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Marco General
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En los últimos años ha aumentado notablemente la frecuencia e intensidad 
de las catástrofes naturales, colocando al sector asegurador como un actor 
clave en la recuperación financiera y de infraestructura en las zonas 
afectadas.

La vulnerabilidad se ve agravada por: falta de planificación demográfica,  
escasez de planes de contingencia, carencia de cultura preventiva en las 
sociedades, entre otros.

Debido a la gran incertidumbre presente (¿dónde y cuándo se producirá un 
evento catastrófico?), es necesario evaluar y medir la exposición al riesgo 
de la manera más precisa posible.

Venezuela no escapa a esta realidad y debe prepararse para hacer frente a 
los eventos generados por el cambio climático.

Marco General
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En los últimos diez años, los 
desastres naturales han dejado más 
de 600.000 muertos, 40 millones de 
damnificados y daños directos que 
superan los USD 670.000 millones. 

El 95% de las muertes 
ocasionadas por los desastres 
naturales se produce en países 
emergentes.

Nos encontramos ante un círculo 
de destrucción - reconstrucción. Se 
debe  abordar  las causas reales de 
vulnerabilidad.

Fuente: United Nations Office for the Coordination of Humanitarian Affairs

Usualmente se toman medidas 
para reaccionar después de 
una tragedia, no para mitigar 
las consecuencias.

Las causas principales de la 
vulnerabilidad

� Falta de planificación urbana
� Pobreza urbana y rural
� Falta de medidas preventivas 
� Políticas públicas insuficientes

Marco General



6

Frecuencia de eventos 
a nivel mundial:

2007: 960

2006: 850

2000-2005: 730

Década 90: 630

Década 80: 400

Aumento en la frecuencia de desastres 
naturales globalmente

Latinoamérica ocupa el segundo
lugar después de Asia en cuanto 
a frecuencia de desastres 
naturales, con un promedio de 40 
eventos importantes al año.

Fuente: Munich Re. Topics Geo. 2006.

Marco General
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El Reporte del Desarrollo Humano 2007/2008 de 
Naciones Unidas se lo dedica a la lucha del 
cambio climático.

Fuente: Human development report 2007/2008

Marco General

El reporte hace mención en su página 79 a la industria global del 
seguro - reevaluación del riesgo.

“Reclamos relacionados con el cambio climático se han incrementado 
rápidamente en las últimas dos decadas. Mientras excepticos y algunos 
gobiernos continuan cuestionando la relación entre cambio climático y 
los desastres climáticos muchas compañias de seguros globales están 
llegando a una conclusión contraria”.
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Situación Nacional: 

Sector Asegurador
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Sector Nacional: Penetración sector asegurador

Situación Nacional: Sector Asegurador
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10Source: Sigma/Swiss Re / Fundación Mapfre (Puerto Rico)
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Falta fortalecer la cultura de aseguramiento. Aunque se han mejorado 
los niveles de penetración en el mercado venezolano:

Buscar un balance entre las primas dirigidas a prevenir pérdidas y    
la aceptabilidad de los consumidores.

Se deben hacer estudios de la demanda de servicios y productos 

Para ampliar la base de clientes y lograr una mayor inclusión. 

Se debe lograr un equilibrio entre los beneficios de estar preparados ante 
catástrofes de baja probabilidad y el costo de las preparaciones previas. 

Situación Nacional: Sector Asegurador
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Experiencias Adquiridas
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Fecha de ocurrencia: Mediados de Diciembre, 1999

Número de Personas Afectadas: 500.000 (aprox.)

Número de personas fallecidas: 30.000 (aprox.)

Viviendas afectadas: 64.000

Viviendas destruidas: 23.500

Pérdidas Estimadas: USD 10,000 MM

Pérdidas Aseguradas: USD 400 MM   (4%)

Fuente: Swiss Re.1999. Estimaciones Propias. 

Penetración Sector Asegurador: 1.93 %

Deslaves 1999
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� Poca o inexistente capacidad de respuesta ante 
contingencias a nivel nacional. Ausencia de programas de 
atención a emergencias.

