
- Historia de la organizacion.
- Politica.
- Procedimientos.
- Contenido multiple.
- Servicio al publico.
b) Por su funcion especifica.
- Ventas.
- Produccion.
- Finanzas.
- Personal, etc.
c) Por su area de aplicacion.
- Macro administrativo o multisectorial.
- Meso administrativos o sectorial.
- Micro administrativo o institucional.
2.5. Proceso
Del latin procesus o procedere, proceso es el conjunto de fases sucesivas de un fenomeno

en un lapso de tiempo. Es la marcha hacia un fin determinado.
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2.6.  Procedimiento

Para Koontz y O Donnell, es la secuencia cronologica de las acciones requeridas que
detallan en forma exacta en la cual una actividad debe llevarse a cabo “es la secuencia de
tareas especificas para realizar una operacion o parte de ella”.

Son aquellos planes que sefialan la secuencia cronolégica mas eficiente para obtener los
mejores resultados en cada funcidn concreta en una Empresa.

Son como el “seccionamiento” funcional de cada acto administrativo. Tienden a formar
“rutinas” de actividades que de otra manera requeriran de estudio y

discusion.

2.7.  Manual de procesos y procedimientos

Son aquellos instrumentos de informacion en los que consigan en forma metddica los pasos
de operaciones.

Un manual de procedimientos es un instrumento en el que se formaliza los
procedimientos, mediante la secuencia légica de actividades y operaciones, que deben
seguir para la realizacion de las funciones de una o varias unidades y contiene basicamente
la enumeracion de las actividades, secuencia y el curso de las operaciones que compone un
procedimiento. Asi mismo enumera las operaciones que integran cada procedimiento de
manera secuencial en tiempo y espacio.

Los procedimientos existen a todo lo largo de una organizacion, aunque como seria de
esperar, se vuelve cada vez mas rigurosos en los niveles bajos méas que todo por la
necesidad de un control mas rapido, las ventajas econdmicas de detallar la accion, la menor
necesidad de procedimientos discrecionales y el hecho de que los trabajos rutinarios llegan

a tener mayor eficiencia cuando se ordena de un solo modo, con la necesidad de control de
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los procedimientos es necesaria la aplicacion de manuales que ordenen y regulen la
actividad de la organizacién, con el fin que se dé una aplicabilidad al concepto.
Todo manual constituye en definitiva un instrumento de comunicacién y por lo tanto el

manual expresa el sistema de trabajo a emplearse en la Entidad Publica.

CAPITULO 3
3. Metodologia de la investigacion
3.1. Tipo de investigacion
La investigacion que se llevo a cabo se realizd mediante un método descriptivo y
explicativo. En términos descriptivos, se identificaron las caracteristicas fundamentales en
los procesos de atencidn de siniestros, siguiendo las normas establecidas, tanto internas
como externas. Por otro lado, el método explicativo se orienta a abordar las causas y
efectos relacionados con la ausencia de un manual que esté acorde a los procesos reales.
3.2.  Método de investigacion
Los métodos que se utilizaron en el presente trabajo fueron el método deductivo y método
inductivo.
El método inductivo se utiliza con la finalidad de observar y recopilar datos para el analisis
de los procesos existentes, asimismo para recolectar datos especificos relacionados con las
practicas reales. Al utilizar el método inductivo, se pueden identificar patrones y diferencias
a partir de los datos recopilados.
El método deductivo es una herramienta que nos ayuda a establecer estandares que deben
regir el nuevo manual de procedimientos, una vez que se recopila la informacion mediante
el método inductivo, esto garantiza que el manual sea coherente con las politicas

organizativas y las mejores practicas.
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3.3.  Diagnoéstico
Se puede definir al diagndstico como un proceso analitico que permite conocer la situacion
real de la organizacién en un momento dado para descubrir problemas y areas de
oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas.
Etapas de un diagnostico organizacional

1. Generacidn de informacion. - Abarca a su vez tres aspectos:

e Laforma en que se recolecta la informacion, las herramientas y los procesos
utilizados.

e La metodologia utilizada para recopilar toda la informacion. La cual sigue dos
corrientes: los métodos usados para obtener informacion desde el cliente
(entrevistas, cuestionarios) y los usados para obtenerla desde el consultor
(observacion).

e La frecuencia con que se recolecta la informacion, la cual depende de la
estabilidad del sistema.

2. Organizacion de la informacion
3. Andlisis e interpretacion de la informacion
Consiste en separar los elementos béasicos de la informacion y examinarlos con el
propdsito de responder a las cuestiones planteadas al inicio de la investigacion.
3.4.  Fuentes de informacion
3.4.1. Fuentes primarias
Las fuentes primarias son aquellas que proporcionan datos e informacion original y directa

sobre el tema especifico. Estas fuentes son producidas por los actores directamente

22



involucrados en los hechos, por ejemplo: documentos oficiales, mesas de trabajo, entre
otros.

