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RESUMEN: Este articulo tiene como objetivo analizar y explorar los procesos y sub
procesos operativos que conlleva el cumplimiento y coordinacion de tiempos que una empresa
puede implementar para obtener y lograr una atencién al cliente optima frente a la competencia,
para esto se investigara una organizacién de seguros lider a nivel mundial que presta servicios a
clientes en mas de 130 paises, validando los tiempos de respuesta en la solicitud de
indemnizacion a una de las coberturas de una péliza de auto. Para obtener este tema se estudiara
la calidad, comportamiento de areas y politicas de procesos. Se parte de temas tratados en el

seminario, asi como en articulos especializados en inteligencia colectiva.
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SUMMARY:: This article aims to analyze and explain the processes and sub operational
processes involved in compliance and coordination of times a company can implement to get and
achieve attention to optimal customer facing competition for this an insurance organization
leading an investigation worldwide serving clients in over 130 countries, validating the response
times in the request for compensation to the coverage of auto policy. For this matter the quality,
performance and political areas of study processes. It is part of topics covered in the seminar, as

well as specialized articles in collective intelligence.
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INTRODUCCION: 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)



De acuerdo al articulo de la revista comunicar, exactamente citan, que “Comprender las
tecnologias de la comunicacion 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 sostiene que las TIC no son sélo una red a la que se suman los individuos, sino que
actlian 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”.
(Gonzélez Navarro, 2009)

Mediante un estudio realizado con 327 estudiantes de ensefianza universitaria, se demuestra
que los equipos de trabajo que han utilizado aprendizaje cooperativo alcanzan mayores
niveles de comportamiento integrador. Igualmente se demuestra que el comportamiento
integrador de los miembros del equipo se asocia con una superior ambidiestria. (Iborra,
2011)

Estos atributos afectan tanto al funcionamiento de equipos pequefios, de esos que llamamos
“equipos” o “comités”, como a una empresa/organizacion formada por decenas de
miembros 0 a una comunidad de miles de participantes. En cada uno de ellos vamos a
profundizar desde este blog a medida que avancemos en la investigacion que estamos
haciendo, porque creemos que cualquier grupo que esté trabajando en proyectos colectivos

debe reflexionar sobre estos 5 factores de disefio. (Rey A. , 2015)
VARIABLES

Crowd wisdom el primero, hace referencia a los conocimientos que se pueden encontrar en
las personas y que pueden entrar a jugar un papel determinante en sus proyectos. La
sabiduria del «crowd» es un activo con el que hoy en dia no s6lo cuentan startups para
desarrollar sus proyectos, sino también grandes compafiias, que han sabido impulsar

actividades basadas en la intervencion de sus seguidores. (Surowiecki, 2004)



Se destaca la efectividad que se logra con la implementacion de los juegos serios por la
flexibilidad y adaptacion a los usuarios y el gran alcance que tienen en las poblaciones a las

que se dirigen. (Marcano, 2008)

Pildora 16. Introducir modularidad en las plataformas colaborativas ayuda a la remezcla y
es una manera de fomentar el trabajo en paralelo, lo que acelera tanto el desarrollo de
habilidades individuales como la exploracion colectiva [Yue Han — Stevens Institute of
Technology]. (Rey A. , 2015)

Pildora 18.- Las plataformas para la solucion de problemas colectivos tienen que proveer
capacidades de remezcla (mejorar y combinar). Un aspecto clave del enfoque seguido por el
proyecto MIT Climate CoLab consiste en dividir el problema general en subpartes y luego
facilitar que la gente integre soluciones entre las sub-partes para generar soluciones mas
grandes [Erik P. Duhaime — MIT] (Rey A. , 2015)

Pildora 24.- Las hormigas han usado siempre ‘algoritmos’ para regular su comportamiento
colectivo. Nuestro objetivo es descifrar esos algoritmos porque nos pueden ayudar como
modelo para la solucion de grandes desafios que tenemos como sociedad [Deborah Gordon —
Stanford University] (Rey A. , 2015)


http://www.climatecolab.org/
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Fuente 1- Blog Inteligencia Colectiva - 5 atributos de disefio para grupos colectivamente inteligentes - Amelio Rey 2015

Marco Referencial: La Inteligencia Colectiva se ha convertido en un factor primordial y

fundamental para la coordinacion y alineacién de los empleados de una empresa.

