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1. TITULO DE LA INVESTIGACION

AUSENCIA DE APLICACION DE INTELIGENCIA COLECTIVA EN EL PERSONAL
QUE INTERVIENE EN EL DESARROLLO DE LOS PROCESOS DE RECLAMACION
E INDEMNIZACION AREA VEHICULOS EN LA COMPANIA AIG SEGUROS

RESUMEN

Esta investigacion (Articulo), tiene como prop6sito incursionar en la compafiia AIG Seguros, en
los procesos de mejora para los clientes del Area de seguros para Vehiculos, con lo que se quiere
es brindar un paso a paso a seguir de acuerdo a la investigacion realizada, basada en el analisis
de los procesos, indicadores y las formas de medicion para evaluar la calidad de los servicios
prestados en la compafiia AIG Seguros.

En este Analisis y propuesta de desarrollo de actividades o procesos educativos, tanto en &reas
aplicativas o de servicio al cliente se busca evaluar la posibilidad de incorporar ambientes con
compresion acerca de la inteligencia colectiva para extender al desarrollo del mejoramiento
laboral, emocional, personal, actitudinal donde se destaquen las habilidades de cada empleado en
cada equipo de trabajo incluyendo la experiencia e incorporacion de la tecnologia en ambito
educativo, y asi se implementen las aptitudes de cada persona proyectando un mejor rendimiento
laboral demostrando competencia en cada cargo expresado en la efectividad de la compafiia en

este caso de la aseguradora AIG seguros.

Palabras Claves (Pagina Scielo).
e |nnovar
e Palabras Clave: trabajo en equipo, comportamiento integrador, ambidiestria, aprendizaje
cooperativo.

e | ecturas de Economia

e Palabras clave: TIC, productividad, Internet, servicios

e Revista Lasallista de Investigacion

e Palabras clave: responsabilidad social empresarial, comunicacion organizacional,


http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_serial&pid=0121-5051&lng=en&nrm=iso
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_serial&pid=0120-2596&lng=en&nrm=iso
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_serial&pid=1794-4449&lng=en&nrm=iso

grupos de interés, desarrollo humano, éxito y cambio empresarial.

e Estudios Gerenciales

e COMO MEJORAR LA EFICIENCIA OPERATIVA UTILIZANDO EL TRABAJO
EN EQUIPO
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INTRODUCCION:

De acuerdo al articulo de la revista comunicar, exactamente citan; que “Comprender las
tecnologias de la comunicacién a la luz de las redes con que se comunican y entran en
cooperacion las personas ha sido una constante en autores que no han disociado su vision acerca

del significado de las tecnologias respecto a los nuevos movimientos sociales. Este articulo


http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_serial&pid=0123-5923&lng=en&nrm=iso

sostiene que las TIC no son sélo una red a la que se suman los individuos, sino que actian como
tecnologias sociales cuyo perfeccionamiento depende tanto de la diversidad de sus funciones
(socio-politicas, cognitivas, etc.) como de la flexibilidad con que se adapten a nuestra diversidad
funcional (ciclos de la vida, motricidad, umbrales de percepcion, etc.). Prueba de ello son
desafios tecnoldgicos como el disefio de dispositivos llevables, las redes de area personal, las
interfaces de usuario de alta usabilidad, los sistemas de cuidado en el hogar, etc. Este articulo

explora dichas tesis en relacion con el entorno educativo”. (Navarro, 2009)

Es por lo que en AIG Seguros, se inclina en la necesidad de mejorar el uso y el manejo de las
comunicaciones tanto personales como tecnoldgicas, dentro del equipo de trabajo para que AlIG
Seguros, como compafiia pueda comprometerse con la mejor atencion al asegurado en cualquier
momento, siendo oportunos, eficaces en el proceso de proteccién al cliente al requerir el servicio

en caso de un siniestro, por lo que la compafiia requiere por parte del asegurado lo siguiente:

Primer Paso - Aviso de Siniestro: Comunicarse con la compafiia desde el primer momento del

siniestro.

Segundo Paso - Reclamacion Formal: Demostracidn de la existencia en circunstancias de modo,
tiempo y lugar y la cuantia del siniestro, debera suministrar la documentaciéon probatoria e

informacidn detallada para asi acreditar la ocurrencia y cuantia de la pérdida.
Comienzo del problema:

AIG Seguros se reserva el derecho de asignar ajustadores externos de acuerdo a las
circunstancias de modo, tiempo y lugar de la pérdida.

* El ajustador queda facultado para recibir y recaudar los documentos y pruebas tendientes a

demostrar la ocurrencia del siniestro y su cuantia.

* El ajustador cuenta con tiempos para dar respuesta al asegurado y realizar continuamente un

seguimiento de la solucién del siniestro.

Desde este punto la empresa cuenta con problemas en su proceso operativo ya que los tiempos
establecidos no se estan cumpliendo y el seguimiento a los asegurados no son los mas 6ptimos en

solucién del siniestro.