3.4.1.1. Mesas de trabajo

Las mesas de trabajo son una instancia de coordinacion, gestion y control de proyectos,
donde se generan un dialogo entre las diferentes partes involucradas. Es decir, se define
también como una auditoria y evaluacion, para buscar falencias y soluciones.

3.4.1.2. Documentos oficiales

Sirve para recabar datos pertinentes al problema que analiza el investigador. A través de los
cuestionarios se consigue una descripcion mas precisa del estado real de la situacion en una
organizacion. Entre sus ventajas se cuenta utilizar menos tiempo que las mesas de trabajo y
que suele ser mas sincera y fiable.

3.4.2. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son aquellas que proporcionan datos e informacion indirecta, es
decir, que se basan en informacion ya existente y tienden a expresar un punto de vista.
3.4.2.1. Informacion externa

La recopilacion de informacidn sobre otras organizaciones del area para realizar
comparaciones. Todos los datos recogidos por las herramientas analizadas hasta el
momento son muy limitados y al introducir informacién de fuera, se da una vision mas
amplia. Se puede obtener informacion de otras entidades aseguradoras.

3.5.  Tratamiento de la informacién

Toda la informacion revisada y recopilada sera verificada, ordenada y clasificada, para que

posteriormente sea presentada en forma escrita, y cuadros para la explicacién del mismo.
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3.6.  Universo de estudio

Son aquellos elementos de un conjunto que poseen cierta caracteristica comun, susceptible
de ser estudiada.

Debido a la naturaleza del trabajo y los objetivos fijados, de todo el universo de méas de 250
trabajadores a nivel nacional, se trabajo con el personal encargado de la atencion de los
siniestros por el seguro de Renta Temporal por Cesantia y Desgravamen Hipotecario. Un
analista de siniestros, un liquidador de siniestros, los implantes técnicos de banca, jefe
nacional de siniestros tradicionales y masivos.

3.7.  Determinacion de la muestra

La muestra es de tipo cualitativa a aquellas personas que tienen conocimiento de los

actuales procesos de atencidn de siniestros por los seguros de Renta Temporal por Cesantia

y Desgravamen Hipotecario.

Cuadro N° 3: Universo y muestra de estudio

SUJETO DE
ESTUDIO
UNIVERSO
MUESTRA UNIVERSO MUESTRA
Univida S.A.
Seguros y cuenta con mas
Reaseguros de 250
Personales funcionariosa |6
Univida S.A. nivel nacional. | funcionarios
TOTAL
MUESTRA
(Fuente: Elaboracion propia.)

CAPITULO 4
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4. Marco préctico
Para la presente investigacion se recurrio a mesas de trabajo con el personal de Univida
S.A. Fue necesaria la recoleccion de datos de fuentes primarias, debido a que se requiere
definir los problemas que existen.
La definicion inicial del problema producto de la recoleccion de informacion fue el punto
de partida para identificar las deficiencias que se presentan en los actuales manuales de
procedimientos correspondientes a la atencion de siniestros por las pélizas de Renta
Temporal por Cesantia, lo que llevo a definir la correcta estructura de atencion.
Asimismo, se identificaron discrepancias entre los manuales de procedimientos y las
practicas reales gracias a los informes de auditoria interna presentadas por dicha area.
4.1. Resultados de las mesas de trabajo
Los resultados obtenidos durante las mesas de trabajo realizadas para la revision de la
atencion de siniestros de las polizas de Renta Temporal por Cesantia, cuyo objetivo
principal fue evaluar la efectividad de los manuales de procedimientos correspondientes a
estas polizas, fue el siguiente:

1. Reflejo Completo de Procesos:

Hallazgo: Los manuales no reflejan todos los procesos realizados para la atencién de

siniestros.

Conclusién: La falta de documentacion completa puede generar inconsistencias y

dificultades en la ejecucion de los procedimientos.

2. Procesos Innecesarios:

Hallazgo: Se identificaron procesos innecesarios en los manuales para la atencién de

siniestros.
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Conclusién: La presencia de procesos redundantes puede afectar la eficiencia y agilidad
en la gestion de siniestros.

3. Inclusidn Selectiva de Requisitos:

Hallazgo: Los manuales anteriores incluyeron requisitos de atencion solo para el
tomador principal de la péliza, excluyendo a otros tomadores.

Conclusién: La inclusion selectiva puede resultar en una atencion parcial y poco
representativa de la realidad de los tomadores y asegurados.