Para que la empresa pueda lograr solucion a una atencion 6ptima no basta con ser una empresa
reconocida en nombre, se necesita de una alineacion y protocolo en tiempos adecuando para cada
proceso o area, con una orientacion clara y unién de equipo de trabajo, se obtiene una excelente

comunicacion a clientes.

Estos métodos y sus diferenciales han sido tratados por autores tan importantes como Amelio
Rey con el Blog de Inteligencia Colectiva, Maria Elena Salinas en el Foro de las Ideas, James
Surowiecki en su libro The Wisdom of Crowds, Maria Iborra con su articulo en Scielo. Estos
principales autores reflejan la importancia de la mejora en el trabajo en equipo y la excelencia en
hacer las cosas bien en el momento dado, sabe escoger entre alternativas, y mas optimiza sus

decisiones. A su vez podemos ver como los clientes y consumidores se sienten satisfechos con



un seguimiento a su caso, No olvidar al cliente e informar cada proceso o problema, aclarando

esto, las quejas y demandas bajaran, gracias a un buen trabajo en equipo laboral.

Amelio Rey en su articulo de 5 atributos de disefio para grupos colectivamente inteligentes
explica el disefio de arquitectura participativa que genera buenas experiencias a escala colectiva.
Define bien estos factores determinantes para facilitar grupos colectivamente inteligentes.

Empresa a Explorar

El tipo de empresa que segun mi experiencia se ajusta a las variables anteriormente enunciadas
son las empresas aseguradoras, en especial el proceso de indemnizacién de reclamacion en

polizas de Auto que amparan cobertura de PPD (Perdida Parcial por Dafios).

Actualmente trabajo en la aseguradora multinacional AIG Seguros como Analista de Reclamos
Auto, soy conocedora del proceso y participe del estudio del problema a explorar y analizar en el

articulo.

Dentro del siguiente cuadro podemos ver algunas empresas competencia de seguros, la cual se
divide en Mayor y Menor variacién de productividad de solicitudes de indemnizacion por un
siniestro, esta tabla con el fin de conocer porcentajes de agilidad en respuesta en la vida de un

siniestro.



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

El volor de siniestros pagados e incurridos se muestra en millones de posos

2014 2015 VARIACION 2013 1 2014
compaiis  SMESTROS  SIESTROS S'N'E[,SJEm"A" SINIESTROS  SINIESTROS S'N'E[.SJEm"A" SINIESTROS  SINIESTROS S'N'ECTC;JTE;‘”#"’W
PAGADOS  WCURRDOS . oiiiy  PAGADOS  WNCURRIDOS o i PAGADOS INCURRIDOS oy
Al 5.554 1925 ®1365% @ 2087%
ALFA 17512 2 5 855 0 . .
ALLIANZ 242450 253284 4% 301,763 280.830 756% 108% 16%
BBVA 897 3 86% 807 604 738% %% @ 353%
BOLIVAR 80.240 79832 T15% 73182 83420 730% 0 % 1,5%
CHUBB 1680 I 10,3% 1083 3] 455% 0 5% 2%
AXACOLPATRIA | 37.876 41150 638% 47348 53226 678% 0 =% 40%
EQUIDAD 30489 28384 851% 28180 26550 693% 0 5% @ -158%
ESTADD 5988 12132 50,7% .23 13212 59,3% 0 5% 85%
GENERALI 36,266 36,884 645% 368,98 8210 65.2% o 0,7%
LIBERTY 92853 93651 526% 127332 152.3% B4 5% % |0 1%
NAPFRE S5744 52923 56, 2% £8.570 1536 60.6% 0 2% 44%
PREVISORA 55,986 55905 2% 58,248 74733 845% ® B 0 11%
QBE 4m 533 627% 9013 10053 614% |0 812% 88,3% 12%
SOLIDARIA 48077 4880 51 4% 55,441 62.304 5,8% 51% @ 278% 5,4%
SURAMERICANA | 254021 243457 61.5% 307.099 0332 B7,1% 9% @ 26% 5 6%
TOTALES
ESTIMADOS 992475 969.830 63,4% 1163204 1488424 7,8% 1720% | 115% 461%
Fuente 2 - Estadistica recopilada por Facecolda (FASECOLDA Autor) (Fasecolda, 2016)
Numero de afectaciones: PPD
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Fuente 3 - Comportamiento de siniestros datos de Fasecolda -PPD: Perdida Parcial Dafios (Autor) (Fasecolda, 2016)



Esta estadistica nos muestra la variacion de afectacion de la péliza en Perdida Parcial por Dafios
en Autos, ya gque son polizas de mayor afectacion, la agilidad en el proceso para toda

aseguradora debe ser fluida.