� Compañías aseguradoras contaban con estrategias 
insipientes para hacer frente a la emergencia nacional. No 
se contaba con canales alternos de distribución y atención.

� 64.000 viviendas afectadas, de las cuales 49,8 % 
quedaron totalmente destruidas.

� Sólo el 12% del parque automotor tenía seguro, y menos 
del 1% de primas totales eran de protección al hogar contra 
inundaciones. Alrededor del 8% de primas cobradas 
protegieron comercios e industrias

� Con el trabajo conjunto del sector público y privado se 
logró una rápida respuesta inmediatamente después de 
declarada la emergencia nacional. 

Fuentes: El Universal ( 15, 16 y 17 Diciembre 1999).

Min. para el Poder Popular y la Comunicación

Gob. Estado Vargas.

“Escasa cultura de seguro y poca insistencia en el mercado hace que 

pólizas de protección al hogar se vendan poco, a pesar que su costo es 

muy bajo“
Pedro Manuel Arcaya ( ex Presidente de Consejo Nacional de Seguros). 

El Universal, 17/12/1999 
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Fecha de ocurrencia: Febrero de 2005

Número de Personas Afectadas: 40.000

Número de personas fallecidas: 76

Viviendas afectadas: 40.000 aprox.

Pérdidas Estimadas: USD 100 MM

Pérdidas Aseguradas: USD 30 - 40 MM (30% - 40%)

Fuente: Emergency Events Database (EM-DAT(). USAID.

Estimaciones Propias

Penetración Sector Asegurador: 2.30 %

Vaguada 2005
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� En diversos sectores del país, como en Vargas, se 
repitieron las mismas situaciones y escenarios que en 
1999, sólo que en escala inferior debido a la menor 
intensidad del fenómeno. 

� Las empresas aseguradoras basaron su respuesta en 
las experiencias vividas en 1999. La respuesta y 
atención al cliente fueron más rápidas y eficientes.

� A pesar de estas experiencias, un 70% de la 
población venezolana aún vive en zonas de riesgos, 
con amenaza de deslave, derrumbe, inundación o 
deslizamiento.

� El 14 de Febrero de 2005, el Presidente de la 
República crea el Comité de Gestión de Riesgos, 
como una manera de decretar la Gestión de Riesgos 
como política de Estado.

�Se puede constatar que contingencias de esta 
naturaleza se hacen cada día más recurrentes, y por 
ende, deben recibir más atención y planificación para 
mitigar sus consecuencias.

Fuentes:  El Universal 14/02/2005

Min. para el Poder Popular y la Comunicación

Diario VEA



17

Competencias necesarias 
y perspectivas
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� Educación de la población: Creación de una Cultura de Prevención.

� Medición y Reducción de Vulnerabilidad: Identificación de posibles 
riesgos y vulnerabilidades en zonas pobladas.

�Planificación urbana: Coordinar desarrollo demográfico en base a riesgos 
presentes y vulnerabilidades.

� Preparación organismos de respuesta: Elaboración de planes efectivos, 
entrenamiento y simulacros, dotación de recursos necesarios. 

�Fomento de la participación del sector privado: Para la elaboración de 
planes, programas, charlas, proyectos, operaciones conjuntas, etc.

�Basar respuesta en planes de contingencia: A nivel poblacional, 
organizacional y gubernamental

� Canales de comunicación efectivos con organismos del Estado.

Competencias necesarias y perspectivas

Estado Venezolano:
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Competencias necesarias y perspectivas

� Gestión de Riesgos adecuada: Evaluar riesgos y vulnerabilidades 

presentes, así como planes de respuesta ante una catástrofe.

�Plan de Contingencia General: Establecer lineamientos de acción  
para asegurar el funcionamiento del negocio y atender a los clientes 
ante un desastre natural. 

�Aumentar Penetración del sector: Ofrecer productos innovadores 
que se adapten a las realidades y necesidades del mercado nacional.

