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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

RESUMEN

El presente trabajo contiene como objetivo la optimizacion y mejora del actual proceso
de ajuste de Siniestros en una Compania de Seguros de tamafio estandar. Se introduce al
lector primero a la descripcion de cémo funciona internamente una empresa
aseguradora al momento de recibir y atender los siniestros que le son denunciados. Una
vez comprendido y abarcado el proceso actual, se procede a la presentacion de la
principal herramienta utilizada en el trabajo que es la simulacion, basada esta en un
modelo computarizado. Con el modelo desarrollado se analiza el estado actual, y con la
ayuda de herramientas de mejora de procesos, se presentan varias alternativas a
introducir en el proceso para lograr mejorarlo cualitativa y cuantitativamente. Se realiza
una comparacion basada en la estadistica de los resultados obtenidos con las propuestas,
con el objetivo de descartar las innecesarias y resaltar las productivas. Se propone asi no
solo medidas concretas para implementar y aumentar la eficiencia del proceso, sino
también la introduccion de la valiosa herramienta de la simulacion para poder seguir
mejorandolo a futuro.
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SUMMARY

The present thesis aims to optimize and improve the actual Claims Adjustment process
of a Standard Insurance Company. First the reader will be introduced into the process,
and it will be described how the Company receives and responds to the claims
submitted. Once the process has been globally understood, the main tool utilized during
this work, which is the technique of Simulation, is presented. With the simulation model
developed along with the help of “process improvement” tools, several alternatives are
proposed in order to optimize it. A statistically based comparison of the results obtained
for the alternatives will be realized in order to eliminate the unproductive ones and
detect the productive measures. In conclusion, the thesis hereby submitted not only
presents different measures to be taken to improve the process efficiency but also
introduces the company to the valuable tool of Statistical Simulation, a powerful way to
keep optimizing their operations.
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1. INTRODUCCION.

1.1.Introduccion al andlisis

El presente trabajo se enfoca a analizar y optimizar el proceso de atencion de siniestros
de lineas masivas de una Cia. de Seguros, la cual se denominara a lo largo del estudio
como “Cia. de Seguros” a fin de resguardar de cierta forma la identidad de la empresa.
Las lineas masivas mencionadas anteriormente corresponden a las polizas de
Combinado Familiar, Integral de Comercio e Integral de Consorcio. Esta eleccion se
realiza ya que en la mayoria de las empresas de Seguros del pais, los siniestros de estas
coberturas solo se atienden por un sector de la empresa generalmente denominado como
sector de “Property” de Seguros Patrimoniales, debido a la gran similitud en las
coberturas que se ofrecen en estas tres polizas, favoreciendo asi la estandarizacion.

Como medida de la magnitud de Riesgos que se aseguran bajo estas coberturas, y para
demostrar la gran cantidad de siniestros que se sufren bajo ellas (de alli nuestra
denominacién de “masivas”), se adjuntan en el ANEXO 1 tres cuadros extraidos de la
Superintendencia de Seguros con su correspondiente comentario. Como se puede
observar en ellos, la seccion de Incendio (bajo la que se inscriben las poliza de Integral
de Consorcio e Integral de Comercio) y Combinado Familiar son las de mayor magnitud
de Polizas Emitidas, Primas Recibidas y Siniestros Pagados, luego de las coberturas de
Riegos de Trabajo y seguros de Autos (ambas obligatorias por ley). De alli que se
favorezca el tratamiento estadistico de los datos, asi como también se resalta la
importancia de optimizar lo relativo a estas coberturas por el posible apalancamiento
para la Cia. de Seguros.

La principal herramienta a utilizar en el presente trabajo para optimizar el proceso de
atencion o ajuste de siniestros es la de la simulacion. Con ella se lograra analizar las
conveniencias de las alternativas a plantear para el proceso, permitiendo también
comparar las medidas entre si para arribar a la mejor opcion. La mayor utilidad de la
simulacion consiste en poder recrear el comportamiento complejo del sistema analizado,
en el cual actian gran cantidad de variables discretas, continuas, deterministas o
estocasticas; pudiendo asi también analizar diferentes escenarios con otras disposiciones
y otros recursos. En secciones posteriores se resumira la metodologia de esta
herramienta.

1.2. Coberturas analizadas.
El presente trabajo analiza el proceso de Ajuste de siniestros de las denominadas aqui

lineas masivas de una Cia. de Seguros (Excluyendo a la de autos y de ART). Estas
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lineas que denominamos como “masivas” son las de Combinado Familiar, Integral de
Comercio e Integral de Consorcio.

La poliza de Combinado Familiar otorga las coberturas para:

¢ Incendio del edifico o del contenido (muebleria, articulos, etc.).

e Robo del contenido.

e Todo Riesgo electrodomésticos (cobertura para dafios accidentales a
electrodomésticos).

e Otras coberturas menos comunes que no se analizaran en el presente trabajo por
representar casos aislados y por ende no validos estadisticamente, como por
ejemplo coberturas a objetos especificos como ser Notebooks o palos de golf, o
cobertura de Dafios por Agua.

La poliza de Integral de Comercio otorga las coberturas de:
¢ Incendio del edificio o del contenido.
e Robo de Contenido o de Valores en caja.
e (Otras menos comunes que tal como se explicod en el parrafo anterior no son de
consideracion para el presente analisis ya que se presentan en casos aislados.

La poliza de Integral de Consorcio ofrece principalmente coberturas para Incendio de
Edifico y contenido, asi como en algunos casos la de Robo.

El analisis se centra en los siniestros que afectan las coberturas compartidas (Incendio o
Robo) por las tres pdlizas (Combinado Familiar, Int de Comercio, Int de Consorcio),
mas la de Todo Riesgo Electrodomésticos de la de Combinado Familiar. Se decidio
agregar esta ultima ya que representa un gran volumen de casos que arriban a la Cia de
Seguros, siendo muy usual que los asegurados reclamen por las roturas de los
electrodomésticos. Todas estas coberturas son atendidas por el mismo sector de la
compailia, aplicando a ellas casi la totalidad de los siniestros atendidos por dicho sector.
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2. PROCESO DE AJUSTE.

2.1 Diagrama de Proceso

Si bien se explicard en el siguiente inciso las operaciones y mas en detalle el proceso,
vale definir, antes de presentar el diagrama, lo que significa el ajuste de un siniestro. Por
ajuste de siniestros se indica pagar los siniestros que se deban indemnizar, con los
montos que correspondan pagarse. Es decir que hay dos partes en lo que es el ajuste,
primero hay que definir si de acuerdo al contrato de poéliza y sus condiciones se debe
indemnizar; de infringir lo estipulado en pdliza, el siniestro debe ser rechazado sin
pagar. La segunda parte del ajuste consiste en abonar el monto que sea debido: en
determinadas ocasiones la pérdida que le provoca un siniestro al asegurado es mayor
que lo que finalmente percibe por medio de la Compaiiia de Seguros, ya sea debido a
que hay una franquicia o deducible (monto a cargo del asegurado), o hay articulos u
objetos siniestrados que estan excluidos de la cobertura otorgada por la pdliza.

Ya sintetizado el concepto del ajuste, se procede a continuacion a adjuntar el diagrama
del proceso.
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Figura 1. Diagrama de Proceso
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2.2 Actores del proceso.

El proceso se ve influido por diversos actores, denominacion bajo la cual se incluye a
las diferentes empresas o Cias que toman parte en el accionar de las operaciones.

Brokers / Productores de seguros.

Bajo este nombre se designa a las empresas dedicadas a contactar a los asegurados para
venderles las polizas de seguro. Toman el rol de asesores del asegurado, tanto para el
momento de contratar la poliza, asi como también cuando sucede algln siniestro. Son
los que tienen el contacto directo con el asegurado, y toman importancia como
intermediarios entre el asegurado y la aseguradora.

Dentro del ambito analizado en el presente trabajo, la principal actividad que ejercen es
la de denunciar el siniestro correctamente. También son de utilidad para requerirle la
documentacion necesaria para ajustar el siniestro al asegurado para agilizar el tramite.

En este punto vale aclarar que al ser de diferente magnitud e importancia las Cias de
brokers de Seguros, las mismas son atendidas de diferentes formas por la aseguradora.
Las principales empresas son sin duda: AON y MARSH. Por esta razon es que se les
permite a estos dos asesores ciertas actividades que no les son permitidas a otros
brokers; mas especificamente dentro del &mbito del presente proyecto, por ejemplo, les
es permitido denunciar los siniestros via correo electronico, mientras que otros
productores deben hacerlo por las otras dos vias (en mano por mesa de entrada o via
fax).

Compaiiia de Seguros.

El rol que ocupa este actor es evidente, el mismo acta sobre el siniestro ajustandolo, y
de acuerdo a este ajuste, rechazando el caso o indemnizando el mismo. Es el actor
principal del proceso y sobre el cual se aboca el estudio, analizando y optimizando su
proceso y recursos internos.

Estudio de liquidadores.

Este tipo de estudios es utilizado como “ajustadores de siniestros” externos. Los mismos
son de gran utilidad para las Cias de Seguros ya que aportan experiencia y calidad para
ajustes de siniestros complejos, asi como también una opcidn para tercerizar esta parte
del proceso ya que las Aseguradoras no poseen la suficiente capacidad para manejar el
volumen de casos que reciben. En algunos, hasta incluso es necesaria una inspeccion del
riesgo, por lo que seria imposible que los ajustadores internos de la Cia de Seguros
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pudieran abarcar todo el caudal de denuncias, por lo que se hace necesaria la
intervencion del estudio de liquidadores.

En la actualidad para los tipos de siniestros que se analizard en la presente tesis, se
contratan a 4 estudios liquidadores, a los cuales denominaremos como estudio A, B, C y
D. Los tres primeros (A, B, C) ajustan casos de Incendio y Robos; mientras que el
cuarto (D) se dedica a casos de Todo Riesgo Electrodomésticos, que como se ha
mencionado anteriormente solo corresponde a la poliza de Combinado Familiar. Vale
repetir que estas son las coberturas que se analizan en esta tesis, ya que son las que
mayormente se otorgan en las polizas en estudio, pdlizas de: Combinado Familiar,
Integral de Comercio e Integral de Consorcio.

Los honorarios de estos 4 estudios liquidadores estan acordados por contrato con la Cia.
de Seguros ya que al tener tanto volumen de siniestros compartidos, es conveniente para
ambas partes tener esto preestablecido. Lo facturado por los estudios en concepto de
honorarios se establece de acuerdo al monto de la pérdida ajustada del siniestro. En la
tabla a continuacion se describen los honorarios:

Pérdida ajustada de siniestro Honorarios por caso (ARS / siniestro)
< ARS 3.000,00 200

ARS 3.000,00<pérdida<ARS 6.000,00 |400

>ARS 6.000,00 10% de pérdida aprox.

Tabla 1. Costos Honorarios Liquidadores

Los casos mayores a AR$ 6.000,00 quedan fuera del ambito de estudio, ya que
corresponden ser liquidados por otro sector que no es el involucrado en el presente
proceso analizado. Dicho sector ajusta siniestros mas complejos y de mayor
envergadura, y queda excluido del presente analisis.

2.3 Operaciones del proceso de ajuste de siniestros y recursos.

Para las subsiguientes secciones de este inciso conviene guiarse por el Diagrama de
Proceso presentado en 2.1, ya que se explicaran los diferentes pasos del proceso.

Recepcion de Siniestros / entrada de denuncias.
El proceso se inicia con la entrada de la denuncia administrativa de un siniestro. La
denuncia es recibida por mesa de recepcion de siniestros, fax o por correo electronico

(mail). La misma consta de un formulario de denuncia administrativa que puede ser
acompafiado por documentacion adicional, como ser denuncia policial (en caso de robo
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o Incendio) o facturas de bienes dafiados o robados, asi como también todo el
documental que pueda ser de ayuda a la hora de ajustar y liquidar el caso.

En el presente trabajo se referira al término “ajustar” como el proceso que se lleva a
cabo para analizar si corresponde pagar indemnizacion, y en caso afirmativo, cuanto
corresponde pagarle al asegurado.

La entrada de denuncias de siniestros por mesa de recepcion puede presentarse por Casa
central o por cualquier agencia que la Cia. tiene en la Republica Argentina.
Generalmente esta es la modalidad mas comun de entrada de siniestros. En la mayoria
de los casos los productores (asesores) presentan la denuncia de sus asegurados, pero
también pueden presentarla los asegurados mismos directamente, siendo esto menos
frecuente.

La entrada de siniestros por fax se presenta mayormente para los cuales el asegurado
presenta directamente la denuncia sin pasar por ningin intermediario, broker o
productor. Generalmente se trata de casos de montos chicos, en su mayoria de
electrodomésticos.

La modalidad de ingreso de denuncias via correo electronico es mas utilizada por los
grandes brokers (asesores). Estos suelen presentar el caso bajo esta modalidad ya que
suelen conocer a los ajustadores internos (empleados de la Cia. de Seguros) y sus
direcciones de correo. Teniendo esta oportunidad de enviar la documentacion y
sabiendo que es la mas directa y que tendran un mayor control sobre el seguimiento del
caso, utilizan esta opcion muy frecuentemente.

Una vez que ha ingresado la denuncia por mesa de entrada o por fax, un nuevo tramite
digital es generado a modo de expediente, en el cual se anexa la documentacion
pertinente del caso. Esta tarea la efectia una persona encargada de digitalizar todo. Los
tramites son subidos a una bandeja digital, a la cual se llamara “Bandeja de
Distribucion”. Los casos que arriban por mail no pasan por la bandeja de distribucion,
sino que son enviados directamente a apertura por los ajustadores internos de la Cia. que
reciben el correo electronico con la denuncia. Nuestro analisis comienza desde la
bandeja de distribucion (o desde la recepcion del correo electronico dependiendo del
caso) correspondiendo con el marco tomado para el andlisis, sin tomar en cuenta la
frecuencia con la que se reciben las denuncias por mesa de entrada ni por fax. Las
frecuencias o tasa que se tomaran en cuenta son las de creacion de tramite en “bandeja
de distribucion” y las de arribos de correos electronicos.

Recursos utilizados: digitalizador para subir los tramites. En el caso de las denuncias
que entran por correo electronico no se crea el tramite hasta la apertura del siniestro.
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Bandeja de Distribucion.

Los tramites creados que ingresan por mesa de entrada y por fax son enviados a esta
bandeja. Desde ella los ajustadores internos codifican (ver proximo paso) los siniestros
para enviarlos a la fase de apertura.

Codificacion.

La codificacion se efectua en el momento en el que el ajustador ingresa al tramite
(creado en la etapa de recepcion de siniestros), analiza la documentacion, e indica a qué
poéliza afecta, asi como también la fecha de ocurrido y si se derivara a alglin estudio de
liquidadores o no (ver Derivacion de Siniestro mas adelante). En el caso de los
siniestros que entran por mail, los ajustadores internos los codifican desde alli y los
envian a apertura. En el ANEXO 2 se presenta la hoja de codificacion utilizada.

Este paso del proceso tiene como utilidad principal ver cual es la poliza afectada y
analizar si corresponde al sector de Property o no (podria ser de algin otro sector como
Responsabilidad Civil por ejemplo). También tiene la utilidad de ya prever desde este
momento si el caso serd rechazado.

Esta tarea de codificacion la realizan los ajustadores internos, enviando el tramite a lo
que denominaremos “Bandeja de Denuncias por Abrir” o a apertura.

Recursos utilizados: 3 ajustadores internos. Estos son los que codifican y adjuntan la
informacion necesaria para dar la apertura del siniestro, y luego envian el caso a
apertura.

Bandeja de Denuncias por Abrir.