4. Variabilidad de Requisitos:

Hallazgo: Los requisitos de atencidn no consideran la variabilidad segun la coyuntura y
agentes externos.

Conclusién: Es esencial actualizar los requisitos de atencion para adaptarse a cambios
contextuales y externos.

5. Procedimientos para Devolucion de Cuotas:

Hallazgo: No se incorporan procedimientos para la devolucion de cuotas en las pdlizas
de Renta Temporal por Cesantia.

Conclusién: La adicién de nuevos procedimientos es crucial para gestionar
adecuadamente las devoluciones.

6. Diferenciacion de Atencion:

Hallazgo: No se diferencia claramente la atencidn de siniestros nuevos y la
regularizacion de siniestros ya aperturados y/u observados.

Conclusién: La falta de distincion puede generar confusién en el proceso de atencién.
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4.2. Resultados obtenidos de la auditoria interna

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos de la auditoria interna especificamente

para la modificacion del manual de procedimientos en la atencion de siniestros por Renta

Temporal por Cesantia:

1. Procedimiento y tareas desactualizadas en funcion a la operativa actual

Los manuales de Procedimientos para la Atencion de Siniestros de Seguros de Renta

Temporal por Cesantia presentan tareas y actividades realizadas por personal de la

Jefatura Nacional de Seguros Tradicionales y Masivos, que difieren con la realidad

operativa con la que se ejecuta la atencién y liquidacion de siniestros RTC, segun se

describe a continuacion:

Cuadro N° 4: Procedimiento para atencién de denuncia de siniestros de RTC

Responsable

Consideraciones Generales
[Tareas

Operativa actual

Analista de 2. Consideraciones Generales: En | Los siniestros son constituidos y liquidados
Siniestros caso de ausencia del Analista de | por el Liquidador de Siniestros Personales
Seguros Siniestros Seguros Personales, las
Personales tareas a su cargo las asumira algun
trabajador de igual jerarquia y
designado por el Subgerente
Nacional de Seguros
Tarea 3: Comunica al éarea de | El analista no comunica directamente al
siniestros mediante correo | area de siniestros, comunica al Oficial de
electronico que el siniestro no se | Créditos del Banco con copia a Siniestros
encuentra en Bases de Datos
Tarea 4: Genera la Carta de | El analista no emite ninguna carta de
Rechazo y remite al intermediario | rechazo, las cartas de rechazo son emitidas
Analista por la Jefatura Nacional de Seguros
Técnico de Tradicionales y Masivos, previo analisis
Banca del reclamo junto a la documentacion

presentada por el asegurado

Tarea 5. Arma la carpeta de
siniestro, llena 'y firma el check list

El analista no arma ninguna carpeta de
siniestros; entrega los requisitos
documentales recabados del asegurado
mediante Comunicacion Interna al &rea de
Siniestros y Prevencion, en algunos casos
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Responsable

Consideraciones Generales

[Tareas

Operativa actual

los analistas no llenan y firman el check
list, en su lugar detallan los documentos
entregados en la comunicacion interna que
generan.

Asimismo, el Manual de Procedimientos
no adjunta el formato y contenido del
check list como anexo.

(Fuente: Univida S.A. y elaboracion propia)

Cuadro N° 5: Procedimiento para la Constitucion del Siniestro de RTC

Responsable

Tareas

Operativa actual

Responsable
Nacional de
Siniestros Seguros
Personales / Analista
de Siniestros Seguros
Personales
Analista Técnico de
Banca

Tarea 1: Revisa la
documentacién requerida
en fisico
- Fotocopia de CI
- Preliquidacion de
crédito
- Fotocopia de
Certificado de Trabajo
- Fotocopia de
memorandum de
designacion
- Fotocopia de
memorandum de retiro
0 despido
- Fotocopia del Contrato
de préstamo
- Plan de pagos
- Extracto AFP
- Extracto de
comportamiento de
pagos

El Liquidador de Siniestros  Seguros

Personales, revisa la documentacion y los

requisitos actualizados en funcion a la pdliza

de seguros

Adicionalmente,  solicita la  siguiente

documentacién en forma recurrente para todos

los siniestros:

- Constancia de Registro de Compras y Ventas

- Formulario 200 y 400

- Certificaciéon Electronica NIT, razén social,
estado y de actividades econdmicas vigentes

- Certificacién de No tenencia de NIT

- Nota aclaratoria sobre cuotas diferidas
- Certificacién de NIT Inactivo

- Reporte existencia de NIT

Tarea 2: Analiza la
documentacion y el caso
de siniestros

Tarea 3: Si el analisis del
caso es documentacion
incompleta continda en la
siguiente tarea

Si el andlisis del caso es
aceptado

Si el andlisis del caso es
rechazo

1.En el Manual no se establecen las tareas que
realiza el Liquidador de Siniestros de Seguros
Personales para determinar y comunicar la
finalizacion de la cobertura.