Un seguro, es un documento por intermedio del cual, determinada compafiia se
compromete en responder por dafios directos o indirectos en vehiculos, inmuebles o personas. Su
cobertura esta determinada en las clausulas con las que se adquiere el mismo, en el momento de
realizar el reclamo que ampara dicha péliza la empresa aseguradora debe responder y realizar un

seguimiento al cliente para indicar el proceso a indemnizar.

En este Analisis se busca evaluar 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 compaifiia.

En AIG (American International Group) 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 AIG Seguros, como compariia pueda comprometerse con la mejor atencion al
asegurado en cualquier momento, siendo oportunos, eficaces en el proceso de proteccion al

cliente al requerir el servicio en caso de un siniestro.

La implementacion de inteligencia colectiva en empresas como AIG seguros es fundamental por
el tipo de procesos y gran personal que se encuentra detras de una solicitud de reclamacion, estas
herramientas brindan beneficios basicos con lo cual se busca una mejor atencién del cliente con

el fin de agilizar tiempos de procesos.



ESTADO DEL ARTE

Marco tedrico

Exploracion en procesos de cumplimiento de indemnizacion a partir de la inteligencia
colectiva.

El “Historial de accidentes de vehiculos asegurados™ (Fasecolda, 2016) tiene como fin permitir el
acceso al publico en general al reporte de las pérdidas de mayor cuantia y pérdidas de menor
cuantia producto de una colision a partir del 2008. Esta informacion estara disponible siempre y
cuando el vehiculo haya estado asegurado o cuente con una pdliza vigente expedida por alguna

de las compafiias que operan u operaron el ramo de seguros de automoviles.
Definiciones:
o 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 péliza. (Fasecolda,
2016)

(CODIGO DE COMERCIO)
En 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.
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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 méas optimos en

solucion del siniestro. (AIG)

Explicacion 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.

El inspector envia al ajustador de AIG un informe de los dafios provocados por el
siniestro con sus respectivas fotos.

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

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.

El taller coordina turno de reparacién vs llegada de repuestos para iniciar con la
reparacion.

Luego de que el vehiculo esta reparado, el asegurado debera pagar un Deducible seguln el
valor de la reparacion del vehiculo (Deducible estipulado en el momento de la compra de
la pdliza de todo riesgo de autos)

El taller debera enviar a AIG Seguros la factura correspondiente a la reparacion del
vehiculo menos el Deducible cancelado por el Asegurado.

Se paga la factura y se cierra el siniestro.

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

cada siniestro dependen de sub procesos de terceros.

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 reparacién y desconocidos por el ajustador de
AlG.
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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 confirmacidn 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

o o~ w

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

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

Defects - December
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Fuente 4 directa AIG: Reporte de calidad més resiente Diciembre 2015

En este reporte de calidad se muestra los errores mas 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 rendimiento en su diligenciarian pero no se sube al sistema y el pago a 24 horas no

se esta cumpliendo en el tiempo estipulado.



Para llegar al fondo de este problema se destacaran Objetivos Especificos como:

e Investigar y analizar el proceso y sub procesos operativos del area de reclamacion de

siniestros de Autos en AIG Seguros.
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e ldentificar con cada area involucrada en el proceso de un siniestro de Autos, los tiempos

maximos de gestion.

e Elaborar planes de accion para la mejora de tiempos y seguimientos con los Analistas de

AIG Seguros.

e Describir cual es el problema a destacar con la ayuda de fuentes en inteligencia colectiva

Tabla 1 Roles y Referencias

Asesor Comercial

Encargado de vender y ofrecer

las pélizas.