En esta bandeja se depositan los tramites para que ingrese el digitalizador y con la
codificacion estipulada por el ajustador interno, pueda proceder a dar apertura al
siniestro (ver proximo paso).

Apertura.

En el momento en que el tramite ingresa a esta operacion, ingresa a la bandeja de
Denuncias por Abrir, una persona Data Entry procede a abrir el siniestro. Con abrir el
siniestro se entiende asignarle un numero de registro (de aqui en adelante Numero de

Siniestro) luego de haberle cargado los datos enviados desde la codificacion.

El siniestro es abierto y de estar conforme de cobranzas (que esté bien paga la prima), es
enviado a la bandeja del ajustador correspondiente, llamada “Bandeja de Casos en
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Analisis”. De estar registrada como falta de pago la prima al momento del siniestro, el
tramite es enviado automaticamente por el sistema a la bandeja denominada “Casos
pendientes de cobranzas”.

Recursos utilizados: 1 digitalizador de apertura.

Bandeja de Pendiente de Cobranzas.

En esta bandeja se depositan los siniestros que aplican a polizas que tienen impaga la
prima al dia de fecha del siniestro. En ella ingresaran los colaboradores del sector de
cobranzas para confirmar si definitivamente estaba pendiente de cobranzas al dia del
siniestro o no.

Verificar cobranzas manualmente.

Esta operacion la realiza el ajustador junto con un colaborador del sector de cobranzas.
Si de Cobranzas indican que se ha efectuado el pago a tiempo pero atn no se habia
registrado en sistema (y por ello habia sido sefialado como pendiente de cobranzas),
entonces se procede a dar curso al caso y que siga el proceso de ajuste derivandolo a la
“bandeja de Casos en Analisis”. De estar efectivamente pendiente de cobranzas la cuota
de la prima, entonces se procedera a rechazar el caso.

Recursos utilizados: no utiliza ni ajustadores ni digitalizadores, ya que no corresponde
al sector de siniestros. Quien realiza este trabajo responde al sector de cobranzas y no
sera tomado en cuenta en el analisis ya que excede el marco de referencia utilizado para
la presente tesis. Se tomara solamente el tiempo que tarda en contestarse si la poliza esta
falta de pago o no, para analizar la distribucion de probabilidades que sigue este tiempo
y poder ingresarlo en el modelo para correr la simulacion.

Bandeja Casos en Analisis.

En esta bandeja se depositan los siniestros para que el ajustador interno ingrese y
verifique si hace falta derivar el caso a un liquidador, actualizarse del estado del caso o
para estudiar si es necesario requerirle mayor documentacion e informacion al
asegurado.

Analisis de Caso.
Este es la principal fase del proceso y la que generalmente lleva mayor cantidad de dias.
En ella se efectua el analisis del siniestro. Si de acuerdo a las condiciones de poliza

corresponde rechazar el siniestro, se procede al rechazo. Si no es necesario involucrar a
un estudio de liquidadores, entonces se toma contacto con el asegurado para requerirle
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la documentacion necesaria para finalizar el ajuste del caso. De no necesitar mayor
documental, se continuara con la operacion de pago de indemnizacion.

Recursos utilizados: Un ajustador interno. Disponibles: 3 ajustadores.

Rechazo.

El rechazo del siniestro lo efectua el ajustador interno con la aprobacion de su superior.
Luego de esta aprobacion se envia carta documento al asegurado con la explicacion
correspondiente del rechazo del siniestro.

Recursos utilizados: 1 ajustador interno. Disponible: 3 ajustadores.

Derivacion de siniestro.

En los casos en los que es necesaria la intervencion de un estudio de liquidadores
debido a la complejidad del siniestro (mayormente en Incendios y Robos) se procede a
derivarles los mismos.

La derivacion consiste en enviarle un correo electronico al estudio, con la denuncia y la
poliza adjuntas, designandolos para trabajar en el caso. Esta tarea de derivacion la
realizan los ajustadores internos.

De acuerdo al siniestro y el monto del mismo el estudio facturara, una vez terminado el
ajuste del caso, sus honorarios. Estos honorarios se pagaran por la Cia. de Seguros luego
de liquidar el caso.

Recursos utilizados: 1 ajustador interno. Disponibles: 3 ajustadores. Estos se encargan
de enviar la informacion necesaria a los estudios liquidadores para que puedan tomar
intervencion en el caso.

Ajuste de siniestro por liquidador.

De haber sido designado un estudio liquidador para tomar intervencion en el caso, ellos
tomaran el siniestro y se haran cargo del ajuste. Recolectaran toda la documentacion
necesaria del asegurado y, de ser necesario, realizaran un inspeccion personal del riesgo
(direccion donde ocurre el siniestro) para luego enviar el correspondiente informe a la
Cia. de Seguros recomendando el monto a indemnizar al asegurado por la pérdida. Si
durante el trabajo sobre el caso el liquidador analiza que corresponde el rechazo de
acuerdo a lo estipulado en el contrato (poliza), el mismo enviara el aviso a la Cia. para
que, de aprobar y estar de acuerdo con el rechazo, proceda al envio de Carta Documento
avisando al asegurado de la baja del siniestro.
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Recursos: La Cia. de Seguros posee un convenio con tres estudios de liquidadores para
los casos de Robo o incendio, y tiene convenio con otro estudio liquidador para los
casos de Todo Riesgo Electrodomésticos. En total serian 4 estudios (3 para Robos e
Incendios; 1 para Electrodomésticos).

Pago.

El pago es la operacion final del proceso. La misma consiste en cargar en sistema la
indicacion a Tesoreria para que libre un cheque o envie la orden de transferencia a la
cuenta del asegurado por el pago indemnizatorio. En caso de pagar con cheque, el
mismo puede ser retirado por cualquiera de las Agencias de la Cia., o puede ser enviado
por correo.

En caso de haber designado a un estudio de liquidadores para el siniestro, en esta
operacion también se daran las indicaciones para librar el pago correspondiente de
honorarios. El analisis del presente trabajo llega hasta que se emite la orden a tesoreria
para librar el pago, ya que desde alli corresponde a otro proceso aplicable a tesoreria. Se
estima entre dos y cuatro dias para que se efectivice el pago luego de que la orden sale
del sector de siniestros.

Recursos utilizados: 1 ajustador interno. Disponibles: 3 ajustadores. Ellos se encargan
de enviar los detalles de pagos de indemnizacion a tesoreria. Los colaboradores de
tesoreria luego toman intervencion efectuando el pago.

Pago de honorarios a liquidadores.

De haber requerido el trabajo de un estudio de liquidadores, en esa operacion
corresponde cargar el pago y enviar instrucciones a tesoreria para efectuar la liquidacion

de los honorarios de estos.

Recursos utilizados: 1 ajustador interno. Disponibles: 3 ajustadores.
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3. INTRODUCCION A LA SIMULACION.

Para el presente trabajo se utilizard principalmente la herramienta de la simulacion
estocastica para mejorar y optimizar el proceso. En el presente inciso introducimos las
caracteristicas basicas de esta metodologia.
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3.1. Pasos.

Objetivos de
estudio

4

Reunir datos y
elaborar el modelo

4
Traducir el modelo
conceptual a un
lenguaje de
coémputo

4

Verificar y Validar

Disefar
experimento

4

Experimentar /
Correr la
simulacién

4

Analizar datos
obtenidos y
resultados

¢Esta
completa la
imulacion?

Conclusiones

Documentar
E Implementar

Figura 2. Pasos de Simulacion

INTRODUCCION A SIMULACION MARTIN AMIL



OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

Formulacion y objetivos de estudio.
La etapa inicial comprende la descripcion de los objetivos del estudio.
Reunir datos y elaborar el modelo.

Una vez que se ha planteado el problema y objetivo, se procede al modelado del
sistema. Por modelado se entiende a la conceptualizacion del proceso, plantear los pasos
del mismo y sus operaciones ordenadas cronologicamente. También se detallan
decisiones a tomar a lo largo que se avanza por el sistema. A través del modelado se
intenta representar e idealizar las caracteristicas esenciales del sistema mediante
relaciones que pueden ser logicas o matematicas.

Luego del modelado se procede a la recoleccion de datos. Con la idea de como funciona
el sistema, se puede buscar y registrar los datos que serdn mas importantes para el
estudio. En esta seccion es muy importante saber qué datos son los mas caracteristicos y
como se los va a recabar para no malgastar tiempo improductivo en campo mientras se
registra la informacion, y para no tener la necesidad de volver a recolectar datos
nuevamente.

Con el modelo establecido y los datos recolectados, se puede proceder a analizar las
variables estadisticamente. El andlisis comprende descubrir qué distribucion
probabilistica (mediante test de bondad de ajuste generalmente) aplica mejor para
representar el comportamiento de las variables tomadas, asi como también sus
respectivas varianza y media. Con estas distribuciones se podra tomar valores para
simular el proceso.

Traducir el modelo a lenguaje de computo.

Es necesario aqui codificar el modelo para que pueda ser implementado y testeado en
un programa de computador. Depende los diferentes programas se utilizan diversos
lenguajes. En el presente trabajo se utiliza el software Arena académico para correr la
simulacion. El mismo representa la suficiente simplicidad para ser aprendido por
cualquier persona, asi como también es lo suficientemente “amigable” con el usuario
para ser comprendido y utilizado.
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Verificar y Validar.

En este paso simplemente se necesita constatar que el programa estd haciendo lo que
debe hacer (verificar), sin que haya resultados extrafos que indiquen que aun no se ha
programado correctamente.

Una vez se esta seguro de que el programa estd bien implementado, se pasa a la
validacion, en la cual se debe asegurar que el modelo esté dando resultados confiables,
es decir, que se esta representando el sistema real con la suficiente proximidad
requerida para el analisis.

Estas dos fases (verificacion y validacion) las realiza el analista corriendo la simulacién
y constatando que esta dando resultados satisfactorios.

Disefiar experimento.

En este paso se deben pensar las alternativas a proponer para mejorar el rendimiento del
proceso, a describir el ensayo a realizar e identificar como se evaluaran y compararan
los resultados de las alternativas propuestas. Para la comparacion de las alternativas se
hace necesario tener un grupo de indicadores preestablecido, indicadores de la eficiencia
del proceso, cuyos valores se registraran con cada alternativa para compararlos luego.

En este paso también se hace necesario resolver el start up de la simulacion. Como start
up o warm up se designa a la cantidad de observaciones necesarias para asegurar que los
resultados de la simulacion son validos para poder realizar inferencias y estimaciones
estadisticamente validas y confiables.

Correr la simulacion.

Se debera poner en actividad el programa de simulacion para realizar las corridas
establecidas.

Analizar los resultados obtenidos.

Con la simulacion corrida, se procede al andlisis de los resultados, y mas
especificamente los de los indicadores principales. Se deben registrar los resultados para
todas las alternativas propuestas para el proceso. Una vez se tienen los outputs para
todas alternativas propuestas, se procede al analisis y comparacion estadistica de los
mismos para luego determinar si se continua o no con la simulacion.
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Conclusiones.

Con los datos y resultados obtenidos se procede a establecer las conclusiones del
estudio. Son de gran utilidad los métodos de comparacion estadistica (comparacion de
medias por ejemplo), para observar cual de las alternativas es la mas eficiente.

Documentar e Implementar.

Este ultimo paso consiste en registrar el modelado y los resultados de la simulacion de
una manera que se pueda expresar acordemente para las personas que estan
involucradas en el proceso, con el objetivo de que comprendan el objeto de este estudio
y los resultados del mismo. Para la implementacion y recomendacion de las propuestas
es importante la utilizacion de técnicas de presentacion claras y de redaccion de
informes.
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4. SIMULACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS.

A continuacion se presentan los pasos correspondientes de la simulacion aplicados al
proceso analizado.

4.1. Objetivo de la Simulacion.

El objetivo principal de la simulacion es el de proponer diferente alternativas de cambio
en el proceso de ajuste de siniestros actual con miras a mejorar y optimizar el mismo.

4.2. Recoleccion de datos.

Para poder comprender el estado actual del proceso es necesario contar con la
informacion relevante suficiente para poder crear una idea de como se encuentra
actualmente el mismo. Con este objetivo, se planed cuales eran los datos principales a
obtener para poder luego traducirlos al modelo. Con estos datos se pueden caracterizar
las variables de control del sistema y representar su comportamiento en la simulacion.

Adjunto en el ANEXO 3 se podrd encontrar la planilla utilizada para recabar la
informacion mas relevante de los siniestros escrutados. Para simplificar la comprension
para el lector, a continuacion describimos mas concisamente los datos que se apuntan a
averiguar con dicha planilla:
e Tipo de cobertura afectada: ;es Incendio, Robo o Todo Riesgo
Electrodomésticos? Designado en la tabla como “Cobertura”.
¢ Broker: AON, MARSH, otros productores.
e Diay via de entrada de denuncia: ;Entr6 por mesa de recepcion, fax o mail?
e Dias que lleva generar el tramite y enviarlo a apertura. Diferencia de dias entre
“Se Envi6 a apertura” y “Entré en distribucion” de tabla.
e Dias que llevo la apertura de siniestro. Diferencia de dias entre “Apertura” y “se
envid a abrir” en la tabla.
e Pendiente de cobranzas: ;Estaba la poliza impaga al dia del siniestro? En caso de
haber estado pendiente de cobranzas, ;Cuantos dias llevo verificar la cobertura?
¢ En caso de haberse derivado a estudio liquidador, ;A qué estudio y cuando se
derivé efectivamente? ;Cuéanto tiempo dur6 el ajuste de parte de los
liquidadores?
e Tiempo que le lleva a los ajustadores internos analizar el caso.
e Rechazo: ;Se rechazd? ;Qué dia se rechazo?
¢ Dia de pago de indemnizacion.
e Costo de honorarios.
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4.3. Modelo.
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Figura 3: Diagrama de Modelo
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Figura 3: Diagrama de Modelo (cont.)

Para mayor seguimiento se marcd las conexiones entre la pagina anterior y la presente. Es decir, desde el punto referencia 1 de la pagina anterior
sale una conexion al punto referencia 1 de la presente pagina. Asi con los demas puntos referencia (punto 2, 3 y 4)
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A modo de explicacion, se detalla a continuaciéon como funciona el modelo presentado.

Inicialmente, ingresan los siniestros por las nueve diferentes “bocas” de entrada
presentadas. Los mismos pueden ser incendios, robos o dafios a electrodomésticos, por
ello las tres “bocas” iniciales; las otras corresponden a los ingresos desde los dos
brokers mas importantes AON y MARSH. Se diferencian los casos que ingresan desde
estas Cias ya que el requisito que se debe cumplir, es que un ajustador interno asignado
a los casos de estos brokers, atiende los casos en los que ellos son los brokers. Es decir,
solo un ajustador interno debe atender sus casos exclusivamente (de alli que
nominaremos a uno “Ajustador AON” y a otro “Ajustador MARSH”). Este ajustador
designado también atiende los siniestros de otros productores o brokers (que no sean
MARSH ni AON). El Ajustador AON atendera todos los casos de este broker y también
los de otro productor; mientras que el Aj MARSH atendera los siniestros de este broker
y de otros productores. El “Ajustador Interno” (el tercero) ajusta casos de todos los
otros productores y brokers menores que no sean AON ni MARSH.

De acuerdo a los datos extraidos del estudio (ver datos en 4.2 Recoleccion de Datos), se
puede formar el histograma de tiempos entre entradas de robos, Incendios o Todo
Riesgo Electrodomésticos mostrado a continuacion. Dicho histograma, y los
subsiguientes a presentar en este inciso se analizan para ubicar la distribucion de
probabilidades mas aplicable de acuerdo al test de bondad de ajuste. De acuerdo a cada
figura se encontrard la distribucion aplicable (“Distribution” en inglés), junto con la
correspondiente expresion. Por ejemplo, para la entrada de Robos, la distribucion que se
sigue es las Exponencial con una tasa (parametro A) de 1.45 dias (ver Figura 4).