Biografia

Se entiende que todo pensamiento es siempre colectivo; nadie es capacitado de crear una sola
idea de la nada, mucho menos un tipo de pensamiento. Casi todas las definiciones de
inteligencia, en Cambio, tienen fuertes connotaciones bioldgicas. Excepto si entendemos que
existe otro tipo de Inteligencia. Podemos entender que la educacion es la inteligencia colectiva.
No es un problema de cantidad de neuronas sino de las conexiones convenientes que seamos
capaces de construir entre los individuos de una sociedad y entre las sociedades todas.
(MAJFUD, 2008)

Al igual al preguntarnos puntualmente que es la inteligencia colectiva? Cita textualmente el sr.
Pierre Levy que “El ideal de la inteligencia colectiva implica la valoracion técnica, economica,
Juridica y humana de una inteligencia repartida en todas partes con el fin de Desencadenar una

dinamica positiva del reconocimiento y de la movilizacion de las Competencias™. (Levy, 2004)

El impacto social de la red educativa y sus efectos crecen exponencialmente con el tamafio de la
red, y la discriminacion o, por el contrario, la aceptacién de una diversidad Funcional del sujeto
que la presente depende de la Integracién en la red social que, desde este punto de Vista, puede

ser bien parcial bien plena. (Navarro, 2009)

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En AIG Seguros se trabaja en equipo para brindarles a los clientes la mejor atencion en cualquier
momento, acompafiandolos en el proceso de proteccion; es por esto, que con el Programa KPG
(Key Point Garage — Taller ubicado en punto clave), promueven la red de talleres con el mas alto
nivel de servicio y calidad a los asegurados y/o terceros. La mas avanzada tecnologia y personal
calificado garantizaran la seguridad, funcionamiento y estética los vehiculos reparados.



El problema empieza a radicar en el momento en que los ajustadores de AIG responsables de

cada siniestro dependen de sub procesos de terceros.

Como nos reitera textualmente La Autora Maria Navarro que “Las dificultades a las que se ha
aludido anteriormente relacionadas con los procesos de implementacion de las TIC en el sistema
educativo son comprensibles si pensamos en la complejidad inherente a los procesos cognitivos

y epistémicos que las tecnologias de la comunicacion conllevan.

Tambien nos refiere el autor Jorge Majfud; “Esta no es necesariamente una observacién
optimista, si consideramos que la humanidad ain se encuentra ante estas novedades como los
cavernicolas ante un fuego que no dominaban del todo o un nifio ante un juguete nuevo, como lo
es el monotematico interés de producir capitales y bienes materiales y su escasa conciencia
politica y Global. EI desinterés por la politica es propio de los grupos (politicamente)
dominantes. (MAJFUD, 2008)

Explicacién de proceso operativo en AIG

1. Después de que el vehiculo es llevado a los talleres KPG por el asegurado, este es

evaluado por un inspector o perito del taller.

2. El inspector envia al ajustador de AIG un informe de los dafios provocados por el

siniestro con sus respectivas fotos.

3. EIl ajustador junto con un técnico de AIG, evaltan el informe con la denuncia
inicialmente enviada por el asegurado, donde indica los hechos ocurridos y lugares del

impacto.

4. Luego de ser evaluado y confirmados los dafios el ajustador de AIG envia al taller una

Orden de Reparacién y una Orden de Compra de Repuestos.



5. EIl taller coordina turno de reparacion vs llegada de repuestos para iniciar con la

reparacion.

6. Luego de que el vehiculo esta reparado, el asegurado debera pagar un Deducible segun el
valor de la reparacion del vehiculo (Deducible estipulado en el momento de la compra de

la pdliza de todo riesgo de autos)

7. El taller deberd enviar a AIG Seguros la factura correspondiente a la reparacion del

vehiculo menos el Deducible cancelado por el Asegurado.

8. Se paga la factura y se cierra el siniestro.

Problemas en el proceso

Los problemas de vida del siniestro empiezan cuando:

1. AUTORIZACION DE REPARACION: El inspector de campo de AIG acuerda valores
en taller del asegurado dejado 6rdenes de reparacion y desconocidos por el ajustador de
AlG.

2. DIGITALIZACION: ERROR TIPIFICACION DE FACTURAS (Error en el cargue de

factura (Otro Stro)

PAGO A PRESTADORES: No hay SLA (Nivel de acuerdo de servicio) definidos.

ENTREGA DE REPUESTOS: No confirmacion en entrega de repuestos.

PAGOS: Demora en creacion de la cuenta en el sistema

REPARACION DEL VEHICULO: Taller no confirma cuando ingresa el auto a

reparacion, se pierde el control una vez se envian ordenes

7. RECLAMACION ANTE TERCEROS: Ajustadores no cuentan con herramientas para

facilitar los tramites al asegurado al presentar reclamacion en otras compaiiias de seguros.

o o k~ w

Todos estos problemas afectan los tiempos y seguimientos del siniestro, para un cierre exitoso.



