OFICINA DEL COMISIONAD® DE SEGUROS




;QUE ES CALIDAD TOTAL?

Es un sistema gerencial estructurado
para promover la excelencia en el
ambiente, los procesos y los productos
de las organizaciones, ya sean
comerciales o gubernamentales, para
beneficio de los consumidores. Este
sistema tiene como foco principal el
establecimiento de una cultura de
calidad prestando particular atencion a
las necesidades de la clientela externa
y la clientela interna de Ila
organizacion.




AREAS PRINCIPALES EN EL
ANALISIS DE CALIDAD TOTAL

S |a calidad
765 v Imagen
v Estructura organizativa
m Servicio
m Cumplimiento

m Etica




CALIDAD TOTAL Y LA
FISCALIZACION DE LA INDUSTRIA DE
SEGUROQOS

La industria de seguros esta edificada
sobre la base de la confianza. Por lo
tanto, en la fiscalizacion de la misma el
regulador esta obligado a cerciorarse
de que ésta ofrece al asegurado mas
que un pedazo de papel. Es esencial
para la proteccidon del asegurado gue
la industria de seguros cuente con un
regulador que mantenga el nivel de
calidad total necesario para reconocer
las expectativas y necesidades de los
asegurados e implantar la politica
publica y los mecanismos optimos para
atender las mismas.




LAS EXPECTATIVAS DEL ASEGURADO EN

CUANTO A LA INDUSTRIA DE SEGUROS

Altos valores éticos y morales.
Comprension y trato humano.
Honestidad en la contratacion.

Sensibilidad, respeto y preocupacion
ante sus necesidades.

Claridad, cabalidad y precision en la
orientacion y en la divulgacion de
Informacion.

Enfoque en el servicio, no en las
ventas.




LAS EXPECTATIVAS DEL ASEGURADO EN
CUANTO AL REGULADOR

m Altos valores éticos y morales.
m Comprension y trato humano.

m Honestidad en la atencidn de sus
reclamos.

m Sensibilidad, respeto y preocupacion
ante sus necesidades.

m Claridad, cabalidad y precision en la
orientacion y en la divulgacion de
Informacion.

m Compromiso con la proteccion de sus
derechos.




RUTA DE CALIDAD TOTAL PARA LA
PROTECCION DEL ASEGURADO

PRIMERA PARADA: CALIDAD

s Reformulacidon de la mision, vision,
objetivos y valores institucionales

m Reestructuracion y reclasificacion
s Crecimiento y actualizacion
m Capacitacion
m Participacion
v NAIC
v ASSAL




RUTA DE CALIDAD TOTAL PARA LA
PROTECCION DEL ASEGURADO

SEGUNDA PARADA: SERVICIO
m Unidad de Servicio al Cliente

m Publicacion y distribucidon de material
Informativo y educativo

m Mediacion
m Sitio en la Internet
s Semana de la Industria de Seguros

m Reenfoque en los procesos de:
v Licenciamiento de productores
v Evaluacion y aprobacion de productos
v Autorizacion de entidades




RUTA DE CALIDAD TOTAL PARA LA
PROTECCION DEL ASEGURADO

TERCERA PARADA: CUMPLIMIENTO

m ldentificacion de patrones y reuniones de
prevencion

m Auditorias de conducta de mercado

m |nvestigaciones anti-fraude

s Manuales, examenes y educacion

m Acuerdos de colaboracion

m Legislacion y reglamentacion

v Capitulo 27, Investigaciones anti-fraude

v Reglamento de procesos de adjudicacion
v Ley de Compaiiias Tenedoras de Seguros




E..

RUTA DE CALIDAD TOTAL PARA LA
PROTECCION DEL ASEGURADO

CUARTA PARADA: ETICA

m Coédigo de Etica
v Principios Establecidos por IAIS
v Unfair Trade Practices - NAIC

m Carta de Derechos del Asegurado




INICIATIVAS DE LA CALIDAD TOTAL PARA
LA PROTECCION DEL ASEGURADO

m Plan de accion de la NAIC para la
modernizacion de la reglamentacion de
seguros

v Proteccion al Consumidor enfocada en las
areas de: orientacion, reglamentacion,
participacion y remedios.

v Reglamentacion del mercado enfocada en
tres pilares principales: analisis de
mercado, conducta de mercado vy
colaboracion interestatal.

m Principios para tramitar negocio de
seguros establecidos por IAIS.




INICIATIVAS DE LA CALIDAD TOTAL PARA
LA PROTECCION DEL ASEGURADO

m Reglamentacion anti lavado de dinero y
para promover un mejor conocimiento
de la clientela (“Know your customer”),
propuesta bajo el US Patriot Act.

m Esfuerzos de las asoclaciones
profesionales:

v ACLI — Seis pricipios para una conducta de
mercado gética y el Codigo de Conducta de
Mercado Etica en el Negocio de Seguros de
Vida

v NAIFA - Cédigo de Etica