SIMULACION DEL PROCESO MARTIN AMIL 21



OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

Distribution Summary

Distribution: Exponential
Expression: -0.5 + ExXFO(l.4d5)
Jruare Error: 0.0053944

Figura 4: distribucion de entrada de robos

Disztribution Sunmary
Distribution: Exponential
Expression: -0.5 + EXPO(2.23)
Square Error: 0.032769

Figura 5: Distribucion entrada de incendios.
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Distribution Summary
Distribution: Exponential

Expression: -0.5% + EXPO(L.91)
Srquare Error: 0.014825

Figura 6: Distribucion entrada de Todo Riesgo Electrodomésticos
Se puede observar que lo mas frecuentemente recibido son las denuncias de robos.

Los ajustadores reciben estos casos y los codifican (registran a qué poliza corresponde y
agregan datos importantes para la apertura), para luego enviarlos a Apertura.

A continuacion, luego de algunos pasos y asignaciones, basicamente el siniestro es
enviado a la bandeja de “Denuncias por abrir” donde un digitalizador procedera a la
apertura del caso. La empresa terceriza esta tareca a una empresa que aporta
digitalizadores o data entry para los diferentes sectores de la Cia. de Seguros. La
empresa que aporta los data entry cobra AR$ 2,5 por la apertura de cada siniestro. La
distribucion que sigue esta tarea, en dias, es:
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Distribution Sunmary

Distribution: Hormal
Expressiomn: NORM(4.06, 2.57)
Sruare Error: 0.0271381

Figura 7: Distribucion: tiempo de Apertura de siniestros.

Luego de la apertura se procede a la definicion de cobranzas. En este paso el sistema
automaticamente detecta si esta paga o impaga la prima de la poliza. De estar paga, el
siniestro sigue su curso de atencion. Si el sistema detecta que hay un inconveniente en
el pago, el ajustador da aviso al sector de cobranzas, donde un empleado de dicho sector
define si efectivamente esta impaga la poliza. A continuacion, la distribucion que sigue
esta tarea en dias:

Distribution Sumnmary

istribution: Logrnormal
EXpression: -0.5 + LOGN (2.8, 2.19)
Bouare Error: 0.057074

Figura 8: Distribucion: tiempo de definicion de cobranzas.
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De estar efectivamente impaga la prima de la pdliza, se rechaza el siniestro.

Continuando en el modelo, una vez definida la parte de cobranzas, se procede a la
decision de si el siniestro es rechazable o no. La probabilidad o estadistica de los casos
rechazables de cada tipo de caso se extrajo de los datos recolectados. Para rechazar el
caso, primero el ajustador debe analizar el caso y si decide que es rechazable enviar el
aviso a su superior, quien tomara el caso y le confirmara al ajustador si puede continuar
con el rechazo. La aprobacion del rechazo la realiza el Subgerente, y el tiempo que
regularmente demora en dar la respuesta, ya que tiene otras tareas que le quitan tiempo,
sigue la siguiente distribucion:

e L]

Distribution Sunmary

Distribution: Beta
Expression: -0.5 + 25 * BETA(0.272, 1.23)
Gouare Error: 0,025191

Figura 9: Distribucion: tiempo de Aprobacion de rechazo

De no ser rechazable el caso, el siniestro seguird normalmente su curso. El préximo
paso es que el ajustador verifique si conviene de acuerdo a la complejidad derivar el
siniestro a un estudio de liquidadores, que como se ha dicho anteriormente son 4 (3 para
casos de robos e incendio, 1 para los casos de Todo riesgo Electrodomésticos). Si no se
considera necesario, entonces se procede a solicitarle la documentacion necesaria para
cerrar el siniestro al asegurado, o en todo caso si se tiene ya la documentacion
pertinente se procede a cargar el pago y cerrar el registro.

De derivar el siniestro a un estudio de liquidadores, los mismos reciben el caso, lo
analizan, en caso de ser necesario realizan una inspeccion en el lugar del hecho, toman
contacto con el asegurado para requerirle la documentacion y cuando la reciben,
confeccionan y envian el reporte a la Cia. de Seguros para que emita el pago. De derivar
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a un estudio de liquidadores, la distribucion general que siguen los tiempos de ajuste de

estos es la que sigue, dependiendo de qué tipo de siniestro se trate:

\mx

I

Distribution Sunmary

Distribution: Weibull
Expression: -0.5 + WEIEB(ZZ.2, 1.57)
Goaare Error: 0.020417

Figura 10: Distribucion generalmente seguida, liquidadores Robo e Inc.

[
|
1 | I
A
Distribution Summary
Diztribution: EBeta
Expression: 6.5 4+ 34 * BETA(0O.547, 0.845)
w

Figura 11: Distribucion generalmente seguida, liquidadores electrodoméstico
También pueden descubrir a lo largo del proceso de liquidacion que el siniestro deberia

rechazarse por algun incumplimiento en las medidas seguridad de parte del asegurado, o
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por no cumplir con algiin requisito preestablecido en poliza. También puede ser objeto
de rechazo debido a alguna exclusion estipulada en la pdliza, como por ejemplo por
nombrar una de las exclusiones mas cominmente aplicadas: no se cubre dafios a los
electrodomésticos por causa de baja en la tension o desperfecto en el suministro de la
energia eléctrica. Las causas excluidas quedan fuera del marco del analisis de presente
trabajo, solo ateniéndonos a la cantidad (para calcular la proporcion de los casos
derivados a liquidadores que terminan en rechazo) y distribucion de probabilidades del
tiempo tardado generalmente para encontrar y avisar de un rechazo a la Cia. de Seguros.

Distribution Summary

IEistribution: Triangular
Xpression: TRIA(4.5, 14, 27.5)
Square Error: 0.0903510

Figura 12: Distribucion tiempo de rechazo liquidador para robo e incendio
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\

Distribution Summary

Distribution: Beta
Expression: 5.5 + 9 ¥ BETA(0.60%, 0.654)
Souare Error: 0.1537588

Figura 13: Distribucion tiempo rechazo liquidador para electrodomésticos

En estos casos de rechazo por parte de aviso de liquidadores, también se recurre a la
autorizacion de un Superior, por lo que adicionalmente se demora el tiempo que sigue la
distribucion especificada en la Figura 9.

De no haber derivado a un liquidador, es decir cuando el ajustador interno de la Cia. de
Seguros se hara cargo del ajuste del siniestro, lo primero que realiza este ultimo es
contactar al asegurado para requerirle la documentacion necesaria para cerrar el caso.
Este tipo de documentacioén puede variar entre una denuncia policial (para el caso de
robo), factura de reposicion de un bien siniestrado, presupuestos, etc. Vale recordar que
para los casos de AON y MARSH, hay un ajustador exclusivo para atender dichos
casos. Alli el ajustador de AON o de MARSH se contacta directamente con el broker
para que haga de intermediario. Estos ajustadores “Exclusivos” atienden casos de su
broker especifico y otros productores.

El tiempo que se demora en entregar la documentacion varia y para los casos en que no
se derivo el caso a liquidador sigue la siguiente distribucion.

SIMULACION DEL PROCESO MARTIN AMIL 28



OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

1|

Distribution Sunmary

Distribution:
[Expression:
Goquare Error:

Lognormal

0.069438

-0.5 + LOGN(14.4, 3&.6)

Figura 14: Distribucién tiempo en entregar documentacion

Finalizando el modelo del proceso, se encuentra la parte en que el ajustador del caso
carga el pago. Si se derivo el siniestro a un estudio de liquidadores, el ajustador recibe
el informe lo lee y analiza y procede a cargar el pago; de lo contrario (si no se derivo),
el ajustador recibe la documentacion requerida del asegurado y procede a cargar el pago
que corresponda. Se calculo el tiempo para esta tarea, y ademas se estimo en 3 a 5 dias

la probabilidad para que tesoreria efectie el pago.

Variable Distribucion Parametro Valor Parametro (dias)
Entrada de Robos Exponencial | Tasa de entrada (A) 1.45
Entrada de Incendios Exponencial | Tasa de entrada (A) 2.23
Entra de TRE Exponencial | Tasa de entrada (A) 1.91
Apertura de Siniestros Normal Media ; desvest 4.06 ; 2.57
Definicién de Cobranzas Lognormal | Media ; desvest 2.8;2.19
Aprobacién de rechazo Beta Media ; desvest 0.272;1.23
Ajuste liguidadores Robo e Inc | Weibull Media ; desvest 22.2;1.57
Ajuste liquidadores TRE Beta Media ; desvest 0.547 ; 0.845
Rechazo liquidadores Robo e Minimo ; Mas probable ;
Inc Triangular Maximo 45;14;27.5
Rechazo liquidadores TRE Beta Media ; desvest 0.609 ; 0.654
Entrega de documentacion Lognormal Media ; desvest 14.4 ; 38.6
| Pago Uniforme Minimo ; Maximo 3,;5

Tabla 2: Sintesis Distribuciones

A lo largo de las tareas y pasos mencionados se tomo en diferentes casos el tiempo
promedio para tareas cortas y en otros se encuestd a los diferentes actores en cuanto
estimaban el tiempo para realizar dichas tareas.
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4.4. Diseiio de Experimento

4.4.1. indices

Los indices a tomar en cuenta al momento de estudiar el estado del proceso son los que
se adjuntan en la tabla a continuacion.

Indicador Descripcion unidad de medicién
Tiempo de ciclo total | El tiempo que lleva el ajuste del siniestro dias / siniestro

Costo por siniestro | El costo que conlleva el ajuste del siniestro S / siniestro

Costo total El costo total de ajuste de todos los siniestros | $

Utilizacidn recursos | Tasa de utilizacion de recursos dias ut / dias disponible

Tabla 3: Indices

Estos indicadores seran tomados en cuenta a la hora de comparar el comportamiento del
proceso con las diferentes alternativas que se propondran. Son basicamente los indices
que se deberian observar para ver si se esta funcionando bien o no.

El tiempo de ciclo total es el que le lleva a un tramite (siniestro) atravesar el proceso
completo. Es importante ya que mide en cierta forma la aceptacion del cliente, mide
como ningun otro numero la calidad de atencion de la Cia. El objetivo siempre es tender
a reducirlo, no solamente para agilizar la atencion y reducir tiempos, sino también para
acortar costos, ya que un siniestro abierto genera costos administrativos en el tiempo,
como por ejemplo el de los administradores de sistema, o el dinero inmovilizado que
queda luego de imponer una reserva (costos que quedan fuera del presente trabajo pero
que de hecho existen).

El costo por siniestro y costo total, como sus respectivos nombres lo indican, miden los
costos marginales y no fijos que acarrea el proceso, sin considerar la indemnizacion
otorgada a los asegurados. La indemnizacion no se incluye en el andlisis, ya que no
deberia ser considerada como un costo sino como un estilo de mercaderia de la Cia. EL
dinero entregado como indemnizacion deberia pensarse como el producto final del
proceso, y por ende no es incluido dentro de costos. Como en el caso del indice anterior
(tiempo de ciclo), el objetivo tiende a disminuir o mantener estable este indicador. El
mismo estd formado basicamente por el costo de apertura por siniestro mas el de
honorarios de liquidadores.

La utilizacion de recursos mide el ratio entre el tiempo en que los recursos internos de la
Cia., mas especificamente los ajustadores internos, se utilizan efectivamente en el
proceso y el tiempo en que estan disponibles dichos recursos. Se considera para el
trabajo, un horario laboral de 8 horas por dia habil con 1 hora de almuerzo. Este horario
estd contemplado dentro de la simulacion, y coincide con el que posee la empresa en
estudio.
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4.4.2. Warm up

El periodo de Warm Up es el tiempo necesario para poder asegurar que se han superado
los estados transitorios y que el sistema estd funcionando establemente; a partir de este
periodo es posible tomar mediciones de los indicadores. Al inicio de la simulacion
siempre se presentara un tiempo de inestabilidad provocado por el ingreso de las nuevas
entidades al sistema, y es necesario dejar correr la simulacion un tiempo (periodo de
Warm Up) antes de que el sistema se regularice y podamos tomar mediciones confiables
y utiles de los indices considerados.

En este caso el indice para el cual se debe tomar la medicion y calcular el Warm Up es
el que mide el tiempo total por siniestro dentro del proceso. Los demas indices medidos
(costo, y utilizacion de recursos) no sirven para la estimacion de Warm up ya que, en el
caso del costo, en el mismo se van cargando o sumando datos a lo largo de la corrida sin
estabilizarse en ningun momento (sigue aumentando); mientras que en el caso de la
utilizacion de recursos no es medible a lo largo de la corrida ya que es un valor que so6lo
nos sirve como valor puntual y promedio al fin de la replicacion. Por estas razones es
que se elige medir el tempo que se lleva por siniestro a lo largo de 1 (una) corrida para
estimar el tiempo que lleva el Warm Up.

A continuacion se anexa la figura con una corrida, representando al tiempo que lleva
liquidar un caso en el primer grafico, o rechazar un siniestro en la segunda figura. El
numero de dias supuestos para la unica corrida es de 90 dias como se puede observar en
ambos ejes “x” de las figuras:

Tiempo que lleva lél liquidacion / pago
60.0 -

0.0 ! 90.0

Figura 15: Warm Up liquidacion / pago stro.
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Tiempo que lleva el rechazo
30.0 all

0.0 T
0. O Expressions: 90 . 0.

Transfer time rechazo

Brridrisnechize

Figura 16: Warm Up Rechazos.
Vale aclarar que en ambas figuras anteriores se representa en las abscisas los dias
(escala hasta 90 dias), y en las ordenadas los dias para la liquidacion/pago y rechazo de
los siniestros respectivamente.

Como puede observarse en ambos casos, el Warm Up se puede estimar en
aproximadamente 40 dias, que es lo que tardan aproximadamente ambas variables en
tomar un ritmo regular, desechando los primeros valores que no tienen valor estadistico.

Periodo de Warm Up: 40 dias.
4.4.3 Nimero de corridas
Con el objetivo de contar con las suficientes mediciones independientes para asegurar

que los resultados de la simulacién sean validos estadisticamente para realizar
inferencias y estimaciones, se utiliza la siguiente formula para calcular el nimero de

2

tV‘l—a/2'S
n= _— 1
(] )

Esta ecuacién es utilizada cuando S, el desvio estandar de la distribucion es

corridas®:

desconocido, como en este caso. Asi utilizamos S, estimador del desvio y extraido de la
muestra. El error de muestreo es denominado E y representa la amplitud del intervalo
de confianza, tomado por nosotros para el analisis. La t representa el fractil de la
distribucion t de student con v = n - 1 grados de libertad, mientras que (1 — @)
representa el nivel de confianza, y tomaremos en el presente analisis un 5% como alfa.

Lo que se debe realizar para calcular el nimero de corridas totales necesarias es intentar
la primera simulacion con un numero de corridas inicial (tomaremos 10 corridas

2 Ver Garcia, Roberto M. 2004. Inferencia Estadistica y Disefio de Experimentos. Editorial Eudeba. Pag.
59.
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inicialmente), para luego iterar la formula (1) hasta que coincida la n con el respectivo
valor de v (nu). Es decir, probamos con 10 corridas, se calcula el n nuevamente con la
formula (1) (ya que el fractil t depende de n); con este n conseguido se vuelve a calcular
el fractil para nuevamente sacar un valor de n. Asi, se itera la formula hasta que se
repita el mismo valor. Una vez que se repita el nro de corridas, estaremos en presencia
del nimero necesario para tener una simulacion valida estadisticamente.