Defects - December

&I 100%
28 -
26 25 L
24 - - : = : 80%
22 A
20 -
%E - - 60%
1 ] 13
174 p 40%
10 -

g -

b - 20%

55 3

D

0 ' 0%

Was 3 57 day follow up contact  Was SU documented in the CLEAR Was the indemnity/Expense payment D the adjuster provide adequate Was Express 1stcontact made withia
made? note? raised within 24 hoors of receptof  notes akng with sepporting 24hours?
final documentation? (Auto) documentation to Justify the
inéemnity pad?
mDefects +Cummulative

Fuente directa AIG: Reporte de calidad mas resiente Diciembre 2015

En este reporte de calidad se muestra los errores méas frecuentes del proceso; el seguimiento de 5
a 7 dias de siniestro por lo general no se cumple, el formato de SIU (Formato anti fraude) ha
tenido mejor en su diligenciarian pero no se sube al sistema y el pago a 24 horas no se esta

cumpliendo en el tiempo estipulado.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El principal problema detectado en la compafiia AIG seguros se refiere basicamente al problema
de comunicacion y aplicacion de la inteligencia colectiva de los funcionarios de la compafiia, se
detectd que entre los procesos de un departamento a otro sus integrantes tanto Managers,
Analistas, Técnicos, Inspectores, Pagadores y Cartera o Tesoreria; areas que involucran la
resolucion de una indemnizacion de Seguros de Autos; Al no contar con esta coordinacién de
equipo y control de gestion de cada area, los tiempos de respuesta al cliente de un siniestro se
hacen mas largos y las quejas de usuarios aumentan.



3.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan de accion y mejora, que permita cumplir con los tiempos y seguimiento de
los analistas en cada proceso y area generando una misma vision de equipo para asi formar un

servicio prdspero y agil en la vida de un siniestro en Autos.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Investigar y analizar el proceso y sub procesos operativos del area de reclamacion de
siniestros de Autos en AIG Seguros.

- ldentificar con cada &rea involucrada en el proceso de un siniestro de Autos, los tiempos
maximos de gestion.

- Elaborar planes de accion para la mejora de tiempos y seguimientos con los Analistas de
AIG Seguros.

4. JUSTIFICACION

AUSENCIA DE APLICACION DE INTELIGENCIA COLECTIVA EN EL PERSONAL
QUE INTERVIENE EN EL DESARROLLO DE LOS PROCESOS DE RECLAMACION
E INDEMNIZACION AREA VEHICULOS EN LA COMPANIA AIG SEGUROS

En una empresa de seguros, la cual es un servicio de precaucion a una calamidad es importante la
agilidad y la confianza que se le aporta a un cliente en medio de una dificultad, por eso es
importante el servicio y rapidez de la solucion al problema; si no se cuenta con un enfoque
corporativo lineal, las funciones se dispersan y los tiempos de gestién aumentan, las quejas de
los usuarios no se hacen esperar y las demandas por motivos que en su momento se pudieron

solucionar se convierte en perdidas y costos para la compaiiia.

Toda mejora empieza con estrategias, al establecer una para la disminucién de tiempos de
procesos y coordinacion de comunicacion para un éptimo servicio al cliente, permitira que las

quejas y demandas a la compafiia reduzcan y la credibilidad, ventas y costos aumenten.



4.1. DELIMITACION

La delimitacion a la solucion del problema va enfocada en las limitaciones de recursos en
programas Yy sistemas que no permite la agilidad de notas y tareas varias de los analistas, ademas
de delimitaciones en la consulta del proceso por las demaés areas implicadas.

5.1. MARCO TEORICO

Como definir el trabajo en Equipo, segun el articulo de la web; En este articulo se presenta un
modelo para aumentar la eficiencia operativa de diversas organizaciones de la economia con el
fin de mejorar sus resultados financieros y por consiguiente su competitividad. Este modelo
permite aprovechar los talentos de las personas que laboran en la empresa, organizandolos en
equipos o grupos para que puedan identificar y aprovechar oportunidades de mejoramiento que
conduzcan a un aumento significativo de la eficiencia productiva. La metodologia que aqui se
expone es particularmente Gtil para las empresas medianas y pequefias que regularmente no
cuentan con recursos ni infraestructura suficiente para introducir los cambios que mejoren su
productividad. EI modelo se puede aplicar directamente por los jefes o supervisores de cada una
de las areas de la empresa, sin necesidad de recurrir a asesorias costosas. (CARLOS ALBERTO
FRANCO, 2000)

FEDERACION DE ASEGURADORES COLOMBIANOS - FASECOLDA

La Federacion de Aseguradores Colombianos, Fasecolda, es una entidad gremial sin animo de
lucro que agrupa a las compaiiias de seguros y de reaseguros y a las sociedades de capitalizacion

en Colombia.

Ademas de representar a la actividad del seguro frente a los organismos oficiales y la sociedad en
general, la Federacion realiza actividades permanentes para el desarrollo del sector, tanto en el

ambito nacional como internacional.


http://www.fasecolda.com/
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En 1976 se cre6 la Union de Aseguradores Colombianos, Fasecolda, la cual reunio de nuevo a
las compafiias aseguradoras en lo que ahora constituye un gremio fuerte y unido. En 1997 se
cambi6 su denominacion por la de Federacion de Aseguradores Colombianos, Fasecolda.
(FASECOLDA, 1997)

6. HISTORIAL DE ACCIDENTES DE VEHICULOS ASEGURADOS

El “Historial de accidentes de vehiculos asegurados” tiene como fin permitir el acceso al
publico en general al reporte de las pérdidas de mayor cuantiay pérdidas de menor
cuantia producto de una colisién a partir del 2008. Esta informacion estara disponible siempre y
cuando el vehiculo haya estado asegurado o cuente con una poéliza vigente expedida por alguna

de las compafiias que operan u operaron el ramo de seguros de automoviles.