�Fomentar una mayor colaboración entre el sector Público-
Privado

� Incentivar cultura de prevención: Fomentar iniciativas para educar 

a las clases populares, acerca de la importancia de las medidas 

preventivas y de transferencia de riesgos.

Compañías Aseguradoras:
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Gestión
de 

Riesgo

Identificar vulnerabilidades

Abordar causas vulnerabilidad

Distribuir riesgos entre distintos 
actores (Sociedad de Riesgo)

Análisis de Riesgos

Prevención y Mitigación

Transferencia de Riesgos

Respuesta a la Emergencia

Reconstrucción / Rehabilitación 

Hacer frente de forma rápida y 
eficaz a la contingencia

Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo

Recursos disponibles para la 
recuperación

Sector Asegurador
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Asegurados:

Eje principal en la 
reducción y mitigación de 
riesgos a través de la 
contratación de seguros.

Seguros:

Principal herramienta para 
transferir los riesgos en una 
sociedad. Debe contar con: 
disponibilidad de recursos 
para indemnizar a los 
afectados, capacidad de 
continuar el negocio ante un 
contingente, suficientes 
canales de atención al 
cliente, etc.

Estado:
Responsable principal en la prevención 
y mitigación de riesgos. Debe:
-Asegurar distribución demográfica 
acorde con las vulnerabilidades de 
cada región.
- Implementar planes de prevención 
que sean de fácil acceso a los 
ciudadanos, a través del estímulo de 
organismos de protección civil.

Reaseguros:

Principal aliado de las 
aseguradoras, a la hora 
de transferir riesgos y 
proteger el patrimonio 
de cada compañía.

Sociedad de  Riesgo
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ASEGURADORAS

Operaciones Internas:

- Planificación

- Manejo de Contingencias

Continuidad del Negocio:

- Operaciones internas y 
externas

- Procesos Críticos

Atención al cliente:

- Manejo de Reclamos

- Canales de Servicio

Recursos Financieros:

- Protección Patrimonio

- Disponibilidad de recursos

Operaciones externas:

- Dependencia de Proveedores

- Comunicación con organismos 
de emergencia
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� La respuesta inmediata debe estar dirigida al clientes.

� ¿Se cuenta con suficientes canales de servicio operativos para que 
los clientes realicen sus reclamos?

Canales de Servicio

- Contact Center       - e-mail

- Página Web            -Intermediarios

- Sucursales

AseguradoraReclamos

ATENCIÓN AL CLIENTE
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� Asegurar funcionamiento de canales de servicio y atención al cliente.

� ¿Tienen los proveedores capacidad suficiente para atender alta demanda 

en corto tiempo?

� Capacidad para manejar gran número de reclamos. Estudio de la 
situación para aplicar estrategias en su manejo.

� Alta demanda de pagos de siniestros. Recursos disponibles para hacer 
frente a pagos. 

� Garantizar una respuesta rápida de ajustadores y peritos en la 
evaluación y ajuste de daños.

�Tener protocolos de comunicación antes, durante y después de una 
contingencia

ATENCIÓN AL CLIENTE
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� Identificar procesos financieros críticos

�¿A qué riesgos estamos expuestos?

- Evaluación de Riesgos naturales y sus posibles efectos sobre las 
finanzas de la compañía

- Vulnerabilidad financiera de la Compañía

� Evaluación de exposición catastrófica (Control de Acumulación). 

� Resguardo del Patrimonio de la Compañía:
- Reaseguro
- XL Catastrófico
- Fondos para desastres
- Otros     

RECURSOS FINANCIEROS
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� Análisis económico de cada una de las opciones de recuperación 
(según escenario presente).

� ¿Están determinados los recursos para enfrentar una contingencia 
de manera eficaz? ¿Se cuenta con recursos suficientes para hacer 
frente al aumento de pagos de siniestros?

� Está la organización en capacidad de tomar  consideraciones 
especiales hacia los clientes? (concesiones, anticipos, abrir compás de 
espera, etc.)

Reaseguros

¿Se tienen las cláusulas para que 
fluyan los recursos conoce?