En el presente analisis, entonces, los valores iniciales para la iteracion son:
N=10
a=5%

ty:1-02 = 19;0.975 = 2,2622

Con n = 10, quedaria la siguiente tabla con los resultados de la simulacion:

TIEMPO TOTAL (dias)
n Electro Inc Robo

1 23.47 19.33 23.71

2 21.53 22.66 25.46

3 23.22 21.81 24.79

4 25.77 24.86 26.76

5 21.41 17.11 26.92

6 21.51 22.89 24.44

7 21.25 25.90 24.70

8 23.89 25.48 28.92

9 19.30 23.68 26.62

10 25.76 20.88 28.30

Half Width 1.15 1.43 1
media 22.71 22.46 26.06
desvio 2.0849 2.7840 1.7236

Tabla 4: resultados simulacion inicial.

El numero de corridas necesarias se toma para cada uno de los indicadores designados
en el apartado anterior. Se tomara entonces el mayor n (nimero de corridas necesarias)
para asegurarnos una simulacion estadisticamente confiable.

A continuacién, anexamos el cuadro con los datos necesarios para calcular las corridas
necesarias, asi como los resultados:
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TIEMPO TOTAL (dias)
n Electro Inc Robo

1 23.47 19.33 23.71

2 21.53 22.66 25.46

3 23.22 21.81 24.79

4 25.77 24.86 26.76

5 21.41 17.11 26.92

6 21.51 22.89 24.44

7 21.25 25.90 24.70

8 23.89 25.48 28.92

9 19.30 23.68 26.62

10 25.76 20.88 28.30

Half Width 1.15 1.43 1

media 22.71 22.46 26.06

desvio 2.0849 2.7840 1.7236

N 41012 4.4042 3.8991
N

(redondeado) 5 5 4

Tabla 5: Numero de corridas

Como se puede observar en el cuadro anterior, para los 3 tipos de siniestros

(Electrodomésticos, Incendio y Robo) el nimero de corridas necesario para dos es 5,

mientras que para el otro es 4. Con lo expuesto recién, se procede a iterar la formula (1)

con los respectivos n hasta que coincida en dos iteraciones seguidas. A continuacion se

presenta la tabla de iteraciones para cada indicador.

TIEMPO TOTAL (dias)
Electro Inc Robo

2.1318 2.1318 2.3534

Iteracion 1 14.9374 17.2260 16.4530
15 18 17

1.7613 1.7396 1.7459

Iteracién 2 10.1961 11.4703 9.0552
11 12 10

1.8125 1.7959 1.8331

Iteraciéon 3 10.7969 12.2244 9.9826
11 13 10

1.8125 1.7823 1.8331

Iteracion 4 10.7969 12.0400 9.9826
11 13 10

Tabla 6: Iteraciones

Se extrae de las iteraciones presentadas, las cuales se estabilizan al cuarto intento, que el

numero necesario de corridas serd de 13 ya que este es el mayor. Con esto, se asegurara

una simulacion estadisticamente aceptable.
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4.4.4. Analisis de mejoras.

Inicialmente para intentar encontrar posibles mejoras o alternativas a implementar en el
proceso, se proponen diversas herramientas para la mejora de los procesos, como ser:
Diagrama de Flujo, Grafico de Pareto y Diagrama causa y efecto o espina de pescado’.
También se proponen otras herramientas. Todo esto se utilizard con el objetivo de hallar
posibilidades a implementar.

Diagrama de Flujo.

Esta técnica permite describir graficamente el proceso, con sus movimientos entre
operaciones y almacenamientos. En el inciso 2.1 Diagrama de Proceso se presento este
diagrama, y nos remitiremos a ¢l para avanzar en el presente punto. Siguiendo con esta
herramienta, al observar sus ventajas encontramos que define claramente el proceso y
sus pasos; utiliza una simbologia sencilla que permite la mejor presentacion; y permite
identificar ineficiencias.

Para analizar el diagrama se presentan las siguientes preguntas a responder:
1. ¢Las diferentes actividades presentan valor? ;Es necesaria esta tarea?

Para responder a esta pregunta se debe definir claramente qué es lo que agrega valor.
Los principales valores del proceso son la atencion que se le brinda al asegurado
(velocidad basicamente) y el correcto ajuste del caso, es decir de nada sirve atender
velozmente el caso si se terminard pagando defectuosamente o lo que no corresponde.
Ponderando estas dos cuestiones claves se procede a analizar una a una las operaciones
del proceso.

La codificacién permite un facil registro para el colaborador data entry para la apertura
del siniestro. No aporta mucho a la velocidad de atencion ni al correcto ajuste del caso.

La apertura de los siniestros es muy importante ya que no es posible ajustar casos que
no estan debidamente registrados, ni tampoco sera posible pagar indemnizaciones si no
se tiene asignado un ntmero de siniestro. Por esto se concluye que representa una
operacion de importancia.

Lo relacionado con la verificacion de la cobranza no es evitable ya que
obligatoriamente se debe realizar para no indemnizar a asegurados que poseen la poliza
impaga.

3 Ver Apuntes de la Catedra CALIDAD — J. C. Bassi; Capitulo 5 del apunte.
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La operacion de derivar el caso al estudio liquidador no aporta ni a la velocidad del
caso, mientras que si le aporta mucho al correcto ajuste del caso ya que estos
liquidadores brindaran un servicio adecuado gracias a su experiencia en ajustes. Se
resalta entonces la importancia de tratar de agilizar este paso.

La actividad de ajustes, ya sea por un ajustador interno o por el liquidador es clave para
ambos aspectos: velocidad y calidad de ajuste.

La autorizacion del rechazo es muy importante en cuanto a la calidad del ajuste ya que
se asegura la fortaleza del rechazo ya que alguien con la experiencia del superior ayuda
a confirmar que se debe rechazar el caso.

Los pagos son necesarios y no pueden ser evitados, pero si se puede analizar agilizarlos.
2. (Podria otra area desarrollar la tarea?

Pensando esta pregunta se puede llegar a la conclusion que las tareas que serian
flexibles a realizarse por otras personas de las que actualmente lo estan haciendo, serian
las de la Codificacion (actualmente bajo responsabilidad del ajustador) y la
autorizacion del rechazo (en el presente bajo responsabilidad del superior). Otra tarea
factible de ser realizada por otra persona es la carga del pago al liquidador (realizado
por ajustadores internos) ya que no requiere de un analisis profundo, siendo solo
necesario cargar el monto indicado en factura de honorarios.

3. (/Qué controles se estan realizando? ;Son necesarios dichos controles? ;Cuanta
demora sin valor agregan? ;Podrian ser realizados por otras personas?

Los controles actuales del proceso son, en primero y principal la autorizacion del
rechazo por el superior, y en segundo lugar la lectura y analisis del informe que el
estudio liquidador envia al ajustador interno.

Las respuestas a las preguntas presentadas son de utilidad como primer paso y
aproximacion a las actividades susceptibles de mejora dentro del proceso. Dan un
primer cuadro de por donde se puede encarar la mejora. A continuacion se presenta la
siguiente herramienta a aplicar, la cual apunta mas especificamente a los tiempos de las
operaciones y en cuales se debe focalizar el analisis.

Grdfico de Pareto y Diagramas Causa-efecto (o espina de pescado)

Las diferentes actividades desarrolladas dentro del proceso no sélo llevan un tiempo
determinado, sino que también poseen demoras antes de recibir un nuevo tramite para
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comenzar a procesarlo. Estas demoras denominadas “demoras en atencion” son
importantes ya que no agregan valor. A ellas se debe apuntar para reducir el tiempo
improductivo del proceso.

Con el objetivo de determinar cudles son las demoras mas significativas del proceso, se
planteara la herramienta del Diagrama o Grafico de Pareto®. Este grafico permite
detectar los puntos mas importantes a atacar por medio del reagrupamiento de datos. El
principio conocido como la ley de Pareto’, aplicado al presente trabajo estableceria que
aproximadamente el 80% de las demoras pertenece al 20 % de las actividades (de alli la
otra denominacion para el Grafico: Curva 80-20). Las ventajas de esta herramienta son:

® Ayudan a establecer prioridades.
e Permiten refocalizar recursos.

® Mejoran el entendimiento del proceso.

e Permite una clara presentacion, reagrupando los datos.

Con respecto a las demoras, se presentan a continuacion las tablas y datos utilizados

para focalizar las mas importantes a reducir:

Tiempos de Espera
Operacion promedio (dias) Porcentajes Acumulados

Codificacion MARSH 12,88 39,05% 39,05%
Aprueba rechazo lig MARSH 5,71 17,31% 56,35%
Rechazo x Ajustador Interno

MARSH 2,32 7,03% 63,39%
Ajuste MARSH 2,02 6,12% 69,51%
Codificacion AON 1,53 4,64% 74,15%
Rechazo x Ajustador Interno AON 1,44 4,36% 78,50%
Ajuste AON 1,27 3,85% 82,35%
Aprueba rechazo lig AON 1,25 3,80% 86,15%
Codificacion 0,97 2,95% 89,10%
Aprueba rechazos otros 0,93 2,82% 91,92%
Cargo pago 0,91 2,76% 94,67%
Ajuste varios 0,89 2,69% 97,36%
Rechazo x Ajustador Interno Varios 0,87 2,64% 100,00%

Tabla 7: Demoras promedio

Los porcentajes de la tabla significan el porcentaje que reprenda dicha demora en la
operacion sobre el total de las demora. A continuacion los graficos Pareto, extensivos y
en porcentaje:

* Ver apuntes de la catedra de CALIDAD — J. C. Bassi; Capitulo 5 del apunte.
> Fue observado por primera vez por Vilfredo Pareto en 1897 durante un estudio de la distribucion del
ingreso y la riqueza en Italia. La idea general hallo otras amplias aplicaciones.
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PAreto Demoras atencion promedio

14,00
12,00
10,00

8,00 -
@ Tiempos de Espera promedio

6,00
4,00
2,00

Dias prom

0,00
Codificacién  Aprueba  Rechazo x Ajuste  Codificaciéon Rechazo x Ajuste AON Aprueba Codificacion Aprueba Cargo pago  Ajuste Rechazo x
MARSH rechazo lig Ajustador ~ MARSH AON Ajustador rechazo lig rechazos varios Ajustador
MARSH Interno Interno AON AON otros Interno
MARSH Varios
Operacion

Grafico 1: Pareto extensivo demoras

Pareto porcentajes demoras

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Porcentaje

Codificaciéon ~ Aprueba Rechazo x Ajuste Codificacion  Rechazo x  Ajuste AON  Aprueba  Codificacion ~ Aprueba  Cargo pago Ajuste varios Rechazo x
MARSH rechazo liq  Ajustador MARSH AON Ajustador rechazo liq rechazos Ajustador
MARSH Interno Interno AON AON otros Interno
MARSH Varios

Operacion

Grafico 2: Pareto Porcentajes demoras
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rechazo liq
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Rechazo x Ajuste Codificacion
Ajustador MARSH AON
Interno
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Curva 80 20
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Como se puede observar en los graficos, las demoras a atacar son las de las actividades
de “Codificacion MARSH”, el cual representa la codificacion de los casos de este
broker (operacion realizada por el Ajustador Interno de este broker); la Aprobacion del
rechazo por el estudio de liquidadores que atienden los casos de este broker (también
operacion realizada por este ajustador); el Rechazo por Ajustador Interno de casos de
MARSH; y en segunda instancia el Ajuste de casos de MARSH vy la codificacion de
casos de AON.

También se puede, y es muy util para el analisis, observar y estudiar los siniestros /
tramites promedios que estan en fila de espera antes de cada actividad u operacion. Con
respecto a este nimero, se procede a clasificar y reordenar los promedios de nimero de
casos en cola de espera a ser “atendidos” en cada actividad, para luego plantearlos en el

grafico Pareto:

Numero en espera

Operacién (tramites/siniestros) Porcentajes Acumulados
Codificacion MARSH 3,5034 35,21% 35,21%
Codificacion 2,1186 21,29% 56,50%
Cargo pago 1,5874 15,95% 72,46%
Ajuste varios 0,6409 6,44% 78,90%
Codificacion AON 0,6341 6,37% 85,27%
Rechazo x Ajustador Interno Varios 0,354 3,56% 88,83%
Aprueba rechazos otros 0,2664 2,68% 91,51%
Ajuste MARSH 0,2017 2,03% 93,53%
Ajuste AON 0,1931 1,94% 95,48%
Aprueba rechazo lig MARSH 0,1684 1,69% 97,17%
Rechazo x Ajustador Interno

MARSH 0,1122 1,13% 98,30%
Rechazo x Ajustador Interno AON 0,103 1,04% 99,33%
Aprueba rechazo lig AON 0,0666 0,67% 100,00%

Tabla 8: Numeros en espera promedio

Nuevamente, los porcentajes representan dicho indicador sobre la totalidad de niimeros

de espera para cada operacion. A continuacion los Graficos Pareto:
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Pareto Niimero en espera

4
3,5
3
" 2,5
g 2 @ Nimero en espera (trémites/siniestros)‘
1,5
1
0,5
0
Codificacion Codificaciéon Cargo pago Ajuste  Codificacion Rechazo x  Aprueba Ajuste  Ajuste AON  Aprueba Rechazox Rechazox  Aprueba
MARSH varios AON Ajustador  rechazos MARSH rechazo liq Ajustador  Ajustador rechazo liq
Interno otros MARSH Interno  Interno AON AON
Varios MARSH
Operacion
Grafico 4: Pareto extensivo de nimeros en cola
Porcentajes nimero en espera
40,00%
35,00%
30,00%
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i)
§ 2000%
5
a 15,00%
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0,00%
Codificacion  Codificacion ~ Cargo pago  Ajuste varios  Codificacion Rechazo x Aprueba Ajuste Ajuste AON Aprueba Rechazo x Rechazo x Aprueba
MARSH AON Ajustador rechazos MARSH rechazo lig Ajustador Ajustador rechazo liq
Interno Varios otros MARSH Interno Interno AON AON
MARSH
Operacion
Grafico 5: Pareto porcentajes ntimeros en cola
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En estos graficos presentados se puede ver otra cara de las demoras porque se tiene
relativamente en cuenta la cantidad de casos que pasa por cada operacion, cosa que no
era posible diferenciar en los anteriores graficos de los tiempos de demoras.

Al analizar el ultimo par de graficos, se extrae que los nimeros en cola mas amplio y
mas urgentes a resolver serian los de las actividades “Codificacion de MARSH?”,
“Codificacion” (codificacion de todos los casos menos los que provengan de los brokers
MARSH y AON), “Cargar Pago” (La ultima operacion del proceso, la cual consiste en
cargar las instrucciones a tesoreria para el pago indemnizatorio y de honorarios a
liquidadores de corresponder). También, en segundo lugar, se destacan las operaciones
de “Ajuste varios” (ajuste de los casos que no perteneccen a AON ni MARSH),
“Codificacion AON”, y “Rechazo por Ajustador Interno Varios” (la operacion de
rechazos de siniestros que no corresponden a AON ni MARSH). Haciendo referencia a
lo aclarado en el parrafo anterior, se puede mencionar como ejemplo la cantidad de
actividades a mejorar en cuanto al tiempo de demoras en atencion (observados en los
anteriores “paretos”) con las operaciones relacionadas al broker MARSH, mientras que
aqui se puede observar que dichas demoras afectaban a pocos casos ya que no se
presentan tantos siniestros en espera para estas operaciones en estos ultimos “paretos”.