Definiciones:

« Pérdida de mayor cuantia: Se genera cuando los dafios al vehiculo son de tal magnitud
que la aseguradora indemniza a la persona por el valor total del vehiculo en el momento

del siniestro.

» Pérdida de menor cuantia: Se genera cuando la compafiia de seguros indemniza el valor
correspondiente al costo de una reparacion segun los amparos de la

poliza. (reclamaciones)
PREGUNTAS MAS FRECUENTES
¢ Qué diferencia hay entre el SOAT vy el seguro de automoviles?
El SOAT es el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito, que deben tener todos los

vehiculos que transiten por el pais. Este seguro cubre los dafios corporales que se causen a las

personas en accidentes de transito, garantizando la prestacion de servicios médicos,
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indemnizacion por incapacidad permanente o muerte, gastos funerarios y de ambulancia hasta

por los montos establecidos en las normas vigentes.

Por su parte, el seguro de automdviles es voluntario y cubre al propietario del vehiculo en caso
de que el automotor sufra dafios totales o parciales por causa de un accidente, sea hurtado en su
totalidad o en algunas de sus partes u ocasione dafios a bienes de terceros o lesiones y muerte a
terceras personas. En estos casos, la comparfiia de seguros otorga al asegurado una proteccion
para garantizar la reparacion del vehiculo, una indemnizacion monetaria o en especie, el pago de

gastos legales u otros beneficios segun corresponda a lo pactado en la poéliza.

¢ Qué tipo de pdlizas existen?

Las compafiias de seguros ofrecen una gran variedad de pélizas para proteger su vehiculo. Estas
polizas difieren entre si por el tipo de coberturas basicas que ofrecen, el nimero y tipo de

coberturas adicionales o servicios de asistencia que el asegurado puede adquirir.

A pesar de lo anterior, es posible dividir las polizas de autos en dos grandes grupos de acuerdo
con la cantidad de vehiculos asegurados (pélizas colectivas y pdlizas individuales) y de acuerdo

con el tipo de servicio que presta el vehiculo (particular o pablico).

Polizas Colectivas Polizas Individuales | Polizas para Vehiculos | Pélizas para
de Servicio Particular: | Vehiculos de

Servicio Publico

En este tipo de|Las polizas | Su propdsito es | El propdsito de estas
polizas, un {nico | individuales son | proteger a los vehiculos | pélizas es proteger a
tomador del seguro | aquellas  adquiridas | automotores cuyo uso | los automotores
puede asegurar los | por un unico tomador | no genere una | destinados al
vehiculos de un grupo | con el fin de cubrir un | retribucion economica | transporte de
de personas que | sélo vehiculo. Para |y cuya finalidad sea el | pasajeros y/o carga.
tienen un vinculo en | estas  polizas, el | uso particular | En esta categoria se

comun como trabajar | asegurado puede ser o | Unicamente. encuentran las
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para la misma | no el mismo tomador polizas para buses,
empresa, estar |y en ellas solo se taxis, transporte
afiliadas a una | ampara al vehiculo intermunicipal,
cooperativa, ser los | asegurado. Es camiones, etc.

deudores de una | importante aclarar que
financiera o un banco, | no existe diferencia en
entre otros. la  prestacion  del
servicio por parte de
las aseguradoras para
polizas colectivas o

individuales

¢ Qué eventos se encuentran excluidos de la pdliza de autos?

De conformidad con las normas colombianas, las compafiias excluyen de las coberturas las
pérdidas o dafios que sean consecuencia de eventos catastroficos de la naturaleza como

terremotos o los causados por el hombre como por ejemplo actos terroristas.

Se excluyen igualmente, eventos como la guerra, los motines, o las asonadas. Para que estos
eventos sean cubiertos por la pdliza, deben ser contratados de manera expresa mediante un
anexo. Es comun que las compafiias de seguros otorguen este anexo en las polizas; sin embargo,
es importante que el asegurado verifique que cuenta con la cobertura. Es importante mencionar
que la pdliza de automoviles no opera si el vehiculo ha ingresado ilegalmente al pais y/o cuando
su matricula es fraudulenta, sean estas circunstancias conocidas o no por el asegurado, tomador o

beneficiario de la pdliza.

Para tener en cuenta: Cada compaiiia aplica exclusiones de acuerdo con sus propias politicas,
por lo que se recomienda leer atentamente la pdliza para conocer los eventos que no estan
cubiertos en el seguro. En caso de duda, puede consultar a su intermediario de seguros o

directamente a la Compafiia de Seguros.
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¢ Qué es 'y como funciona el deducible?

El deducible es la parte del riesgo que estd a cargo del asegurado. Puede expresarse como un
porcentaje del valor asegurado, en salarios minimos, en un monto fijo previamente determinado
o el mayor de todos los anteriores. Las compafiias de seguros usan este mecanismo para
compartir el riesgo con los asegurados buscando que los propietarios sean cuidadosos con sus

vehiculos.

Para tener en cuenta: En caso de que frente a un mismo vehiculo encuentre dos o0 mas
cotizaciones cuyo precio cambie sustancialmente, verifique el deducible aplicado en cada una de
ellas. Recuerde que a mayor deducible, menor sera el costo de la prima, pero mas el valor que el

asegurado debe aportar para reponerse del dafio.