2.No existen tareas y procedimientos para la
finalizacion o suspension del pago de
indemnizaciones.
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Responsable Tareas

Operativa actual

Tarea 5: Arma la carpeta
adjuntando la
documentacion
correspondiente y llena el
check list

1.El Liquidador de Siniestros, no completa
ningun check list, en el Manual no se cuenta
con el formado del check list como anexo

2.En lugar del check list, el Liquidador de
Siniestros completa una planilla  Excel
denominada “Cuadro de Denuncias”

3.No se identifican tareas que dejen evidencia
del nombre del analista que procesa el caso, del
computo del plazo para pronunciarse y fecha
de constitucion del siniestro. En la operativa
actual, el Liquidador de Siniestros solo registra
la fecha de respuesta, que equivale a la fecha
en la que se realiza el andlisis del caso o
cuando se emite la carta de rechazo o
suspension.

Tarea 6: Ante caso
aceptado:  Asigna el
nimero de Siniestro y
registra en el cuadro de
denuncias

Tarea 9: Ante rechazo:
Elabora la carta de rechazo
explicando los motivos

En la operativa actual, se asigna el nimero de
siniestro para reclamos con documentacion
incompleta, siniestros aceptados o rechazados,
indistintamente, buena practica de control
interno que no se encuentra descrita en el
Manual de Procedimientos

(Fuente: Univida S.A. y elaboracion propia)

Causa:

- Implementacién de actividades y tareas para la atencién de siniestros de seguros de

RTC, que no fueron actualizadas en los Manuales

- Rotacion de personal, cambio de denominaciones de cargos y estructura

Efecto:

Riesgo de error operativo por omision ante la ejecucion de tareas y actividades que no se

encuentran formalizadas en el marco normativo para la atencion y constitucion.

Plan de accion: Se realizaran las gestiones para la modificacion del Manual de

Procedimientos.

2. Solicitud de requisitos no previstos en el manual para la constitucion del
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siniestro
En los casos observados, personal de la Gerencia Nacional de Siniestros y Prevencion,
especificamente Liquidadores de Siniestros, enviaron correos electronicos a Univida
Técnica La Paz, Cochabamba o Santa Cruz junto a Siniestros BUSA; por lo cual los
asegurados presentaron los siguientes documentos no previstos en la poliza:
a) Constancia de Registro de Compras y Ventas
b) Formulario 200 y 400
c) Certificacion Electronica NIT, razén social, estado y de actividades economicas
vigentes
d) Certificacion de No tenencia de NIT
e) Nota aclaratoria sobre cuotas diferidas
f) Certificacion de NIT Inactivo
Causa:
En la Gerencia Nacional de Siniestros y Prevencion, solicitan los documentos adicionales a
cada asegurado para comprobar que la persona siniestrada no haya concluido su situacion
de cesante, desempleado y se encuentre generando ingresos econdmicos en forma
independiente o auténoma, con el fin de proceder a la suspension o rechazo del pago del
siniestro.
Efecto:
- Podlizas comercializadas que no se ajustan a la realidad operativa de los requisitos
recurrentes para la cobertura de siniestro materia del seguro.
Plan de accion: Se realizaran las gestiones para la modificacion del Manual de
Procedimientos.

CAPITULO 5
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5. Marco de aplicacion
5.1. Manual de procedimientos para la atencion de siniestros de seguros de Renta
Temporal por Cesantia
5.1.1. Objetivos de la propuesta
- Definir las actividades que se deben cumplir para la atencion de siniestros de
Seguros de Renta Temporal por Cesantia.
- Definir responsables en las diferentes etapas de los procedimientos.
- Establecer el alcance en el Proceso de atencion de Siniestros de Renta Temporal por
Cesantia, precautelando los intereses de la Empresa.
5.1.2. Alcance de la propuesta
Comprende desde la recepcion de la denuncia del siniestro, hasta la Atencién de Siniestros
de Renta Temporal por Cesantia.
5.1.3. Responsables

Son responsables de cumplir el presente Procedimiento, segin su competencia:

Gerente Nacional de Siniestros y prevencion,
- Jefe Nacional de Siniestros Tradicionales y Masivos,
- Responsable Nacional de Siniestros Seguros Personales,
- Analista de Siniestros Seguros Personales,
- Analista Técnico de banca.
- Liquidador de siniestros seguros personales
5.1.4. Desarrollo de los procedimientos
5.1.4.1. Procedimiento para Atencion de Denuncia y Recepcién de Documentacion

de Siniestros de Renta Temporal por Cesantia
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Diagrama N° 1: Procedimiento de atencidn de denuncias y recepcion de documentacion de
siniestros por Renta Temporal por Cesantia