Como se puede extraer de los graficos pareto de demoras y niimeros en cola, hay una
demora importante en el momento de codificar los tramites. Focalizando en esta
operacion, se utilizara el diagrama Causa-efecto (o espina de pescado) para encontrar
posibles causas de ello y plantear soluciones. Este diagrama es una herramienta de suma
utilidad para considerar todos los posibles generadores del problema. Representa el
problema (efecto) y las posibles causas generadoras. La metodologia a seguir es definir
el problema a la derecha del grafico, establecer las categorias para el analisis (Gente o
mano de obra; materiales; maquinas; métodos; politicas; etc.), distribuir las causas entre
categoria y sub categoria; para finalizar analizando e interpretando el grafico con el
rumbo de encontrar soluciones posibles. Estas soluciones se plantearan luego para
simularlas y ver su efectividad estadistica.

Volviendo a la presente operacion a estudiar con el diagrama espina de pescado, la
“codificacion”, a continuacion se adjunta la figura:
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Sistema informatico lento

Métodos Maquinas

Brokers Aon y MARSH Lento procesamiento de datos
con Ajustadores exclusivos

Falta de procedimientos

Codifican sélo ajustadores internos

Interfase de stros lenta (Webtracking)

Demora en codificacion

Otras tareas
Demora en entrar a tramite para codificar

Falta de conocimiento
Ocupado con tareas mas urg

Falta de capacitacion

Gente / Mano de O.

Figura 17: Diagrama causa efecto demora codificacion
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De las posibles causas, la mas destacable y a la que mayormente se puede apuntar es a
la que solamente pueden Codificar Ajustadores internos. Esto es porque es sobre lo que
mayor control se tiene desde el area de siniestros. El hecho de que se genere una
problematica lentitud en la codificacion debido a que s6lo pueden codificar los
ajustadores internos, estad intimamente relacionado con que ellos se encuentran
altamente ocupados por otras tareas mas urgentes (causa secundaria de Gente / Mano de
obra) como ajustar informes finales o responder consultas urgentes a productores o
asegurados. Al final del inciso se planteara soluciones para lo mencionado en el
presente parrafo.

Pasando a analizar nuevamente los paretos de demoras y nimeros en cola, también
puede extraerse que hay una lentitud problematica a la hora de cargar los pagos. Por ello
es que utilizamos aqui también el diagrama causa efecto para encontrar posibles
soluciones. Adjuntamos dicho diagrama a continuacion:
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Error en algoritmo de interfase
en algunos tramites

Maquinas

Error en sistema

Lentitud en sistema

Gente / Mano de O.

Falta de seguimiento del

Asegurado / productor

Lentitud en carga de pago

Ajustadores ocupados con tareas mas urgentes

Lentitud en carga de pago

Se debe aguardar a que un digitalizador efectivice la
carga del pago

Procedimiento erréneo

Métodos

Demora en carga de pago

Minimo 48 hs para efectivizar pago

Politicas

Demoras en firma de cheques o firma
Orden de transferencia

Figura 18: diagrama causa efecto Demora carga de pago
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Referido al anterior diagrama, se deberia intentar con mayor impetu apuntar a reducir
las demoras producidas por la Gente o Mano de obra y por los métodos. En el primero
de los casos, hay una lentitud en la carga ya que el ajustador se encuentra ocupado con
otras tareas urgentes; mientras que en cuanto al método, pareceria haber una lentitud
generada por la necesidad de que el digitalizador confirme la correcta carga del pago.
Lo relativo a maquinas y politicas quedaria fuera de la posibilidad de ser influido por el
sector de siniestros (sector analizado dentro del marco impuesto para el presente
trabajo), ya que las mejoras en maquinas debe analizarse en sistemas y lo que
corresponde a politicas excede el nivel de estudios.

Nuevamente recurriendo al grafico de Pareto, por ultimo, se procede al andlisis de los
tiempos de las operaciones que estan fuera de los recursos internos de la Cia.

Tiempo de demora
Operacidn (dias) Porcentaje Acumulados
Ajuste ligs robo e incendio 18,5 27,42% 27,42%
Ajuste ligs electro 13,9 20,60% 48,02%
Rechazo ligs electro 12,7 18,82% 66,84%
Demora en entrega doc 12,6 18,67% 85,52%
Den por Abrir 4,06 6,02% 91,54%
Autorizaciéon rechazo 3,18 4,71% 96,25%
Definicién cobranzas 2,53 3,75% 100,00%

Tabla 9: Demoras actividades fuera de recursos

Para poder comprender mejor a qué nos referimos con “Operaciones fuera de nuestros
recursos”, es necesario aclarar que como se puede observar, son tiempos de actividades
que no son llevadas a cabo por los recursos internos del proceso (los Ajustadores), sino
que son realizadas por agentes “externos” sobre los cuales no se tiene igual control que
con los internos. Estos agentes externos son los estudios de liquidadores (operaciones:
“Ajuste liquidadores robo e incendio”, “Ajuste liquidadores electrodomésticos”,
“Rechazos liquidadores electrodomésticos™); asegurados (operacion: “Demora en
entrega de documentacion”); Data entrys (operacion: “Apertura de siniestros /
Denuncias por Abrir”); Jefe o superiores (operacion: “Autorizacion rechazo”), quienes
si bien son internos de la Cia no son exclusivos del proceso sino que abocan gran
cantidad de su tiempo a otras actividades u otras lineas de siniestros; Sector cobranzas
(operacion: “Definicion cobranzas”), con quienes sucede algo similar a lo mencionado
para los jefes.

A continuacion, se adjuntan los graficos de Pareto referentes a estas ultimas actividades:

SIMULACION DEL PROCESO MARTIN AMIL 47



OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

Tiempo de demora (dias)
20
18 4
16
14
o 12 — — _
g 18 B ‘ @ Tiempo de demora (dlas)‘
6 i
4
2 i I:I
0 T T T
O o Q & N o v
c??é \?'é & & «‘7‘0 6‘& s
N Q) @Q O @ N
) 2 $ Q ’ 3
o & A S N éoo K
Q & g 2 < a2 °
O &
é’@u < 00& e <Q
W
operacion
Grafico 7: Pareto extensivo tiempo de demora actividades fuera de recursos internos
Porcentaje
30,00%
25,00% -
]
K5 20,00% - ]
5 10,00% -
o
5,00% -
0.00% [1 M
8 ] & (o) =
&° © © ® & &
g & ¢ 2 ¥ 6\& s
& Q @Q $ @ o
K RS 0\\0 S S éo(\ '0@
& & g ) N 4% P
& ® & & \‘)\0\\ Q‘}\Q\
& ¢ & v ©
W
operacion
Grafico 8: Pareto porcentajes demoras acts fuera de recursos internos
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Grafico 9: Curva 80 20 demoras actividades fuera de recursos internos
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Como se denota en los graficos anteriores, se puede inferir que las demoras mas criticas
para las actividades que no estan regidas por recursos internos de las Cias, y a las que se
debe apuntar a mejorar serian las del “ajuste de liquidadores de robos e incendios”; “el
ajuste de liquidadores de Electrodomésticos”; y en segundo plano los “rechazos de
liquidadores electrodomésticos” y la “demora en la entrega de documentacion”. Como
se explicd, estas operaciones son externas por lo que la solucion a estas demoras en
algunos casos es influyendo sobre los agentes externos que las realizan (muy
dificultoso), mientras que en otros casos se torna practicamente imposible solucionarlas.
Dentro de los casos muy dificiles de solucionar, y que no agregaria mayor valor el
solucionarlas, estaria la demora en la “entrega de documentacion” por parte del
asegurado, ya que esta demora no esta considerada importante para el asegurado (que
seria el cliente) porque es generada por ¢l y para su comodidad. Igualmente se proponen
en el presente trabajo opciones de mejora en estas operaciones, ya sean propuestas
cuantitativas y trasladables a nimeros, como asi también mejoras cualitativas.

Controles internos y técnica del Autocontrol del proceso.

A lo largo del proceso se pueden encontrar diferentes puntos de control, los cuales
agregan tiempo que puede ser considerados improductivos. Un punto de vista que
recomiendan los expertos en mejoras de procesos es analizar estos puntos de control®,
estudiando qué beneficios brindan y qué desventajas tienen.

Los controles del presente proceso son los de las autorizaciones de rechazo por el jefe o
superior (actividad “Autorizacion rechazo”), y el control que ejerce el Ajustador Interno
para con el informe o rechazo que recibe de los estudios liquidadores (actividades
“Aprueba rechazo liq MARSH”, “Aprueba rechazo liq AON”, “Aprueba rechazo
otros”). Los mismos so6lo aportan la seguridad de que se esté cumpliendo con
determinado estandar de calidad en cuanto al ajuste.

Poniendo mayor atencién en la Autorizacion para el rechazo que se recibe del jefe, se
logra identificar un aspecto a mejorar, ya que dicho paso es realizado por un Agente
externo del proceso y no por ende no se cuenta con la suficiente flexibilidad para
modificarlo. Como se pudo observar en el inciso anterior (4.4.4 Andlisis de mejoras),
esta operacion agrega 3.18 dias en promedio a los siniestros, sin agregarle mayor valor.
Si bien no es una demora excesiva comparada con los demas actividades (representa el
4.71% segln se vio), si se puede asegurar que la cantidad de dias que lleva es excesivo
comparado con lo que se realiza. Esta demora proviene de la ocupacion que acarrea el
superior ya que se ve obligado a atender otras lineas de negocios.

8 Ver apuntes de SAT REINGENIERIA DE PROCESOS- Ing. F. Jonas: Presentacion PPT 1, Pag 27.
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En el inciso 4.4.5 Cambios / Alternativas al proceso, se propondra la medida para evitar
esta demora excesiva. La misma puede ser pensada relacionandola con el uso de las
técnicas del empowerment, la cual consiste en poseer empleados capacitados
responsables del servicio provisto por el proceso; y del Autocontrol o Autogestion’ la
cual consiste en disefiar lineas de proceso que realizan todo el proceso sin supervision ni
gerentes con linea directa a un unico “gerente de planta”.

4.4.5. Cambios / Alternativas al proceso

Luego de haber analizado en los incisos anteriores las posibles mejoras al proceso de
ajuste de siniestros, se presenta a continuacion las alternativas propuestas, las cuales
luego se adaptaran al modelo planteado y se simularan para analizar estadisticamente si
hay una verdadera mejora o no. Las alternativas de cambio son:

e Alternativa 1: Rechazo cruzado. En vez de que los rechazos deban ser
autorizados por un superior de la linea, se propone que los rechazos sean
autorizados por los ajustadores internos. Es decir, que si un caso fuera
rechazable, lo apruebe un ajustador distinto de quien llevo el siniestro. Esto
reduciria el tiempo de aprobacion de rechazo. Afecta las actividades “Rechazos
x Ajustador interno” y “Rechazo ligs robo e inc” (se los puede observar en el
modelo adjunto en Figura 3).

e Alternativa 2: Contratar un ajustador interno adicional. Se puede estimar que
esto aceleraria el proceso, lo cual se comprobara luego con el analisis estadistico
de los resultados de la simulacion. Con el ajustador de mas, se agilizarian las
actividades llevadas a cabo por dichos colaboradores.

e Alternativa 3: Un digitalizador adicional para el proceso. Con esto se reduciria el
tiempo que llevan las aperturas del siniestro. Afecta y reduce la actividad “Den
por abrir” (ver modelo en Figura 3).

e Alternativa 4: Establecer politica y seguimiento de que el sector cobranzas no se
puede demorar mas de 48 hs en contestar si esta efectivamente pendiente de
cobranzas o no la poliza a la fecha de siniestro. Afecta y reduce media y
probabilidad de la actividad “Definicion cobranzas” (ver modelo en Figura 3).

e Alternativa 5: Contratar un digitalizador adicional que se encargue de las
codificaciones. Los ajustadores internos ya no se encargan de codificar los
casos, quedando asi con mayor tiempo para otras tareas mas relevantes. Se suma

" Ver Apunte SAT de REINGENIERIA DE PROCESOS- Ing. F. Jonas: Presentacion 1, pag 38.
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un recurso (digitalizador) y afecta la actividad “Codificacion”. (ver modelo en
Figura 3).

e Alternativa 6: Establecer la derivacion directa a los estudios de liquidadores
desde la apertura del siniestro. Es decir, el caso se derivaria luego de la actividad
“Denuncias por Abrir”, reduciendo asi tiempo a la actividad del ajuste. Afecta
disminuyendo el tiempo de la actividad “Ajuste ligs...” y “Ajuste” (ver modelo
en Figura 3). Se calculan las nuevas distribuciones de probabilidad para dichas
actividades (ver anexo COMP NRO DE ANEXO CON NUEVAS
DISTRIBUCIONES donde se encuentran las nuevas distribuciones netas de la
demora en la derivacion, utilizadas para la simulacion).

e Alternativa 7: Se agrega un digitalizador extra que se encargaria de cargar los
pagos. Los ajustadores internos dejarian de realizar dicha actividad, dejandola al
nuevo colaborador ya que es una operacion que no lleva complicaciones luego
del ajuste y es practicamente automatica. Se suma un recurso y Afecta la
actividad “Cargar pago” (ver modelo en Figura 3).

4.5. Experimento

4.5.1. Estado Actual del Proceso.
Una vez establecido el numero de corridas necesarias (13 corridas) y de Warm Up (40
dias), se puede proceder a simular el estado actual del proceso. Para ello se corre la

simulacion con el modelo presentado anteriormente en el inciso 4.3

Los resultados para los indices tomados son:

TIEMPO TOTAL (dias) UTILIZACION (%) Costo total
Electro Inc Robo Aj Aon | Ajinterno | Aj MARSH ($)
22.69 22.57 26.28 | 73.03% 70.59% 83.81% $ 21,569

Tabla 10: Resultados estado actual

Vale aclarar que el costo total consiste en sumar el costo por las aperturas de siniestros,
el cual es de ARS 2.5 por siniestro, mas el costo de los honorarios de los liquidadores.
En el siguiente apartado se simularan las alternativas a probar, con el objetivo de
mejorar los indices presentados. Mas especificamente, se intentara reducir el tiempo de
atencion de los siniestros, mantener estable la utilizacion de los recursos internos, y
controlar el costo marginal de los siniestros.
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4.5.2 Simulacion de alternativas.

A continuacion, las alternativas y los resultados de la simulacion de cada una de ellas
aplicando los cambios sefialados en 4.4.5 Cambio / Alternativas al proceso. Primero se
presentaran las tablas de las 13 corridas y luego una tabla resumen con los otros datos.
Vale indicar que se compararan estadisticamente los resultados del tiempo total que
lleva ajustar los siniestros con las diferentes alternativas, ya que es el dato principal;
comparando luego las medias de costos y utilizacion de recursos entre las diferentes
simulaciones. De acuerdo a esto ultimo, se tomaran 13 iteraciones siguiendo lo indicado
en la tabla 6: Iteraciones (ver columna de Incendio donde indica que 13 son las
corridas necesarias, por ello se toma este valor que es el mayor de los n para los
tiempos).