¢ Qué ocurre cuando el valor del vehiculo disminuye durante la vigencia del seguro?

No olvide que en caso de que el vehiculo tenga un siniestro de pérdida total por dafios o por
hurto, la compafiia pagara al asegurado por el valor comercial del mismo en el momento del
siniestro y no por el valor por el cual se adquirié el vehiculo o se suscribio la pdliza. Esto se hace
teniendo en cuenta que el seguro no puede ser fuente de enriquecimiento para el asegurado ya
que su propdsito es compensarlo por el dafio o la pérdida realmente sufrida y no por la

depreciacién normal del automotor.

¢ Qué hacer en caso de que ocurra un siniestro?

Una vez ocurra un siniestro que esté amparado por la péliza:

1. El asegurado debe comunicarse inmediatamente con la comparfiia de seguros o
con su intermediario. La mayoria de las aseguradoras cuentan con lineas de
atencion las 24 horas para recibir estas notificaciones.

2. El asegurado debe emplear todos los medios posibles para evitar la agravacion del

dafio. Por ejemplo, si el vehiculo se estrella y sufre dafios importantes, se
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esperaria que el asegurado no trate de mover el carro de forma tal que agrave el
dafio, a menos que sea estrictamente necesario.

3. El asegurado estara al tanto de las indicaciones que la aseguradora le informe.

¢ Cuales son los derechos que tienen el tomador y/o asegurado frente a una Compariia de

Seguros?

La ley ha otorgado algunos derechos a los consumidores financieros, entre los cuales se
encuentran los clientes de una entidad aseguradora, al tiempo que ha establecido mecanismos

para su proteccion. Algunos de esos derechos son:

1. Preguntar y Conocer: Obtener respuesta a sus preguntas sobre la poliza de seguros, el proceso
de reclamacion y demas aspectos relacionados con el vinculo entre el cliente y la compafiia de
seguros.

2. Informacién de precios: Conocer el valor o prima del seguro.

3. Claridad: Recibir informacion clara, veraz y oportuna de parte del personal de la compafiia de
seguros y/o el intermediario de seguros.

4. Peticiones, Quejas y Reclamos: Presentar sus quejas y reclamos para que sean resueltos de
manera oportuna.

5. Libre Eleccion: Escoger libremente la compafiia de seguros con la cual desea asegurarse.

6. Calidad: Recibir productos y servicios con calidad y seguridad.

7. Poliza: Recibir la péliza de seguros o el certificado de la péliza segin corresponda.

8. Reclamar: Presentar reclamacion del seguro en caso de que ocurra el siniestro y recibir
respuesta sobre la reclamacion luego de un mes de haber radicado la documentacion completa.

9. Revocar: Dar por terminado el contrato de manera unilateral en cualquier momento.

10. Educacion: Recibir educacion sobre los derechos y las obligaciones de los consumidores

financieros, asi como sobre los productos o servicios ofrecidos por la entidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

e Amparo o Cobertura: Los riesgos 0 eventos gque estan protegidos por un seguro y por
los cuales, una vez éstos riesgos ocurran, se paga una indemnizacion.

e Asegurado: Es la persona natural o juridica que puede resultar afectada por el riesgo que
cubre la poliza.

e Beneficiario: Es la persona natural o juridica que recibe los beneficios o el pago de la
compafiia de seguros.

e Coaseguro: Es una practica legal que consiste en que una aseguradora, comparte el
riesgo asumido con otras aseguradoras.

e Deducible: Es la parte del riesgo que esta a cargo del asegurado. Las compafiias de
seguros usan este mecanismo para compartir el riesgo con los asegurados para que sean
cuidadosos con sus bienes.

e Elegibilidad: Regla que establece quién puede comprar un seguro o qué se puede 0 no
asegurar.

e Exclusion: Condicién especifica sefialada en la péliza de seguro que no esta cubierta y
por la cual el seguro no paga ninguna indemnizacion. Las exclusiones varian segun el
tipo de seguro.

e Indemnizacion y/o Beneficios: EI monto que serd pagado, o el beneficio que sera
otorgado, por la compafiia de seguros a la persona que presente una reclamacion después
de haber ocurrido el siniestro, el dafio o la pérdida.

e Infraseguro: Esta circunstancia se presenta cuando el valor asegurado del vehiculo es
menor a su valor comercial.

e Interes Asegurable: Es la relacion econdmica amenazada en su integridad por uno o
varios riesgos, y en la cual el patrimonio del asegurado pueda resultar afectado directa o
indirectamente por la realizacion del riesgo asegurado. El interés asegurable debera
existir en todo momento, desde la fecha en que el asegurador asuma el riesgo. Si una
persona vende a un tercero el vehiculo asegurado, dejara de tener interés asegurable y por
tanto el contrato de seguro pierde su validez.

e Mercancias 0 Sustancias Peligrosas: Son materiales perjudiciales que durante la

fabricacion, manejo, transporte, almacenamiento o uso, pueden generar o desprender
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particulas infecciosas, irritantes, inflamables, explosivos, corrosivos, asfixiantes, toxicos
en cantidades que puedan afectar la salud de las personas que entran en contacto con
estas, 0 que causen dafio material.

Poliza: El documento que le entrega la compafiia a quien toma el seguro y en el que
aparecen las condiciones del contrato de seguro y sirve para probar la existencia del
contrato.