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE DENUNCIAS Y RECEPCION DE DOCUMENTACION DE SINIESTROS POR
RENTA TEMPORAL POR CESANTIA

ANALISTA TECNICO DE BANCA

Inicio

Atiende la denuncia

del siniestro mediante .
Recepcion de

Denuncia orreo electrénico, recepciona
documentacién documentacion
A 4
Verifica la informacién Llena y f”’.ma el
. N checklist
del siniestro mediante
las bases de datos
correpondientes
Y

Deriva la
documentacién al drea
de siniestros para
continuar con su
atencion

éla informacion
esté dentro de las bases

de datos?

Deriva la
documentacién al drea
de siniestros para

Solicita la documentacion
requerida de acuerdo a
péliza y a solicitud de la

Comunica al tomador
de la pdliza la
inexistencia de reportes

continuar con su
atencion

compafiia al tomador a
través de correo electrénico
con copia al érea de
siniestros

en las bases nediante
correo electrénico con
copia al area de
siniestros

A

FIN

(Fuente: Elaboracién propia)
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Cuadro N° 6: Descripcion del Procedimiento para Atencion de Denuncia y Recepcion de
Documentacion de Siniestros de Renta Temporal por Cesantia

DOCUMENTO
RESPONSABLE |N° TAREA ENTRANTE(E)/
SALIENTE(S)
Atiende la denuncia del siniestro E: Correo Electronico,
mediante correo electrénico, nota de aviso,
recepciona la documentacion. documentacion del
Analista Tecnico 1 |- Si se atiende una denuncia pasa a siniestro

de Banca .
la siguiente tarea.

- Si se recepciona la documentacion
pasa a la tarea N° 5.

Verifica la informacion del siniestro
mediante las bases de datos

) o correspondientes.
Analista Tecnico

2 1Qilai S .
de Banca Si la informacion si esta dentro de las

bases de datos, continta en la
siguiente tarea, caso contrario, pasa a
la tarea N° 4.

Nota 1: Las bases de datos corresponden a archivos que envia el Banco Union.

Solicita la documentacion requerida | S: Correo Electrénico
de acuerdo a péliza y a solicitud de la
3 |compafiia al tomador a través de
correo electrénico con copia al area de
siniestros

Analista Técnico
de Banca

Comunica al tomador de la pélizala |S: Correo Electrénico
inexistencia de reportes en las bases
mediante correo electrénico con copia
al area de siniestros.

Llenay firma el checklist (ver Anexo
N° 4)..

Deriva la documentacion al area de
6 |siniestros para continuar con su
atencion.
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DOCUMENTO

RESPONSABLE |N° TAREA ENTRANTE(E)/
SALIENTE(S)
Activa el Procedimiento para la
7 Constitucién y/o Complementacion de

Siniestros por Renta Temporal por

Cesantia. Fin del Procedimiento.

(Fuente: Elaboracion propia)
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Procedimiento para la Constitucion y/o Complementacion del Siniestro de
Renta Temporal por Cesantia

5.1.4.2.

Diagrama N° 2: Procedimiento de atencion de denuncias y recepcion de documentacion de
siniestros por Renta Temporal por Cesantia

PROCEDIMIENTO LA CONSTITUCION Y/O COMPLEMENTACION DE SINIESTROS POR
RENTA TEMPORAL POR CESANTIA

RESPONSABLE NACIONAL DE SINIESTROS SEGUROS PERSONALES/ ANALISTA DE SINIESTROS DE SEGUROS PERSONALES/
LIQUIDADOR DE SINIESTROS SEGURQS PERSONALES

Inicio

evisa la documentacion requerida en fisico, de
cuerdo a pdliza y a requerimiento de |a compaiifa.

Analiza la
documentacion

Caso nuevo

Arma la carpeta adjuntando
|la documentacion, asigna un
icodigo de siniestro y registral
en el cuadro de denuncias.