Alternativa 1:

CORRIDA TIEMPO TOTAL (dias)
n Electro Inc Robo
1 19.94 24.12 20.00
2 23.37 19.06 20.54
3 26.30 26.94 25.10
4 21.43 17.70 24.40
5 19.81 18.17 21.04
6 23.84 19.45 24.39
7 24.94 24.39 26.59
8 20.26 21.22 22.92
9 17.31 16.25 22.06
10 22.57 18.92 23.76
11 22.98 20.87 25.16
12 19.88 19.41 25.86
13 19.30 23.03 24.19
X prom 21.69 20.73 23.54
S 2.5588 3.0857 2.0831

Tabla 11: Corridas alternativa 1

TIEMPO TOTAL (dias) UTILIZACION (%) .
to total
Electro Inc Robo | AjAON | Ajinterno | AjMARSH | oo '@
21.69 20.73 | 2354 | 75.69% | 73.20% 80.84% | $22,804

Tabla 12: Medias alternativa 1

Esta alternativa consiste en implementar el “Rechazo cruzado”. Con esto se quiere
significar que en vez de requerir la autorizacion del superior para rechazar, la
autorizacion provenga de otro ajustador perteneciente al equipo. Con esto se reducen los
tiempos de autorizacion, ya que no se depende de los tiempos del superior que pueden
ser otros de los que manejan los ajustadores.

De acuerdo a lo visto en las ltimas tablas, a primera vista y observando las medias, se
estaria mejorando los tiempos de ajuste en los tres campos (Robo, Incendio y Todo
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Riesgo Electrodomésticos), quedando estable la utilizacion de los recursos internos del

proceso asi como también el Costo marginal total. En el inciso siguiente a la

presentacion de los resultados de alternativas, se procedera a comparar si efectivamente

se puede afirmar estadisticamente si son medidas efectivas o no.

Alternativa 2:
CORRIDA TIEMPO TOTAL (dias)

n Electro Inc Robo
1 21.08 25.72 25.52
2 25.13 22.07 20.88
3 22.53 20.42 22.92
4 23.04 19.85 22.09
5 22.40 24.95 26.18
6 20.74 22.40 22.96
7 22.38 21.65 22.51
8 22.24 20.55 23.86
9 20.98 23.82 23.93
10 22.21 19.83 21.23
11 20.94 22.52 26.93
12 21.98 23.09 22.85
13 23.03 19.19 23.35

X prom 22.21 22.00 23.48
S 1.1802 2.0302 1.8110

Tabla 13: Corridas alternativa 2
TIEMPO TOTAL (dias) : : UTILIZACIQN (%) : Costo total
Electro Inc Robo Aj AON | AjInterno Aj MARSH | AjExtra
22.21 22.00 23.48 53.79% 53.29% 86.11% 47.78% $22,778

Tabla 14: Medias alternativa 2

Los resultados de esta alternativa muestran inicialmente que los tiempos se mejorarian

levemente; con una utilizacion menor de los recursos “Ajustador Interno” y “Ajustador

Extra”. Se recuerda que aqui se propone la mejora de incluir un ajustador interno

adicional a los recursos, de alli que se note la menor utilizacion de recursos. El costo

marginal total se mantiene estable, pero habria que incluir el sueldo extra del recurso

supuesto.
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Alternativa 3:

CORRIDA TIEMPO TOTAL (dias)

n Electro Inc Robo
1 22.73 21.42 24.57
2 22.33 15.87 22.92
3 20.03 20.46 21.08
4 21.65 19.00 28.44
5 20.28 20.02 20.23
6 20.81 20.45 22.62
7 22.26 21.72 25.98
8 19.71 17.52 23.99
9 23.04 23.82 21.73
10 27.50 27.54 28.44
11 19.76 19.57 24.71
12 17.43 19.60 23.08
13 23.82 30.04 27.31

X prom 21.64 21.31 24.24
S 2.4713 3.8705 2.6804

Tabla 15: Corridas alternativa 3
TIEMPO TOTAL (dias) : UTI_LIZACION (%). Costo total
Electro Inc Robo Aj AON | Ajinterno | Aj MARSH
21.64 21.31 24.24 80.83% 77.01% 88.52% $22,778

Tabla 16: Medias alternativa 3

Se incluye en esta alternativa supuesta, un digitalizador extra en el proceso. Este recurso

adicional aligera los tiempos de apertura de siniestros principalmente. Se nota una

mejora intensa en los tres casos, con una utilizacion de recursos internos mas intensiva

que la situacion original. Esto ultimo se supone es por la mayor velocidad que se tiene

en las aperturas de siniestros, aligerando el paso de los tramites a las operaciones en las

cuales intervienen los ajustadores.
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Alternativa 4:

CORRIDA TIEMPO TOTAL (dias)

n Electro Inc Robo
1 20.33 21.80 24.38
2 25.56 19.56 25.09
3 22.58 19.56 25.11
4 2242 23.22 26.82
5 21.35 19.70 23.20
6 21.03 22.53 24.95
7 19.57 23.21 27.04
8 24.50 22.28 22.84
9 21.32 20.65 27.08
10 26.80 27.94 32.53
11 25.06 21.44 23.67
12 20.96 21.68 20.42
13 23.13 28.91 26.98

X prom 22.66 22.50 25.39
S 2.2176 2.9240 2.9079

Tabla 17: Corridas alternativa 4
TIEMPO TOTAL (dias) : UTI_LIZACION (%). Costo total
Electro Inc Robo Aj AON | Ajinterno | Aj MARSH
22.66 22.50 25.39 73.67% 72.69% 83.49% $22,340

Tabla 18: Medias alternativa 4

Esta no pareceria ser una mejora tan significativa como las anteriores, ya que no se

reducen importantemente los tiempos. Se recuerda que en un proximo inciso se

compararan estadisticamente las opciones para analizar su validez. La utilizacion de los

recursos se mantiene estable y es similar al caso original.
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Alternativa 5:

CORRIDA TIEMPO TOTAL (dias)

n Electro Inc Robo
1 24.59 25.43 27.24
2 25.27 19.64 26.53
3 19.99 20.57 25.45
4 19.62 19.67 23.14
5 20.02 20.44 20.98
6 21.37 25.26 25.76
7 20.41 21.51 25.03
8 21.14 23.39 24.21
9 22.33 23.66 24.48
10 25.40 21.97 25.28
11 19.48 21.89 26.55
12 21.95 24.49 22.40
13 19.36 25.23 24.89

X prom 21.61 22.55 24.76
S 2.1919 2.1509 1.7599

Tabla 19: Corridas alternativa 5

TIEMPO TOTAL (dias) UTILIZACION (%)
Electro Inc Robo Aj AON | AjInterno | Aj MARSH | Digitalizador extra
21.61 22.55 24.76 74.34% | 70.90% 84.87% 8.88%

Tabla 20: Medias alternativa 5

En esta alternativa se propone incluir un digitalizador adicional que se encargue de las
digitalizaciones de los siniestros, tarea hasta ahora llevada a cabo por los ajustadores. Se
notaria principalmente una mejora mas significativa en los casos de Electrodomésticos y
de Robo. Las utilizaciones estan estables y similares al caso original, observando una
utilizacion bastante reducida para el digitalizador extra. Esto no pareceria presentar una
dificultad ya que se podria disponer de ¢l para otras tareas. Agregado al costo adicional
habria que incluir el sueldo y variable del nuevo recurso.
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Alternativa 6:

CORRIDA TIEMPO TOTAL (dias)

n Electro Inc Robo
1 18.66 16.64 18.81
2 23.47 25.12 25.42
3 20.59 2417 25.74
4 15.35 16.53 20.78
5 19.33 21.34 23.22
6 20.01 24.79 22.51
7 22.09 20.41 20.98
8 20.19 22.82 24.26
9 20.67 19.29 22.75
10 19.37 18.61 22.31
11 19.55 22.89 21.97
12 17.77 22.41 22.87
13 21.33 20.83 25.40

X prom 19.87 21.22 22.85
S 2.0040 2.8538 2.0193

Tabla 21: Corridas alternativa 6
TIEMPO TOTAL (dias) : UTI_LIZACION (%). Costo total
Electro Inc Robo Aj AON | Ajinterno | Aj MARSH
19.87 21.22 22.85 73.90% 71.17% 79.92% $21,600

Tabla 22: Medias alternativa 6

En este caso se prueba derivar directamente el siniestro desde la apertura, ahorrandose

la demorada generada al esperar hasta que el ajustador envie la derivacion al estudio

liquidador correspondiente. Esta tarea se realizaria directamente en la apertura de los

siniestros, cuando en la codificacion del caso se indique que se debe derivar a

determinado estudio. De la tabla surge que habria una importante mejora en cuanto a

tiempos respecto de la situacion original, reduciéndose las demoras en los Robos,

electrodomésticos e Incendios. Las utilizaciones y costos se mantienen estables.
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Alternativa 7:

CORRIDA TIEMPO TOTAL (dias)

n Electro Inc Robo
1 22.35 19.55 26.60
2 24.04 21.75 2419
3 22.85 22.18 22.01
4 19.65 19.71 24.97
5 23.37 25.19 25.51
6 22.21 19.78 25.62
7 24.85 21.52 23.43
8 21.25 22.26 24.43
9 24.57 23.59 28.86
10 21.44 21.22 23.44
11 21.30 23.13 24 .54
12 23.50 24.07 26.09
13 22.55 21.24 28.45

X prom 22.61 21.94 25.24
S 1.4806 1.7304 1.9446

Tabla 23: Corridas alternativa 7

TIEMPO TOTAL (dias) UTILIZACION (%) Costo total
Electro Inc Robo Aj AON | AjInterno | Aj MARSH | Digitalizador extra
22.61 21.94 25.24 29.74% | 27.59% 35.85% 2.25%| $21,670

Tabla 24: Medias alternativa 7

Para esta alternativa se prueba la inclusion de un digitalizador para la carga de pagos.
Como se ha explicado anteriormente, es una tarea relativamente automatica que podria
llevarla alguien distinto a un ajustador. Parece haber una mejora no tan notable en los
tiempos. El aspecto que si se denota fuertemente en la reduccion en los porcentajes de
utilizacion de los recursos disponibles.

4.6 Analisis de resultados obtenidos.

Con los datos obtenidos en las simulaciones realizadas, se puede proceder al analisis
estadistico de los mismos para comparar que medidas de las propuestas son efectivas y
cuales no generan cambios significativos al proceso. Para ello se plantean diferentes
ensayos estadisticos que daran sustento a las conclusiones.

4.6.1. Comparaciones estadisticas entre alternativas.
A continuacién se procederd a comparar los resultados de las simulaciones presentadas

para verificar cual se puede inferir estadisticamente, que es efectiva. Se compararan los
resultados de los tiempos de ajustes.
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Comparacion de dos medias.

Como primera comparacion estadistica se utiliza un experimento de comparacion de dos
medias®. Este modelo supone el siguiente ensayo de hipotesis:

Ho) p; < po+do
C.R.:8 >= 8¢ =t 4 * RAIZ(S* / n)

En la hipotesis nula se identifica como p; a la media del proceso con la modificacion
planteada introducida; mientras que po identifica a la media del proceso original.
Dentro de la condicién de rechazo (C.R) & identifica a (po - p;); dc es la diferencia
critica para la condicion de rechazo; t es el fractil de la t de student; S representa al
desvio standard.

De rechazar (es decir que 6 >= dc), se puede aceptar que el proceso de atencion de
siniestros con la modificacion planteada, es mejor que el original; o que el rendimiento
del modificado supera al del original. El ensayo de esta hipotesis se plantea para todas
las 7 alternativas propuestas contra la situacion original para llegar a confirmar cuales
medidas pueden mejorar el rendimiento del proceso. Utilizando las medias y desvios de
cada alternativa calculados y representados en las tablas del inciso anterior, se adjunta a
continuacion los resultados realizando las comparaciones entre medias.

Alternativa 1 |
indicador Electro Inc Robo
d crit 1.5378 1.9710 1.4599
d 1.0002 1.8377 2.7418
Se podria suponer que para los
casos
Comentario de robo ha mejorado ya que es
la unica hipotesis que se
rechaza.

Alternativa 2

indicador Electro Inc Robo
d crit 1.0775 1.6017| 1.3684
d 0.4810 0.56652308 | 2.8021

Se podria suponer que para los
casos de robo ha mejorado ya
que es la Unica hipotesis que se
rechaza.

Comentario

¥ Ver Garcia, Roberto M. 2004. Inferencia Estadistica y Disefio de Experimentos. Editorial Eudeba.
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Alternativa 3 |
indicador Electro Inc Robo
d crit 1.5209 2.2845 1.6813
d 1.0449 1.2597 2.0401
Se podria suponer que para los
Comentario casos de rpb_o ha_m,e|or'ado ya
que es la unica hipotesis que
se rechaza.
Alternativa 4
indicador Electro Inc Robo
d crit 1.4221 1.9098 1.7713
d 0.0244 0.0702 0.8875
No hay diferencias
. significativas, no se rechaza
Comentario h‘(ijp()tesis. No son medidas
efectivas
Alternativa 5
indicador Electro Inc Robo
d crit 1.4123 1.6398 1.3520
d 1.0785 0.0193 1.5171
Se podria suponer que para
Comentario los casos de rgbg ha _rngjore_ado
ya que es la Unica hipétesis
que se rechaza.
Alternativa 6
indicador Electro Inc Robo
d crit 1.3424 1.8837 1.4379
d 2.8138 1.3503 3.4341
Se podria suponer que para
los casos de
Comentario electrodomésticos y robo ha
mejorado ya que son las
hipétesis que se rechazan.
Alternativa 7
indicador Electro Inc Robo
d crit 1.1646 1.5133 1.4125
d 0.0781 0.6314 1.0380
; No hay diferencias
Comentario estadistica):nente definitivas

Tabla 25: Comparacion de dos medias

De acuerdo a los ensayos planteados, se puede aseverar que las medidas 1, 2, 3y 5
mejoran el proceso para los casos de robo mas especificamente, y la 6 para los de robo y
todo riesgo electrodomésticos; mientras que las alternativas 4 y 7 no son efectivas de

acuerdo a esta comparacion.
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Test de hipotesis global (para disefio completamente aleatorizado).

Con la siguiente comparacion estadistica, se intentard discernir si los tratamientos
hechos en el proceso (los cambio propuestos en las alternativas) efectivamente cambian
el proceso y lo efectivizan; es decir, si generan efecto sobre él. Este ensayo de hipotesis
globalg, aunque parece no aportar demasiado, es el punto de partida para proseguir con
el ensayo de Tukey, el cual se vera en el siguiente inciso.

Basicamente el planteo supone tener una serie de muestras, que en el caso especifico de
este trabajo son los procesos con las diferentes alternativas planteadas, de la siguiente
manera:

Muestra original: X1, Xi2, Xi3... Xin
Muestra original: X5, X2z, Xo3... Xon

Muestra original: X1, Xp2, Xp3... Xpn

Donde cada X representara los tiempos de ajustes promedio de las diferentes corridas.
Aqui p = 8, ya que la situacion original més 7 alternativas al proceso; mientras que n =
13, porque se tienen 13 corridas en la simulacion (ver 4.4.3 Numero de corridas). Se
realizara un ensayo para cada tipo / ramo de siniestros, es decir que en total habran 3
ensayos contando los casos de Robo, Incendio y Todo riesgo Electrodomésticos.

En este ensayo la hipodtesis nula y condicion de rechazo son las siguientes:
Ho) po=p1 =p2... =pp
C.R.: S,z / 82 > Fp—l;N—p;l—a

Siendo en las formulas planteadas, S’ y S se veran en el siguiente cuadro de ANOVA; p
= 8 (nimero de medias / muestras); N = n*p.