Preexistencia: Se entiende por preexistencia todo hecho ocurrido con antelacion a la
contratacion del seguro o a la ocurrencia del siniestro, que afecte el estado del riesgo y
que no haya sido reportado previamente a la Compaiiia.

Prescripcién: La prescripcion en seguros es el momento en que se vence el plazo para
ejercer una accion o derecho determinado establecido en un contrato de seguros.

Prima: Es el valor del seguro.

Reclamacién: Una solicitud de pago o indemnizacién después de haber ocurrido el
siniestro.

Renovacion: Acto por el cual quien toma un seguro decide continuar con su seguro por
un periodo mas.

Renovacion Automatica: Acto por el cual quien toma un seguro autoriza a la entidad
ase- guradora para que, finalizada la vigencia de un seguro, éste se renueve
inmediatamente por un periodo igual.

Revocacion Unilateral: Acto por medio del cual una de las partes del contrato (tomador
o aseguradora) decide de manera unilateral y voluntaria dar por terminado el contrato. ¢
Riesgo: Suceso incierto que no depende exclusivamente de la voluntad del tomador del
seguro, asegurado o beneficiario.

Siniestro: Es la ocurrencia del hecho cubierto por el seguro.

Subrogacion: El derecho de subrogacion es aquel que le permite al asegurador buscar el
resarcimiento de lo pagado frente al culpable del hecho; adquiere este derecho al pagar el
valor de la indemnizacion y en virtud del contrato de seguro.

Supraseguro: Se entiende como el exceso de la suma asegurada frente al valor comercial
del bien asegurado.

Tomador: Es la persona que contrata el seguro y se obliga al pago de la prima, salvo que

en la poliza se disponga lo contrario.
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e Valor Asegurado: El monto maximo de dinero por el cual, en caso de siniestro, la
entidad aseguradora debe responder.

e Valor Comercial: Corresponde al valor en el mercado del vehiculo asegurado. En el caso
del seguro de automoviles, este valor se encuentra en la guia Fasecolda o en otros listados
disponibles en el mercado.

e Vigencia: Tiempo de duracion del seguro, es decir, el tiempo durante el cual se cubre el
riesgo. (FASECOLDA Autor)

ESTADISTICAS

ENCUESTA MENSUAL COMPARATIVA DE PRODUCCION Y SINIESTROS
DATOS ACUMULADOS A SEPTIEMBRE 2014 Y 2015

El valor de siniestros pagados e incurridos se muestra en millones de pesos

204 2015 VARIACION 2013 | 2014
compajiia  SMESTROS  SIIESTROS S'H'EST':;:D"D SINIESTROS  SINIESTROS S'N'ESTE'::;EMD SINESTROS  SINIESTROs  SMIESTRALIDAD
PAGADOS INCURRIDOS = PAGADOS  INCURRIDOS = PAGADOS INCURRIDOS

AG 5564 6279 55,8% 13295 19.225 74.1% ) @ 2087% 18,2%
ALFA 17612 2 5855 0 . _
ALLIANZ 242,450 253,284 741% 301,768 280,830 75,6% : 10,9% 16% ® Mayorvariacion
BEVA 897 388 38,6% 607 i 73.8% -1, B3% (@ 3%
BOLIVAR 80.240 79332 T15% 73162 23.420 730% ® 5% 15%
CHUBE 2629 444 39,3% 3.083 570 465% @ 2% 7.2% @ Menor Variacién
AXA COLPATRIA 37.876 41150 63,8% 47348 53228 57,8% ® 203% 40%
EQUIDAD 30.499 28384 35,1% 28160 26550 69,3% ® s (@ 158k
ESTADO 25,968 12.132 50,7% 26.238 13.212 59,3% : ® o9% £5%
GENERALI 36.268 35,884 645% 36,985 36210 85,2% ® -1:% 0.7%
LBERTY 92353 93,661 52,6% 127.332 152338 4.5% 5445 11,8%
MAPFRE 55744 53923 56,2% 88570 71526 605% ® 214 44%
PREVISORA 55,985 55905 2% 53248 74733 845% ® 7% 13,3%
QBE 4973 5339 827% 9.013 10.053 £1,4% 233% 1,2%
SOLDARIA 49.037 43320 51,4% 56.441 62304 56,8% ® 75% 5,4%
SURAMERICANA 234021 243,457 615% 307.099 303322 67,1% @ 2¢6% 56%
TOTALES
ESTIMADOS 992.475 969.830 63,1% 1.163.204 1.488.121 67,8% 17,20% 22,51% 461%

Fuente: Estadistica recopilada por Facecolda (FASECOLDA Autor)