Diario: Cada
Vez que un

cliente busque

Segun ocurrencia

péliza nueva con sus amparos.

decide pagar un

Seguro y nos

el servicio.
Analista de Encargado de renovar, incluir | Diario: Cada
Emision 0 excluir Riesgos en una vez que un Segun ocurrencia
poliza. A demaés de crear la asegurado ( No mayor a 24

horas)

informacion de
afectacion de la
poliza por un

accidente

contrata.
Asesores de Call Encargados de recibir el Diario. Cada
Center primer contacto de alerta del vez que recibe
siniestro, registra hechosy da | llamada de un
atencion personalizada en el asegurado, Segun ocurrencia
momento del siniestro. solicitando ( Inmediato)
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Analista de
FNOEL (First
Notice of Loss)

Encargado de recopilar la
informacion del siniestro y
datos del asegurado para crear
un numero de siniestro el cual
sera gestionado por el

Ajustador de siniestro.

Diario. Cada
vez que le es
asignado un

Caso para crear.

Segln ocurrencia
( No mayor a 24

horas)

Encargado de dar seguimiento
administrativo y técnico del
siniestro. Analiza técnicamente
la procedencia o
improcedencia de los siniestros
con elementos presentados por

los analistas de campo,

Diario. Cada
vez que le es
asignado un
nuevo siniestro

para su analisis

Segln ocurrencia
( Contacto con el

cliente No mayor

Ajustador de externos o andlisis del ajuste a 48 horas)
Siniestros interno.
Realiza las cartas de objecion
o improcedencia del siniestro.
Diario. Cada Segln ocurrencia
Realiza los pagos por vez que le es (Después de
indemnizacion y honorarios en | asignado un llegada de factura
el sistema. nuevo siniestro | o documento, No
para su pago mayor de 24
horas)
Monitorear el buen
funcionamiento del area; dar Diario. Cada
Gerencia de seguimiento administrativo del | vez que pagado | Segun ocurrencia
Siniestros area; revisar, analizar y firmar | u objetado un ( No mayor de 48

cartas de improcedencia;
revisar, analizar y autorizar

Ordenes de pago.

siniestro

horas)

Es el area responsable de
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procesar los pagos por Cada vez que

Gerencia de indemnizaciones, honorarios y | se realiza un

Tesoreria demaés pagos relacionados con | pago de Segln ocurrencia
los siniestros. siniestros en el | ( No mayor a 24
Los pagos deberan de sistema local. horas)

realizarse dentro de los
tiempos establecidos en los

SLA’s internos entre areas.

Fuente 5: Informacion de entrevistas directas de Manager encargados de cada area en AlG- 2016

DEFINICIONES
Asegurado.- Persona juridico o natural que adquiere un contrato de seguros esperando
proteccioén 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 estan amparados en la p6liza de seguro, segln su
criterio; determinar el monto de la pérdida (descontando lo que no quede amparado por la péliza
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.

Po6liza.- 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 compafia para el pago de un siniestro.

Seguro de Automdvil: El seguro de automdviles cubre los dafios producidos al automévil

asegurado segun el tipo de cobertura que elige el asegurado.

METODOLOGIA DEL TRABAJO: Para realizar esta exploracion basado en la

Inteligencia colectiva se aplicé el método de observacion primaria y secundaria, gracias a este

método se puede conocer documentos e informacion de la empresa y sus principales
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competencias ademas de conocer aportes de diferentes instrumentos, para asi generar un estudio

de comunicacion acertada a través de busqueda y recoleccidn de los datos proyectados.

Con esta grafica vamos a comparar la herramienta de investigacion primaria y secundaria para el

desarrollo de este articulo con el fin de disefiar herramientas de recoleccidn, para aplicarlas a la

empresa.

Fuente Primaria

« Se cuenta con un diagrama de flujo de AlG, donde
se evidencia el proceso de inicio a fin de la vida de
un siniestro.

« Se cuenta con contacto directo de Manager,
analistas y algunos funcionarios del area de calidad
en los procesos de Autos AlG.

Fuente Secundaria

« Informacién en la pagina de AIG Colombia

« Datos reales de Fasecolda , entidad reguladora de
aseguradoras en Colombia.
 Fuentes de medicion existentes de Fasecolda.

Fuente 6 — Elaborada del autos (Fuente propia)- Sitio Web y directa con la empresa.
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Analisis: Se realizé un andlisis de Actividad con diferentes analistas de Autos en AIG para establecer los

principales problemas en el proceso de resolucion de un siniestro y asi evaluar el déficit de tiempos de

trabajo.