Para lograr el ensayo de la hipodtesis global se planteara para cada ramo de Incendio,
Robo, Todo Riesgo Electrodoméstico, el siguiente cuadro de ANOVA que ayudara a
llevar a cabo el experimento y arribar a la conclusion de si las alternativas surten efecto
0 no sobre el proceso. A continuacion se presenta el cuadro de ANOVA:

? Ver Garcia, Roberto M. 2004. Inferencia Estadistica y Disefio de Experimentos. Editorial Eudeba.
Capitulo VI - Pag. 107.
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Suma de Grados de
Efecto Estimador | cuadrados libertad Cuadrado medio
alfai Xmi-Xm |Ci-C p—1 (Ci-C)/(p-1)=S'2
(Git-Ci)/(N-p) =
épsilon i Xit- Xmi | Cit - Ci N-p s
Total Xit - Xmi Cit - Ci N-—1

Tabla 26: Cuadro ANOVA
Siendo:

e jvariade 1 a p (nimero de tratamientos).

e ¢tvariade 1 an (nimero de corridas).

e Ci—C=n *X(Xmi—Xm)’ [sumatoria para i desde 1 hasta p] (Suma de cuadrados
de tratamientos)

o Cit—Ci= Z[WM i desde I a p] Z[I,am tdelan] (Xit — th)z (Suma de cuadrados residual)

* Xm = Xmedia

® p =8 (numero de muestras)

® 15 = ]3 (numero de corridas)

e N=n*p=104

Basicamente lo que se intenta demostrar es que el efecto del tratamiento (llamado efecto
alfa i en cuadro), es considerable frente al efecto residual o perturbacion (efecto €psilon

i).

En el Anexo 4 se encontraran las tablas con los datos de cada corrida por ramo (Robo,
Inc, TR Electro), adjuntando a continuacién los cuadros resultados o de ANOVA con
los que se realiza el ensayo de hipotesis global:

ANOVA ELECTRO
Suma de
Efecto cuadrados Grados de libertad | Cuadrado medio
alfa i 79.2412 7 11.32018
épsilon i 396.0566 96 4.12559
total 475.2978 103
CR S'2/S2 = 2.7439
F= 2.1065
se rechaza

Tabla 27: ANOVA Electrodoméstico

Como S’ / §* = 2,7439 > Fobs = 2,1065; entonces se rechaza la hipétesis y se puede
inferir que los procesos con las diferentes alternativas difieren. Por esta razon, a priori,
se puede establecer que hay unos modelos planteados, entre las 7 opciones propuestas,
que son efectivos para el caso del ramo de los Todo Riesgo Electrodomésticos. Luego,
en el siguiente inciso, se realizara el test de Tukey con el cual se podra establecer cuales
de las siete propuestas son las que mejoran la situacion original o actual.
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A continuacion se adjunta la tabla ANOVA vy resultados para la cobertura de Incendio:

ANOVA INCENDIO

Suma de
Efecto |cuadrados Grados de libertad | Cuadrado medio
alfai 44.2107 7 6.3158
épsilon
i 711.7854 96 7.4144
total 755.9961
CR S'2/S2 = 0.8518

F= 2.1065

no se rechaza

Tabla 28: ANOVA Incendio

Como lo demuestra el cuadro CR: S*? / S?>=0,8518 < Fobs = 2,1065; por lo que no se
puede asegurar que los procesos varien. Igualmente se planteara el test de Tukey en el
proximo inciso, pero también se vera que no se rechaza ninguna hipoétesis, confirmando
asi lo obtenido aqui.

Se presenta ahora el cuadro ANOVA de la cobertura de Robo:

ANOVA ROBO

Suma de
Efecto |cuadrados Grados de libertad | Cuadrado medio
alfai 121.5755 7 17.3679
épsilon
i 463.1936 96 4.8249
total 584.7691
CR S'2/S2 = 3.5996

F= 2.1065

Tabla 29: ANOVA Robo

Como se puede observar aqui: S’* / S* = 3,5996 > Fobs = 2,1065; por lo que se puede
inferir que los procesos difieren y hay algunas medidas planteadas que son efectivas, las
cuales seran distinguidas (como en el caso de los Todo Riesgo Electrodoméstico) con el
proximo test de Tukey.

Test de Tukey (Comparaciones multiples de medias).

El presente test de Tukey'® es un método dentro de los clasificados a posteriori, lo cual
significa que es necesario, primero, plantear y rechazar el test de hipotesis global
(desarrollado en el item anterior) para proceder a desarrollar el presente test y poder
extraer conclusiones estadisticamente confiables. Distinto sucede con los test a priori,

los cuales no necesitan del rechazo de la hipotesis global ya que como su nombre

19 Ver Garcia, Roberto M. 2004. Inferencia Estadistica y Disefio de Experimentos. Editorial Eudeba.
Capitulo VII - Pag. 125.
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indica, ya se tiene informacion previa al test que permite suponer que los procesos /
tratamientos varian entre si. Como ejemplo para este ultimo tipo de experimentos se
puede mencionar el caso en que se compare una operacion con una maquina antigua
versus una nueva, ya pudiendo presuponer que la nueva registrard menores tiempos y
mas calidad. En el siguiente inciso se desarrollard el test de Dunnet que esta dentro de
los a priori, los cuales tienen una potencia estadistica mayor, ya que incorporan
informacion adicional que los a posteriori no tienen'".

La hipotesis nula y condicion de rechazo del test de Tukey son las siguientes:

Ho) pi =y
C.R.: Mod[Xmi — Xmj] > dc

Los diferentes p; o p; representan a las medias de los diferentes tratamientos. Mod][ ]
significa el modulo; mientras que dc es la diferencia critica:

Dc = qiq * RAIZ[ (S*/2) * (1 /n;+ 1/ 1y)]

Siendo q;. el fractil de la distribucion de Tukey; y en este caso ni = nj = 13 (corridas).
El S? representa al desvio y se extrae de los cuadros ANOVA presentados en el inciso
anterior perteneciente al Test de hipétesis global.

A continuacion se anexan los indicadores y diferencias entre medias, junto con el
comentario de si se rechaza o no la hipotesis planteada para el test de Tukey. Se
presentan separadas por cada uno de los tres ramos.

"' Ver Garcia, Roberto M. 2004. Inferencia Estadistica y Disefio de Experimentos. Editorial Eudeba.
Capitulo VI - Pag. 107.
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TEST TUKEY

ELECTRODOMESTICO

q 4.392

dc 2.4742

Valos
Diferencia entre medias absoluto Cond rechazo

do1 1.0002 1.0002 no rechaza
do2 0.4810 0.4810 no rechaza
do3 1.0449 1.0449 no rechaza
do4 0.0244 0.0244 no rechaza
do5 1.0785 1.0785 no rechaza
do6 2.8138 2.8138 se rechaza
do7 0.0781 0.0781 no rechaza
di2 -0.5192 0.5192 no rechaza
di13 0.0448 0.0448 no rechaza
di14 -0.9758 0.9758 no rechaza
di15 0.0783 0.0783 no rechaza
d16 1.8136 1.8136 no rechaza
di17 -0.9220 0.9220 no rechaza
d23 0.5639 0.5639 no rechaza
d24 -0.4566 0.4566 no rechaza
d25 0.5975 0.5975 no rechaza
d26 2.3328 2.3328 no rechaza
d27 -0.4029 0.4029 no rechaza
d34 -1.0205 1.0205 no rechaza
d35 0.0335 0.0335 no rechaza
d36 1.7688 1.7688 no rechaza
d37 -0.9668 0.9668 no rechaza
d45 1.0541 1.0541 no rechaza
d46 2.7894 2.7894 se rechaza
d47 0.0537 0.0537 no rechaza
d56 1.7353 1.7353 no rechaza
d57 -1.0003 1.0003 no rechaza
d67 -2.7356 2.7356 se rechaza

Tabla 30: Tukey Todo Riesgo Electro.

Mediante este test estadistico se puede aseverar que las medidas efectivas serian las
aplicadas en el orden 6 (derivacion directa a estudio liquidador desde apertura) respecto
de la situacion original; la medida 6 es mas efectiva que la 4 (2 dias maximo para
definir cobranzas de primas); y que la propuesta 6 supera a la 7 (digitalizador extra que
cargue los pagos).

De acuerdo a estos resultados se podria suponer que la mejor medida a adoptar de las
planteadas, para el caso de los todo riesgo electrodomésticos, es la numero 6.
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TEST TUKEY

INCENDIO

q 4.392

dc 3.3169

Diferencia entre medias | Valor absoluto | Cond rechazo

do1 1.8377 1.8377 no rechaza
do2 0.5665 0.5665 no rechaza
do3 1.2597 1.2597 no rechaza
do4 0.0702 0.0702 no rechaza
do5 0.0193 0.0193 no rechaza
do6 1.3503 1.3503 no rechaza
do7 0.6314 0.6314 no rechaza
di2 -1.2712 1.2712 no rechaza
di13 -0.5780 0.5780 no rechaza
di14 -1.7675 1.7675 no rechaza
di15 -1.8184 1.8184 no rechaza
d16 -0.4874 0.4874 no rechaza
d17 -1.2063 1.2063 no rechaza
d23 0.6932 0.6932 no rechaza
d24 -0.4963 0.4963 no rechaza
d25 -0.5472 0.5472 no rechaza
d26 0.7838 0.7838 no rechaza
d27 0.0649 0.0649 no rechaza
d34 -1.1895 1.1895 no rechaza
d35 -1.2404 1.2404 no rechaza
d36 0.0906 0.0906 no rechaza
d37 -0.6283 0.6283 no rechaza
d45 -0.0509 0.0509 no rechaza
d46 1.2801 1.2801 no rechaza
d47 0.5612 0.5612 no rechaza
d56 1.3310 1.3310 no rechaza
d57 0.6121 0.6121 no rechaza
de7 -0.7189 0.7189 no rechaza

Tabla 31: Tukey Incendio.

En este caso, y mediante este ensayo de hipdtesis, no se puede asegurar que ninguna de

las propuestas sea efectiva para el ramo de Incendio.
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TEST TUKEY ROBO

q 4.392
dc 2.6757
Diferencia entre medias | Valor absoluto | Cond rechazo
do1 2.7418 2.7418 se rechaza
do2 2.8021 2.8021 se rechaza
do3 2.0401 2.0401 no rechaza
do4 0.8875 0.8875 no rechaza
do5 1.5171 1.5171 no rechaza
do6 3.4341 3.4341 se rechaza
do7 1.0380 1.0380 no rechaza
di12 0.0603 0.0603 no rechaza
d13 -0.7017 0.7017 no rechaza
di14 -1.8543 1.8543 no rechaza
d15 -1.2247 1.2247 no rechaza
d16 0.6923 0.6923 no rechaza
d17 -1.7038 1.7038 no rechaza
d23 -0.7620 0.7620 no rechaza
d24 -1.9146 1.9146 no rechaza
d25 -1.2850 1.2850 no rechaza
d26 0.6320 0.6320 no rechaza
d27 -1.7641 1.7641 no rechaza
d34 -1.1525 1.1525 no rechaza
d35 -0.5230 0.5230 no rechaza
d36 1.3940 1.3940 no rechaza
d37 -1.0021 1.0021 no rechaza
d45 0.6296 0.6296 no rechaza
d46 2.5465 2.5465 no rechaza
d47 0.1504 0.1504 no rechaza
d56 1.9170 1.9170 no rechaza
d57 -0.4792 0.4792 no rechaza
de7 -2.3961 2.3961 no rechaza

Tabla 32: Tukey Robo.

Siguiendo el resultado del ensayo, se puede asegurar estadisticamente que las medidas 1
(Rechazo cruzado), 2 (Ajustador interno adicional) y 6 (derivacion directa a estudio
desde apertura), son efectivas respecto de la situacion original, siempre considerando
aqui el ramo de siniestros de Robo.

Como conclusion de este test, se puede aproximar que la mejora medida a adoptar seria
la de implementar la Derivacion directa desde la apertura al estudio de liquidadores, ya
que se comporta como efectiva para los ramos de Todo Riesgo electrodomésticos y
Robo. También se podria intentar la implementacion de las propuestas del Rechazo
cruzado entre ajustadores internos (nimero 1), mientras que habria que analizar la
posibilidad de la inclusién de un ajustador adicional. Esta tltima medida deberia ser
analizada con mayor profundidad incluyendo los costos adicionales que acarrearia
incorporar un nuevo colaborador a la Cia con todo lo que conlleva.
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Test de Dunnet (Comparaciones miultiples de medias).

El presente ensayo estadistico llamado fest de Dunnet' representa la ventaja de tener
mas potencia respecto del de Tukey, ya que al ser un contraste a piori, se esta aportando
mayor informacién para realizar el test. Esta informacion adicional es el presuponer que
un método es ya de por si méas efectivo que el original (caso maquina nueva vs. maquina
antigua). En esta prueba, se compara varios tratamientos contra un testigo o de control
(situacion original del proceso) e interesan fundamentalmente las diferencias entre
individuales con el testigo.

La prueba especifica para resolver este ensayo fue indicada por CHARLES W.
DUNNET (1955), y se trata de aseverar como significativas las deferencias entre la
media del testigo y el tratamiento z que superen le diferencia critica:

Dc =Du * RAIZ[ 2 * S*/ n]
Donde Du es el fractil de la distribucién Dunnet tabulada, S* se extrae del cuadro
ANOVA, y n representa el numero de mediciones (corridas en el caso del presente

trabajo).

Para el ensayo realizado a los tres ramos planteados, se adjuntan a continuacion las
tablas resultados.

12 Ver Garcia, Roberto M. 2004. Inferencia Estadistica y Disefio de Experimentos. Editorial Eudeba.
Capitulo VII - Pag. 138.
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TEST DUNNET ELECTRO
ANOVA ELECTRO
Suma de Cuadrado
Efecto |cuadrados Grados de libertad | medio
alfai 79.2412 7 11.3202
épsilon
i 396.0566 96 4.1256 | = S2
total 475.2978 103
Du 2.332
raiz(2S2/n) 0.7967
| Dc | 1.8579 |
Diferencias Cond rechazo
do1 1.0002 no se rechaza
do2 0.4810 no se rechaza
do3 1.0449 no se rechaza
do4 0.0244 no se rechaza
do5 1.0785 no se rechaza
do6 2.8138 se rechaza
do7 0.0781 no se rechaza

Tablas 33: Dunnet Todo Riesgo Electro.

De acuerdo a las comparaciones realizadas se puede confirmar que la tnica diferencia
significativa para el caso de los Todo Riesgo Electrodomésticos esta entre la propuesta
de proceso 6 (derivacion directa desde apertura) y la situacion original o testigo. Es
decir que la medida mas efectiva seria la 6, confirmando lo obtenido mediante el test de
Tukey presentado con anterioridad (ver inciso anterior).
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TEST DUNNET INCENDIO
ANOVA INCENDIO
Efecto Suma de cuadrados Grados de libertad | Cuadrado medio
alfa i 44,2107 7 6.3158
épsiloni 711.7854 96 7.4144
total 755.9961 103
Du 2.3320
raiz(252/n) 1.0680
[Dc | 2.4906 |
Diferencias Cond rechazo

do1 1.8377 no se rechaza

do2 0.5665 no se rechaza

do3 1.2597 no se rechaza

do4 0.0702 no se rechaza

do5 0.0193 no se rechaza

do6 1.3503 no se rechaza

do7 0.6314 no se rechaza

Tablas 34: Dunnet Incendio

En este caso, y confirmando lo observado con el test de Tukey, no puede asegurar que

haya diferencias significativas entre las propuestas.