RECURSOS FINANCIEROS
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Interrupciones OperativasInterrupciones Operativas
ImportantesImportantes

Incapacidad de respuesta Incapacidad de respuesta 
de proveedoresde proveedores

PPéérdida de Infraestructurardida de Infraestructura

Abundante nAbundante núúmero de mero de 
reclamos en corto tiemporeclamos en corto tiempo

PPéérdida de Funcionesrdida de Funciones
TTéécnicas Internascnicas Internas

InterrupciInterrupcióón en Comunicacin en Comunicacióónn
interna y/o externainterna y/o externa

De esta manera, las aseguradoras podrán atender a los clientes afectados en 
el momento de una catástrofe.

En caso de existir interrupción, los planes de Continuidad del Negocio
deben responder ante los siguientes escenarios:

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO
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� Asegurar la continuidad del negocio de manera efectiva implica:

- Entender el ambiente y el contexto de operaciones del negocio. 

- Evaluar las debilidades presentes y la vulnerabilidad potencial.

- Identificar los procesos críticos del negocio.

� La Continuidad del Negocio incluye diversos planes de contingencia
enfocados hacia los procesos críticos de cada área del negocio. Es necesario 
tener claras las interrelaciones entre los procesos críticos, así como los 
diferentes tiempos de recuperación de cada uno de ellos. 

� Es necesario realizar entrenamientos y educar al personal en la aplicación 
de los planes de contingencia. Definir funciones y roles.

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO
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�¿Están disponibles todos los recursos necesarios para encarar la 
contingencia?

� Los planes de contingencia deben fusionar la continuidad del negocio y 
las normas básicas de seguridad (planes de desalojo, primeros auxilios, 
árboles de llamadas internas, etc.)

�El resultado esperado de estos planteamientos es: 

A) Identificación del mínimo nivel de funcionamiento de la 
compañía

B) Recursos e infraestructura necesarios para hacer frente a  una 
contingencia

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO
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�¿De qué depende nuestra organización para operar?

Factores Internos                   
Factores Externos

�¿Existen reemplazos para proveedores críticos?

� Establecer puentes de comunicación con organismos de respuesta 
ante emergencias (Protección Civil, Bomberos, etc.)

Proveedores varios
¿Se conoce su capacidad de Respuesta?

Listado de Proveedores alternativos

Ajustadores/Peritos ¿Existe una respuesta rápida y 
eficiente de los ajustadores/peritos?

OPERACIONES EXTERNAS
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Algunas prácticas internacionales

Simulaciones y modelación de eventos:
Estimación de vulnerabilidad  y exposición al riesgo. 

Cálculo de PML. Mapas de Riesgos.

Mercado de Capitales:
Transferencia de riesgos a través de Bonos 
Catastróficos, derivados de ambiente, etc.

Estímulo al Aseguramiento:
Mediante la colaboración del Estado se logra 

masificación de los seguros. Se debe buscar canales 
de distribución alternos

Fomento de Iniciativas Ambientales:
A través de productos innovadores, como seguros 

económicos para vehículos híbridos.
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1) El cambio climático es una realidad global y Venezuela no se 
escapa de sus consecuencias. Nos hace más vulnerables a 

desastres naturales. 

Reflexiones / Conclusiones

2) Las Compañías de Seguros deben modelar, controlar sus         

cúmulos y comprar las coberturas catastróficas adecuadas a las 

nuevas exposiciones de eventos climáticos.

3) Es importante mantener vigentes las coberturas 

catastróficas. La aprobación de la opinión técnica por parte 

de la Superintendencia de Seguros y CADIVI debe tener un 

trato preferencial.
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4) Se debe estimular y continuar la penetración del sector 
asegurador venezolano.

Reflexiones / Conclusiones

6) Auditar continuamente su funcionamiento!

8) Es importante que la CAV y La Superintendencia de 
Seguros lleve un record de cada evento catastrófico.

5) Invertir en planes de continuidad de negocio.

7) Contar con planes de atención de clientes para eventos 
catastróficos.