Caso ya aperturado

Adjunta la
documentacién a la
carpeta que
corresponda

Andlisis del caso

Documentacion
incompleta u
observada

Analisis del caso

Suspension o
finalizacion de
cobertura

Caso Aceptado

Elabora la carta de Rechazo

explicando los mativos

Documentacidn

solicita al Analista

Técnico de Banca aceptado Elabora 12 carta de incompleta u
mediante correo Suspensién o finalizacion de| observada Notifica al analista
electronico la cobertura explicando los técnico de banca
regularizacion de los mativos mediante correo
documentos Notifica al analista electrénico la
técnico de banca procedencia de
mediante correo — cobertura
electrénico la Gestiona las firmas segdn
procedencia de Norma de Régimen Interno
cobertura de Firmas
~ @/
® N y
—

Realiza la Reserva de

Siniestro y registra en

la Planilla de Reserva
de Siniestros

\

LIQUIDACION DE
SINIESTROS DE
SEGUROS

TRADICIONALES

Ruta Optima: Secuencia de
actividades las cuales no
presentan condiciones
excepcionales o de error y se

ejecutan segun lo previsto

Remite la carta de Rechazo
al Corredor de Seguros/
[Tomador seglin corresponda

i

Remite la documentacion

LIQUIDACION DE
SINIESTROS DE
SEGUROS
TRAD ALES

|— 3 [para su respectivo resguardof 4™

en archivo

(Fuente: Elaboracion propia)
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Cuadro N° 7: Descripcién del Procedimiento para la Constitucion y/o complementacion del

Siniestro de Renta Temporal por Cesantia

RESPONSABLE

NO

TAREA

DOCUMENTO
ENTRANTE(E)/
SALIENTE(S)

Responsable Nacional
de Siniestros Seguros
Personales/ Analista
de Siniestros Seguros
Personales/
Liquidador de
Siniestros Seguros
Personales

Revisa la documentacion requerida en fisico, de

Documentacion

1 |acuerdo a po6lizay a requerimiento de la del siniestro
compafiia.
2 |Analiza la documentacion.

Nota 1: Al analizar la informacion se verificara si el siniestro es nuevo o ya fue aperturado.

- Si la documentacion corresponde a un caso
nuevo pasa a la siguiente tarea.

} - Si la documentacion corresponde a un caso
ya aperturado, pasa a la tarea N°14.
Arma la carpeta adjuntando la documentacion,
4 |asigna un cddigo de siniestro y registra en el
Responsable Nacional cuadro de denuncias (ver Anexo N° 1).
de Siniestros Seguros - — -
Personales/Analista de - §| el andlisis del caso es doc?ur,nentacmn
Siniestros Seguros |r_100_mpleta u observada, continla en la
Personales/Liquidador siguiente tarea.
de Siniestros Seguros | 5 | - Si el andlisis del caso es caso aceptado, pasa
Personales alatarea N° 7.
- Si el andlisis del caso es rechazo, pasa a la
tarea N° 10.
Solicita al Analista Técnico de Banca mediante S: Solicitud
6 correo electrénico la regularizacion de los
documentos, para posteriormente pasar a la tarea
N° 13.
Responsable Nacional | Notifica al analista técnico de banca la

de Siniestros Seguros

procedencia de cobertura.
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RESPONSABLE

NO

TAREA

DOCUMENTO
ENTRANTE(E)/
SALIENTE(S)

Personales/Analista de

Realiza la Reserva de Siniestro y registra en la

Siniestros Seguros | g | Planilla de Reserva de Siniestros (ver Anexo N°
Personales 2).

Activa el Procedimiento para Liquidacién de

9 |Siniestros de Seguros Tradicionales, y pasa a la
tarea N°13.

10 Elabora la carta de Rechazo explicando los
motivos.

1 Gestiona las firmas segiin Norma de Régimen
Interno de Firmas.

12 Remite la carta de Rechazo al Corredor de S: Carta
Seguros/ Tomador segun corresponda.
Remite la documentacion para su respectivo

13 : . .
resguardo en archivo. Fin del Procedimiento.

14 Adjunta la documentacion a la carpeta que
corresponda.

- Si el andlisis del caso es suspension o
finalizacion de cobertura pasa a la siguiente
tarea.

15| " Si el andlisis del caso es documentacion
incompleta u observada, contindia en la tarea
6.

- Si el andlisis del caso es aceptado, continlia

en la tarea 17.
Elabora la carta de suspensién o finalizacion de
16 | cobertura explicando los motivos, continta en la
tarea 11.
17 Notifica al analista técnico de banca mediante

correo electrdnico la procedencia de cobertura.
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RESPONSABLE

NO

TAREA

DOCUMENTO
ENTRANTE(E)/
SALIENTE(S)

18

Activa el Procedimiento para Liquidacion de
Siniestros de Sequros Tradicionales, y pasa a la
tarea N°13.