ANALISIS DE ACTIVIDAD

AUTORIZACION DE RECLAMOS

Acumulagien Demora .
de Enel Poca seguridad
trabajo Pago Reproceso En informacian
| | |
Dependencia Demandas Inconformidad Falta defidelizadon
De terceras En Con los proveedores
personas Garantias

Fuente Propia: Analisis con empleados del drea de AUTORIZACION DE RECLAMOS de AlG.

PAGOS
Demoraenla
Creacion de Poca claridad Demerasen i
No hayacuerdo Cuentasenel En los cobros Las transferencias
Clarocontalleres sistema De impuesios. bangrias
#decuentas Demoraenla Disminucion de Quejas por
No guedan Digitalizacion Pagosalos Falmde
Biencreados De una factura Asegurades, pago
Solotallaes

Fuente Propia: Analisiscon empleados del drea de AIUSTADORES DE SINIESTRO de AlG.

ENTREGA DE REPUESTOS Y TALLERES

Turnos dereparacion

Cotizacion Confirmadon
Errada entiempos De entrega .
Baja
Deentrega Derepusgtosy confiai]iidad ;on fec_has
[repusstos) Auto NULA Lejanas siendo
‘ Recomendados por AlG
Valores con Talleresno Nombredela Perdida de
Repuestos Brindan Empresa AlG Controlenla
incorrectos Sufidente Enriesgopor Reparacion
Informacdién Faltade informadon
Para dar Con lostalleres
Al asegurado
COs de AlG.

Fuente Propia: Analisis con empleadosdel drea de AIUSTADORES TECN
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DIGITALIZACION

Carguede Afectacion

Reproceso
M DlotLl'm'?ntDSd C ITr; d Problemas En
&l seleianadas alida De comunicacion documentos
Error en Quejas por Trabajo Poco
Tipificar Falade represados personal
Facturas Documentos

En lasredamadones

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
coordinacion 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.

La capacidad de relaciones con los demés es fundamental en los negocios. Al tener una
personalidad equilibrada y un conjunto de experiencias, es posible relacionarse practicamente
con cualquier persona. Esa habilidad se extiende incluso cuando no esta de acuerdo con la

posicion o el punto de vista de la otra parte, esto es un respeto mutuo de opiniones.

La inteligencia colectiva es un concepto que ha cambiado la forma de trabajo en las empresas
actuales. En términos generales se define como la colaboracion efectiva entre un grupo, con el

fin de compartir y generar ideas para la compafiia en la que se labora.
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llustracion 1 Paso a Paso de la Exploracion.

Todos

sabemos de Gestidon de conocimientos

algo

Se puede darse a través de:

Social

Crowdsourcing

INTELIGENCIA
COLECTIVA

ESTRATEGIA DE
COMUNICACION Y
COLABORACION _N Lluvia de ideas

Apoyado en \ )
Grupos de trabajo

TIC

Empresarial

(Pierre, 2007)
Esta es una llustracién con el paso a paso que realice para la exploraciéon de la inteligencia

colectiva en la empresa a estudiar.

Recomendaciones: 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 solucidn 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 compafiia.

Toda mejora empieza con estrategias, al establecer una para la disminucion de tiempos de
procesos Yy 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.
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CONCLUSIONES

1. AIG Seguros, es una compafia fuerte en el mercado con grandes oportunidades de
negociaciones y reconocimiento, necesita fortalecer la productividad de sus areas, analizando
el cuello de botella que hace aumentar los tiempos por una NO intervencion de equipo.

2. Los empleados de cada area involucrada en un siniestro no conoce el proceso ajeno al de
cada uno y se convierte en un va y viene de culpables pero ninguna solucion.

3. El intercambio de informacion veraz entre manager y dando informacion a los analistas se
creerd un enfoque lineal lo cual bajara niveles de conflicto al cliente.

4. Con el buen manejo de los 5 atributos de disefio, se podré diferenciar los roles lideres para asi
dar una mayor colectividad colectiva en cada area.

5. La principal alerta de AIG para identificar el debilitamiento de una inteligencia colectiva, es

el ruido de las quejas de los usuarios o asegurado.
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