RAMO DE AUTOMOVILES
ENCUESTA MENSUAL COMPARATIVA DE PRODUCCION Y SINIESTROS

MENU 1. Produccién y Siniestros

VEHICULOS ASEGURADOS

COMPARIA

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE  ‘sorossors

12828 19.768 27.507
2015 34,890 35970 37.947 39245 39658 42038 44588 41434 44758
ALFA 2014 61 61 61 61 61 61 61 61 61 I. 3%
2015 s9 s9 sg s9 59 59 59 59 59
TR 2014 374.699 381,99 393285 397.802 404.033 204,772 419.780 419.780 42423 it
2015 432.404 432.404 432767 427.954 416.462 407.921 402678 402678 289.723 e
2014 1.745 1714 1.602 1,552 1.528 1.501 1.551 1.551 1
oA 2015 1.491 1.441 1.438 1.353 1.438 1.351 1.315 1.315 1.291 I. 140%
OUVAR 2014 149.270 150.403 149.328 145.001 145377 147.628 146,912 146912 142575 7
2015 144.484 147.872 151.204 152.323 153.445 158.357 160.287 160.287 158.200
2014 2718 2669 2742 27% 2752 2450 3686 3685 3024
Ciiube 2015 2925 2977 2981 3.153 3128 3.081 3105 3108 3018 I. %
2014 90817 Sa.824 95,498 95.300 84998 96036 97 560 §7.560 102119
COLPATRIA 2015 108.710 108,052 109.293 109.784 109.476 112,080 112,324 112,334 111.735 P A%
— 2014 79.535 80685 83,089 85482 87.925 91.804 %6758 56758 6758 A%
2015 79.535 119.076 123631 130.152 134,945 141,127 148816 148.818 148,816
£STADO 2014 45032 45986 35552 45504 45278 45,083 44982 34982 35609 I. —
2015 49.904 51318 52232 522392 55683 60248 64465 64466 65732 !
2014 100.082 $9.982 96.579 96342 54798 93603 s2823 92823 91.889
cenomu 2015 90.297 88273 85.591 83514 8247 80.874 80.150 80.150 70.552 I‘ patios
T 2014 211514 210.171 208236 207.233 207.560 231818 258416 262917 263758 8%
2015 280,580 280,559 2725% 281.743 282515 284316 284,810 283.763 290.172
AP 2014 141659 142192 143403 14547 145516 1855 146893 T8 143055 S
2015 150.608 153,019 154,640 155.270 155.349 159.978 162,077 162077 173284 !
2014 89.341 91414 §1.074 94318 96246 97.385 97628 97628 96526
PREVISORA 2015 130.922 132,108 134,620 124,948 128.380 101.276 103689 103,689 87.459 ]. %
oo 2014 1743 11.607 12638 12670 12,001 12.057 17.778 17.778 18.952
2015 £4.027 84.117 £4.073 £0.991 26,192 101.455 102,953 102,953 95.767 40 %
SOUBARL 2014 183.000 185.202 186,916 188.952 190,847 191240 152559 152559 241212 e
2015 170.299 171.338 175.599 178.300 176.988 172877 172.451 172.451 236153 ’
= 2014 433744 432383 428842 435246 437215 442240 444683 244683 454,904
— 2015 477,534 486,382 494,742 497.818 509.507 516.495 527.528 §27.528 546,553 I. 2,4%
TOTALES 2014 1.928.485 1.945.307 1.953.711 1.969.389 | 1982493 | 2021631 | 2.081.321 | 2.086.319 2471873 p—
ESTIMADOS 2015 2.218.669 2.274.965 2.293.513 2309.049 | 2345544 | 2344031 | 2371306 | 2372105 2423282

Fuente: Estadistica recopilada por Facecolda (Autor)
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Fuente: Comportamiento de siniestros datos de Fasecolda -PPD: Perdida Parcial Dafios
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7. ROLESY FRECUENCIA

Asesor Comercial

Encargado de vender y ofrecer

las pélizas.

Cada

un

Diario:
vez que

cliente busque

Segun ocurrencia

20

pbliza nueva con sus amparos.

decide pagar un
Seguro 'y nos

contrata.

el servicio.
Analista de | Encargado de renovar, incluir | Diario:  Cada
Emision 0 excluir Riesgos en wuna|vez que un | Segln ocurrencia
poliza. A demés de crear la | asegurado

Asesores de Call

Encargados de recibir el

Diario. Cada

un numero de siniestro el cual

sera  gestionado por el

Ajustador de siniestro.

Caso para crear.

Center primer contacto de alerta del | vez que recibe
siniestro, registra hechos y da | llamada de un
atencion personalizada en el | asegurado, Segun ocurrencia
momento del siniestro. solicitando
informacion de
afectacion de la
poliza por un
accidente
Analista de | Encargado de recopilar la | Diario. Cada
FNOEL (First | informacion del siniestro y | vez que le es | Segln ocurrencia
Notice of Loss) datos del asegurado para crear | asignado un

Encargado de dar seguimiento
administrativo y técnico del

siniestro. Analiza técnicamente

Diario. Cada




21

la procedencia 0
improcedencia de los siniestros
con elementos presentados por

los analistas de campo,

vez que le es
asignado un
nuevo siniestro

para su analisis

Segln ocurrencia

Ajustador de | externos o andlisis del ajuste
Siniestros interno.
Realiza las cartas de objecion
0 improcedencia del siniestro.
Diario.  Cada
Realiza los pagos por|vez que le es
indemnizacién y honorarios en | asignado un | Segln ocurrencia
el sistema. nuevo siniestro
para su pago
Monitorear el buen
funcionamiento del érea; dar | Diario.  Cada
Gerencia de | seguimiento administrativo del | vez que pagado | Segun ocurrencia
Siniestros area; revisar, analizar y firmar | u objetado un
cartas de improcedencia; | siniestro
revisar, analizar y autorizar
ordenes de pago.
Es el éarea responsable de
procesar los pagos por | Cada vez que
Gerencia de | indemnizaciones, honorarios y | se realiza un
Tesoreria demas pagos relacionados con | pago de | Segun ocurrencia

los siniestros.