(Fuente: Univida S.A. y elaboracion propia)
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5.1.4.3. Procedimiento para el reporte de cuotas pagadas en exceso (por dolo del
asegurado)

Diagrama N° 3: Procedimiento de atencidn de denuncias y recepcion de documentacion de
siniestros por Renta Temporal por Cesantia

PROCEDIMIENTO PARA EL REPORTE DE CUOTAS PAGADAS EN EXCESO
(POR DOLO DEL ASEGURADO)

RESPONSABLE NACIONAL DE SINIESTROS SEGUROS PERSONALES/ ANALISTA DE SINIESTROS DE SEGUROS PERSONALES/
LIQUIDADOR DE SINIESTROS SEGUROS PERSONALES

Inicio

|dentifica las cuotas
pagadas en exceso

Elabora el informe
con el detalle de
asegurados y
cuotas pagadas en

Deriva el informe al
area legal

Fin

(Fuente: Elaboracién propia)
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Cuadro N° 8: Descripcion del Procedimiento para el reporte de cuotas pagadas en exceso.

RESPONSABLE | N°

TAREA

DOCUMENTO
ENTRANTE(E)/
SALIENTE(S)

Responsable Nacional | 1

Identifica las cuotas pagadas en exceso

de Siniestros Seguros
Personales/ Analista | 2
de Siniestros Seguros

Elabora el informe con el detalle de asegurados y
cuotas pagadas en exceso.

Personales/
Liquidador de
Siniestros Seguros
Personales

Deriva el informe al area legal Fin del
Procedimiento.

Informe de
cuotas pagadas
en exceso.

Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO 6

6. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

Una vez realizado el andlisis de los procesos de atencién de siniestros para la péliza de

Renta Temporal por Cesantia en la Jefatura Nacional de Siniestros y Prevencion de la

empresa Univida S.A., se llegaron a las siguientes conclusiones:

- El actual manual de procedimientos no expresa de manera las actividades que se

realizan para la atencion de siniestros para la poliza de Renta Temporal por

Cesantia.

- Lafalta de distincion clara entre la atencion de siniestros nuevos y la regularizacion

de siniestros ya aperturados generd confusiones en el proceso de atencion de

siniestros.
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- No se cuenta con un procedimiento definido para el reporte de cuotas pagadas en
exceso por dolo del asegurado, lo que puede generar complicaciones en la gestion
financiera.

6.2. Recomendaciones
Basandonos en las conclusiones obtenidas, se proponen las siguientes recomendaciones:

- Se recomienda una revision y actualizacion completa de los manuales de
procedimientos para la atencion de siniestros, asegurando que reflejen con precision
los procesos reales y evitando la inclusion de tareas innecesarias.

- Se debe definir claramente en los manuales los requisitos documentales necesarios
para la constitucion del siniestro, evitando solicitudes adicionales no contempladas
previamente.

- Se recomienda desarrollar un procedimiento especifico para el reporte y gestién de
cuotas pagadas en exceso, estableciendo claramente los pasos a seguir y las
responsabilidades correspondientes.

- Revisar periodicamente la revision de alguna modificacion en la atencion de
siniestros por Renta Temporal por Cesantia.

Estas recomendaciones buscan no solo corregir las deficiencias identificadas sino también
fortalecer los procesos internos, asegurando una gestion eficiente de siniestros y la

satisfaccion de los clientes.
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Glosario

- Asegurado Es responsable del pago de la prima correspondiente y objeto del seguro.

- Asegurado Es responsable del pago de la prima correspondiente y objeto del seguro.

- Asegurador Es la compafiia de seguros o entidad responsable de la cobertura en caso
de siniestro.

- Pdliza de Seguro Es un contrato, por el que una Compafiia de Seguros (el
asegurador) se obliga por medio de una prima a otorgar cobertura al Cliente
(Asegurado) hasta el limite de la cobertura contratada.

- Renta Temporal por Cesantia Importe de la cuota bancaria que el asegurado deja de
percibir a causa de un siniestro producto del desempleo o enfermedad.

- Tomador Es la entidad de intermediacion financiera que cobrara la indemnizacién o

reembolso correspondiente en caso de siniestro.
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ANEXQOS

Anexo N° 1 — Cuadro de Denuncias

NoDESINIESTRO  COBERTURA POLIZA FECHADEDENUNCIA ~ FECHA DEOCURRENCIA ~ CONTRATANTE ASEGURADO LUGARDEEMISION ~ NoDECREDITO  FECHA DE RESPUESTA (OBSERVACION ESTADO DEL CASO

Anexo N° 2 — Planilla de Reserva de Siniestros

IACCION  [COMLINT [FECHA_CI |MES_MOV URA MONEDA | o VO 0 RAMO TOMADOR  [Regional ANEXOV

[TIP_SINIEST [TIP_COBERT| INUM_SINIE [FEC_RECLA [FEC_SINIEST] INUM_POLIZ
RO A ESTRO 10 GADO oTAL

[ASEGURAD [CAUSA_SINI[BENEFICIAR MONTO_PA [RESERVA_T
o
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Anexo N° 3 — Checklist

de de 323
Sefones:
dsguras ¥ Reacaguros Parconaies Unlvids B.&.
Ereaenle «
REF: ENVIO DE DOCUMENTACION EN CA B3 DE 3INIEETRD
De nuesira consdermcian:
For medio de la presente me difjo @ Uds., para solicitar ia hablfacon del segurode i Crirdiin
. del asegurado con C.l y Cod
Chanbe: para | que & adjunia los siguantes Sooumening:
ITEM FRLLECIVIEN O JUESTIHEVAREN FII M ECAIELY
1 sl e identidad Wi oeriToado de nacmienio & aseourado cons ]
omowsL_]
2 Toi o 0 Sao NEciiD OF 0 O @ 6 [e0ha OF R MiEin on [Fesialan o ToRAILT
emitida por o ioenador [original con fisra y slo ol funconano del Banoo), e I
g | e o] Gt e de Deuncii T
omomsL|_]
4 Folnoopda el Conirako de Présiamo,
& | Folooopda del Flan de pages [iniolal y echual ada]
8 | Folooopda de Reponic de Exiracto de Freslamos
7 | Folooopda de Detalke de Compomarmenta de pags
2 T e 0 CHID Ceoka e o Tcaan for o oD QLS CoTeialn o] guoisn P ]
v la ofidalla de regisiro ofe (onginal o copla kegalzoada ) omomac| ]
8 Thgna O Lok Lo Cada 0 Ssiain poo s para ke Casns 0 conal
mmﬂc%'mcdtﬂcc-muiu pesgeas [ 1
1 oona [
pesgmsl [ ]
EQLICTUD DE QA 3TDE DE EEPELID
11 | Original e e Cana de Solicfiud de Indennzackin por Gasios de Sepeio :-:.?:'_'II
SGRLL

12 | Folooopda de laCedula de |denbidad del Solidlanie de la | ndemnzacin o ke Cobaruna de Sanslin

Cower).
12 Trgna o Copk Lonal Cada 0 Dicamer ge (e G STl por an conal |
oo aubnrizadn porfa AP.E jorigingl o copa hegalrada) omomac| ]

14 | Folooopia de fa Hisiora Clinka (oopka simple)

RENTA TEMPORAL FOR CEIANTIA

Folnoopda te k-Cédula de keridad del aseprads
ol DA OC] T T Er e ) O GRS Rgnia (s O] Call 0, S el o 1o oD O Cissan il o
BT

Fiolmoopda e memonindum de noeling o despéde, apiloable a la coberiung de desamphen
Fiolnoopda del ot oado de rabaje {Aotual zado indicando ke lecha de ingreso y relino

LT el s Y o T T S [ T ey T cons ]
(Diomadio por el oficial de crédito del anco Linkn con fma v sellno] omorsL] ]

Folncopia tel plan de pagos del préslame (nicial y adualzads)
Folocopda del contrato del prisslama

Eslads de Atoms Prevsional e la AFF, aclslzads
Folooopda e Reporte de Extracts de Freslanos

10 | Folooopda de Detalle de - Comroonamienio de pagoes
11 Tl e o |nCapacied TErporal criis por ] Mmoo Falanie, Gohs priesona Oo herd esiar

Jgaimenie auforzadn o nsortio en el Col rdifloo e Bokvia
12 I%hn T OMMEAela (o nal o Coma Eiﬂﬂm TRCILIRES, Woahoes 1 CReTis & NI

o o andksks gue se hubiem reakemde o seequrads
[T

b | o

| =y)m| o | w e

TORATLT
12 pmgeL] ]
sarvacionas

Sin otro particular y esperando una respuesta favorable, me despido cordialmente.

Firma y Sello Personal del Bancao Firma y Sello Implarnite Firmna y Selia Siniestros
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Anexo N° 4 — Acta de reunion

‘lN\IIDI\u

uros y Reasequros
T o |

ACTA DE REUNION

FECHA: .
. 02 DT WOUIEMRRE 2023
[ ATERDCAON D, yp\mm Dety
o aF > S s =A .
< PARTICIPANTE
UNIVIDA ool Rudl"

(e A

(,«//zcn .jm«.e © <
Aﬁéﬂsa_ _K; @éw\;_ﬂp_'e_\ (25

u..n- ¥ ftoaseguros Pacsnasias

ORDEN DEL DIA

| Rewdon o8 Crotocolo de adencuen
de mAieslvos en el GOSA.

2. Lineamientas de atendet de saieshos
en eN oA
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[ TEMAS DESARROLLADOS
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