Los pagos deberan de

realizarse dentro de los
tiempos establecidos en los

SLA’s internos entre areas.

siniestros en el

sistema local.
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DEFINICIONES

Asegurado.- Persona juridico o natural que adquiere un contrato de seguros esperando
proteccion financiera sobre Lineas Comerciales sus bienes y/o de terceros, en caso de la

ocurrencia de un siniestro.

Ajustador.- Persona juridica o natural que tiene como funciones: conocer la causa que origind el
dafio y determinar si ese dafio y esa causa estdn amparados en la pdliza de seguro, segun su
criterio; determinar el monto de la pérdida (descontando lo que no quede amparado por la poliza
y aplicando los deducibles, coaseguro y/o otras recuperaciones). Esta es la parte de su trabajo

denominada "ajuste".

Analista de Campo.- Visitar y supervisar en campo los siniestros asignados. Elaborar un

dictamen sustentado del siniestro y presentarlo al departamento de Siniestros Auto.

Call Out.- Es una herramienta que nos ayuda a darle seguimiento a los Siniestros pendientes

(abiertos) por falta de documentacion o gastos subsecuentes a presentar.

FNOL.- (First Notice of Loss) Primer aviso de pérdida o denuncia presentada por el asegurado.

Orden de Pago (OP).- Documento emitido por el area de siniestros mediante el cual se da

instruccion al area de tesoreria para realizar el pago al asegurado.

Poliza.- Contrato que es expedido por la compafiia de seguros al asegurado, el cual incluye las

clausulas, y documentos adjuntos a la misma.

Reserva inicial.- Es una provision que se registra en el sistema la cual refiere el gasto en cual

podria incurrir la compafiia para el pago de un siniestro.
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Seguro de Automovil: El seguro de automdviles cubre los dafios producidos al automovil
asegurado segun el tipo de cobertura que elige el asegurado. Esto se denomina dafios propios
(Own Damage, OD) y cubre los dafios consecuencia de ser titular o de usar el vehiculo
asegurado. Son similares, pero la diferencia principal radica en quién es el propietario del

vehiculo y quién lo usa.
Los automoviles personales son propiedad de personas o empresas, y los vehiculos comerciales,
de empresas. Los seguros de automoviles personales y comerciales también pueden abarcar la

cobertura de responsabilidad civil que cubre dafios o lesiones a un reclamante, provocado por el

vehiculo asegurado.

8. FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION

8.1 FUENTES PRIMARIAS

e Se cuenta con contacto directo de Manager, analistas y algunos funcionarios del area de

calidad en los procesos de Autos AlG.

e Se realiz6 un andlisis de Actividad con diferentes analistas de Autos en AIG para

establecer los principales problemas en el proceso de resolucion de un siniestro.



ANALISIS DE

AUTORIZACION D

ACTIVIDAD

E RECLAMOS

Acumulzcion Demora :
Poca seguridad
de Enel En informadion
trabajo Pago Reprocese
| | |
Dependencia Demandas Inconformidad Falta defidelizacion
De terceras En Con los provesdores
personas Garantias
Fuente Propia: Analisiscon empleados del drea de AUTORIZACION DE RECLAMOS de AIG.
PAGOS
Demoraenla
Creacion de Poca claridad Demorasen
Mo hayacuerdo Cuentasenel En los cobros Lastransfa:enclas
Claro contalleres sistema De impuestos bandrias
#decuentas Demoraenla Disminucionde Quejas por
No quedan Digitalizadon Pagosalos Faltade
Biencreados De unafactura Asegurados, pago
Solotalleres

Fuente Propia: Analisiscon empleadosd

el area de AIUSTADORES DE SINIESTRO de AlG.

ENTREGA DE REPUESTOS Y TALLERES

Cotizacion Confirmadan .
Errada entiempos De entrega . Turnos dereparacian
e entrega Derepuestosy Baja Con fechas
confiabilidad i i
[repuestos) Auto NULA Lejanas, siendo
Recomendados por AIG
Valores con Talleresno Nombredela Perdida de
Repuestos Brindan Empresa AIG Controlenla
incorrectos Sufidente Enriesgopor Reparacion
Informacion Faltade informadon
Para dar Con lostalleres
Al asegurado

Fuente Propia: Analisiscon em

eadosdel area de AIUSTADORES TECNICOS de AIG.
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DIGITALIZACION

Carguede Afectacion B
2proceso
M DlotLl'm'?”tDSd c Ifr; d Problemas En
&l selecionadas alica De comunicacion documentos
Erraren Quejas por Trabajo Paco
Tipificar Falade represados personal
Facturas Documentos

En las redamadones

e Se cuenta un diagrama de flujo de AIG, donde se evidencia el proceso de inicio a fin de

la vida de un siniestro. (Anexo)

8.2. FUENTES SECUNDARIAS

e Informacion en la pagina de AIG Colombia https://www.aig.com.co/siniestros

Siniestros
Empresa
Intermediarios
Etc.
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