TEST DUNNET ROBO
ANOVA ROBO
Efecto Suma de cuadrados Grados de libertad | Cuadrado medio
alfai 121.5755 7 17.3679
épsiloni 463.1936 96 4.8249
total 584.7691 103
Du 2.3320
Raiz(2S2/n) 0.8616
| Dc | 2.0092 |
Diferencias Cond rechazo
do1 2.7418 | se rechaza
do2 2.8021 | se rechaza
do3 2.0401 | se rechaza
do4 0.8875 | no se rechaza
do5 1.5171 | no se rechaza
do6 3.4341 | se rechaza
do7 1.0380 | no se rechaza
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Confirmando lo visto con el test de Tukey, se muestran efectivas las medidas 1, 2 y 6;
pero lo interesante a destacar es que también se confirma que la propuesta 3 (adicionar
un digitalizador al proceso) mejora la situacion original.
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5. CONCLUSIONES

El objeto de estudio ha demostrado representar una gran magnitud de influencia dentro
de las Compaiiias de Seguros. El ramo de las coberturas de Property significa para la
empresa un monto importante de sus polizas (11,05 % de acuerdo a tabla del ANEXO I:
polizas emitidas en el mercado asegurador) y siniestros (8,51% de tabla de ANEXO I:
siniestros pagados ramo Property). De aqui la importancia de mejorar continuamente
este sector de la Cias de Seguros.

Planteado el proceso e identificadas sus operaciones, asi como también sus recursos, se
pudo proceder a disefiar un modelo para la simulacion del mismo. Identificadas las
variables del sistema, se detectd la distribucion de las mismas. Esto altimo resulta de
gran utilidad no s6lo para la simulacion sino también para observar el comportamiento
de estas variables y si es efectivamente como se desea estén funcionando.

La presente disposicion del proceso de ajuste de Siniestros en la Compaiiia analizada
esta realizada de forma aproximada e intuitiva. Esta organizacion actual de los recursos,
métodos y procedimientos se ha mantenido a lo largo de los ultimos afios, y si bien se
han implementado mejoras, como por ejemplo la digitalizacion del proceso (utilizada y
representada en el presente ensayo), la estructura principal (recursos internos y externos,
métodos, etc.) sigue manteniéndose, sin aproximarse a su analisis de una manera
cuantitativa.

El alcance del presente estudio no sélo abarca posibles mejoras al proceso y su
disposicion, si no también presenta una herramienta para analizar el mismo, que es la de
la Simulacion. Es decir, ademas de llegar a conclusiones sobre alternativas a la
organizacion actual, es de utilidad la innovacion en el uso de la Simulaciéon como
método para estudiar el proceso.

Los datos extraidos y analizados también son ttiles ya que se puede formar una base de
datos que podria ser requerida para futuros analisis y estudios que se decidan llevar a
cabo.

En base a estos datos, y a su simulacion, se han detectado sectores factibles de
optimizacion. Para localizar las posibles operaciones susceptibles de mejora se han
utilizado herramientas de optimizacion como los Diagramas de flujo, de Pareto y el de
Espina de Pescado o Causa efecto; y otras técnicas cualitativas como por ejemplo la del
Autocontrol del proceso.

De acuerdo a la aproximacion y el estudio realizado, se han presentado diversas
medidas, las cuales han sido analizadas estadisticamente para evaluar su efectividad. A
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través de los test de comparacion de medias y disefios completamente aleatorizados, las

propuestas que han comprobado optimizar el proceso son por ejemplo:

¢ Implementar el método del rechazo cruzado (los ajustadores internos autorizan

los rechazos de los otros). Esta propuesta llevaria, como primera aproximacion,
a una reduccion de 1 dia para los casos de TR Electrodomésticos; 1,84 dias para
los Incendios; y 2,74 dias para los Robos.

e (Contratar un ajustador interno adicional. Esta propuesta deberia ser analizada

profundamente tomando en cuenta otras variables que incluyan costos, recursos
humanos, etc. Al ser una medida de mayores implicaciones, se propone
analizarla con un equipo que incluya mayor cantidad de sectores de la
compatfiia. De todas formas, ha comprobado ser efectiva especialmente para los
casos de Robo e Incendio (ver test de Tukey y Dunnet para ambos casos). La
reduccion en dias en el ajuste de los siniestros en este caso seria de 0,48 para los
TRE; de 0,57 para los Incendios y 2,80 para los Robos.

Contratar un digitalizador adicional. Lo mismo mencionado para el item anterior
se puede plantear en este caso. Esta medida igualmente ha demostrado ser sélo
efectiva para los casos de Robo (ver teste de Dunnet), pero no de una manera
estadisticamente contundente. Por esto es que es una de las propuestas efectivas
que pueden quedar en segundo plano. Con ella se estarian reduciendo
aproximadamente 1,04 dias en los siniestros de TRE; 1,25 dias para Incendios; y
2,04 dias en los Robos.

Establecer la derivacion directa desde la apertura a los estudios liquidadores.
Esta propuesta ha demostrado ser la mas efectiva de las planteadas. La misma
mejora la atencion de los siniestros tanto de Todo Riesgo Electrodomésticos,
Incendio y Robo (ver teste de comparacion de dos medias, test de Tukey y de
Dunnet). El hecho de que sea una mejora en los métodos y no en los recursos
fortalece su posibilidad de implementacion. Se reduciria con esta medida
aproximadamente 2,81 dias para los siniestros de Todo Riesgo
Electrodomésticos; 1,35 dias para los de Incendio; y 3,43 dias para los de Robo.

Las opciones estudiadas establecerian una mejora en los tiempos de atencion de

siniestros, manteniendo costos y utilizacion de recursos controlados.

Si bien se han analizado los resultados de las propuestas planteadas, las herramientas

estadisticas y de la Simulacion en si ya representan una mejora cuantitativa. Con ellas se

puede inferir la factibilidad de medidas posibles a probar en el proceso. Por ellos el

presente trabajo presenta una puerta abierta a futuras modificaciones en pos de seguir

optimizando el proceso.
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6. ANEXOS.
ANEXO 1.

ANEXO N
HOJA 27
Evolucidn del Mercado Asegurador Cuadrg N° 2
PRIMAS ¥ RECARGOS EMITIDOS POR EL MERCADO ASEGURADOR: EVOLUCION POR RAMOS DE ACTIVIDAD - valores corrientes -
RAMOS 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
TOTALES 6.211.164.665 6.450.416.760 6.355.408.187 10.490.053.645 5.813.837.354 10.578.397.442 12.728.219.262 15.126.025.966 15.963.941.914 13.934.549.518
Sezuros de Daio: Patrimoniales 3942511937 4.006.656.597 4.148.116.152 6.691.698.217 6.062.086.614 7.213.391.2%90 5.178.025.418 10.318.957.024 12.926.287.661 17.040.205.867
(1 Incendio 207.613.451 206.114.334 213571073 505.879.352 730.298.022 643.727.009 657.148.532 T750.381.475 832.362.528 995.595.102’)
é Combinade Familiar 207.160.853 212979.845 224.090.461 355.625.842 308.022.497 383.227.265 442,530,342 533.008.716 645.897.750 853.0]4.903]
3 Vehicule: Automotores 2.299.B96.953 2325235142 2.326.086.568 3.317.808.342 2.903 846 527 3.635.684.691 3.947.784.209 4.715.843.966 5.748.010.837 7.730.051.152
4 Transporte Pablico Pazajeros 65063824 62.304.069 57443140 32304719 18612398 44717877 51445854 56.571.543 61.306.501 56.448.005
5 Riegos del Trabajo 613.925844 650.550.382 1.375.868.83% 325155920 1.157.331.883 1.535.243.072 2.410.738.630 3.208.353.783 4268345454
&  Accidentes del Trabajo -16.838 -132.278 -34.938 o -1.005.246 -45.450 -119.245 a ] 1]
7 Granizo 456336613 51.620.142 77.368.699 143.394.798 283175614 313.044.088 266.527.764 312332735 459.857.219 T63.866.809
8 Responzabilidad Civil 117.572.406 127.578.679 140859465 228.411.933 243.568.626 282.159.134 331.451.847 363975829 420.860.613 470.310.571
% Robo 39.219.783 35539.714 38.364.607 $2.929.050 93.864.054 G4264574 54.338.302 84.581.843 110.238.953 124 683 362
10 Caucion 114.103.484 107.073.170 100.349.547 168.871.585 155216987 152454702 213.910.729 288575459 3B0.856.909 478.577.732
11 Crédito 1216914 2.616.137 2.972.940 3.799.23% 13.077.620 15.404.590 12.482.197 16.605.701 20944754 27.511.462
12 Accidentes a Pasajeros 228835 180.614 153.003 244757 154874 231.270 257274 2B0.604 277.075 457.708
12 Aeronavegacion 22037674 23.721.763 24.001.838 T79.714.873 77.620.741 70465419 81820394 T5.479.785 83.070.934 79.368.170
14 Técnico 57.803.343 63.354.712 62.494.564 §5.957.447 119.248.683 §3.840.704 122.242.033 145.753 659 232545610 286.728.225
15 Transporte Cascos 16.546.058 14.651.923 14.583.303 36.150.894 56.899.811 52.134.661 46.418.109 57.160.369 65.141.708 731.294.695
18 Transpote Mercaderias 106.661.195 91.362.072 92.520.448 156.385.203 164.323.124 206.640.096 243.644.087 276.934.260 327.600.593 418.469.648
17 Otros Riesgos 30431458 31.832.126 34.539.187 48.311.355 45931964 T8.108.370 141.795.935 230.682.452 319.961.844 403.502.795

Cuadro de evolucion de Primas recibidas por Ramos. En el cuadro se destacan las coberturas de Incendio y Combinado Fliar dentro de los
Seguros Patrimoniales, luego de los Rubros de Autos y Riesgos de Trabajo.
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CANTIDAD DE POLIZAS EMITIDAS (Netas de Anulaciones) Cuadro N*1
3° TRIMESTRE DE 2008 ULTIMOS 12 MESES

RAMOS Variacion Variacion % de

Cantidad Partic. Trimestre Igual Trim. Anulaciones Cantidad Partic.

% Anterior  Afio Anterior  enlas %
Y% % Emitidas
TOTALES 5.076.849 100,00 2,64 11,40 16,8 19.664.350 100,00
Fnce ndio 84.504 1,67 418 2,91 141 333.039 1,69]

Combinado Familiar e Integral 464.812 9,16 12,53 3,24 17.6 1.839.900 9,36
Vehiculos Automotores 4.066.319 80,10 589 13,57 17,0 15.526.320 78,96
Transporte Piblico de Pasajeros 2.885 0,06 14,01 1,51 323 16.544 0,08
Cristales 1.015 0,02 40,78 4,43 16,5 3.503 0,02
Granizo 2437 0,05 91,15 66,67 6,9 134.810 0,69
Ganado N 0,01 87,36 24,7 1.009 0,01
Responsabilidad Civil 43942 0,87 11,37 16,14 14,5 158,353 0,81
Robo y Riesgos Similares 5208 0,10 1517 4,46 11,2 19.166 0,10
Caucion B7.778 1,73 10,88 5,50 28,2 314197 1,60
Crédito 94 0,00 28,77 42,42 13,0 324 0,00
Accidentes a Pasajeros 12.201 0,24 110,51 171 20,702 0,11
Aeronavegacion 510 0,01 24,69 -4,14 254 2.000 0,01
Técnico 18.788 037 12,50 20,58 13,5 62,903 0,35
Transportes-Cascos 2.980 0,06 TR 14,88 26,1 14.360 0,07
Transportes-Mercaderias 22,552 0,44 1,03 1,44 17,3 96.787 0,49
Otros Riesgos Patrimoniales 260,303 513 -9,90 -1,69 7.7 1.114.433 5,67

Cuadro de Pélizas Emitidas en el 3er Trimestre de 2008 y Acumulado de los ultimos 12 meses a dicha fecha.
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CANTIDAD DE SINIESTROS PAGADOS Cuadro N° 2
3° TRIMESTRE DE 2008 ULTIMOS 12 MESES

RAMOS Variacion Variacion
Cantidad Partic. Trimestre Igual Trim. Cantidad Partic.

% Anterior  Afio Anterior %o
U %
TOTALES 491.862 100,00 -0,6 134 1.883.863 100,00
Uncendio 2.530 0,51 -22.2 -16,6 11.417 0,61 ]

Combinado Familiar e Integral 37.229 7,57 -7,9 2.7 148.818 7,90
Vehiculos Automotores 311.762 63,38 2,2 11,3 1.203.604 63,89
Transporte Piblico de Pasajeros 6.251 1,27 0,0 13,2 24.134 1,28
Cristales 309 0,06 12,2 9.4 1.390 0,07
Granizo 1.024 0,21 92,4 19,9 25,945 1,38
Ganado 20 0,00 100,0 33,3 54 0,00
Responsabilidad Civil 4.288 0,87 10,6 17.0 15.114 0,80
Robo y Riesgos Similares 1.584 0,32 4,3 12,7 5.882 0,31
Caucion 210 0,04 71 -23 fil 0,04
Crédito 17 0,00 6,3 54,5 67 0,00
Accidentes a Pasajeros 1 0,00 -50,0 0,0 12 0,00
Aeronavegacion 31 0,01 -56,3 237 0,01
Técnico 1.141 0,23 12,3 -3.0 4.608 0,24
Transportes-Cascos 81 0,16 1.4 258 2.347 0,12
Transportes-Mercaderias 2.861 0,58 10,5 12,8 10.638 0,56
Accid. del Trabajo (Residual) 52 0,01 -30,7 -27.8 287 0,02
Otros Riesgos Patrimoniales 42,617 8,66 13,3 43,5 157.870 8,38
Accidentes Personales 15.864 3,23 20,7 21,8 56.421 2,99
Salud 4.105 0,83 -3.1 134 15.855 0,84
Vida Individual 1.960 0,40 7.1 12,4 7.354 0,39
Vida Colectivo 47470 9,65 28,0 14,7 157.292 8,35
Sepelio Individual 1.949 0,40 22,5 28,4 7.685 0,41
Sepelio Colectivo 7.806 1,59 15:ﬁ 121 26.061 1,38

Cuadro de Siniestros Pagados en el 3er Trimestre de 2008 (tltimos datos) y acumulado de los ultimos 12 meses a dicha fecha. En este cuadro se
puede apreciar la magnitud del volumen de siniestros de las coberturas analizadas en el trabajo: Incendio (dentro de la cual se inscriben las de
Integral de Comercio e Integral de Consorcio) y Combinado Familiar.
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ANEXO 2.

Apertura de Siniestros - Property

e Seccion:

e N°de Poliza:

¢ Fecha de Siniestro:
e ftem (Cobertura):
¢ Reclamante:

¢ Liquidador Externo (n°):

Ajustador Interno:

Fecha:
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ANEXO 3.
Entré en
A , Por donde , Pendiente de istrib./entr6 | Se mandé i o
n Tramite | Cobertura Broker & entr6? 6cobranzas? @ Srtna” 50:1 ° = abrir Se abri6 | Se rechaz6
denuncia
si/no/dias pte de
numero tipo AON/MARSH? | mesa/fax/mail definicion dia’/hora dia’hora dia’/hora dia’hora

1 629648 Robo p m n 29-May 04-Jun 04-Jun -

2 628100 electro p m n 28-May 28-May 01-Jun -

3 621934 robo p m n 27-May 29-May 29-May 23-Jun
4 6144911 electro M m n 22-May 29-May 29-May n

5 615332 robo p m n 22-May 26-May 26-May 09-Jun
6 607777 electro M m n 20-May 29-May 29-May n

7 608592 robo p m n 20-May 29-May 29-May 11-Jun
8 602991 robo p m n 19-May 22-May 22-May n

9 603458 inc p m n 19-May 29-May 29-May 08-Jun
10 603462 inc p m n 19-May 29-May 29-May 09-Jun
11 598680 inc p m n 01-Jun 03-Jun 03-Jun 10-Jun
12 591589 robo p f n 13-May 16-May 18-May n

13 586256 Robo p m n 12-May 20-May 20-May 10-Jun
14 586823 Robo p m n 12-May 20-May 20-May n

15 581962 electro p m n 11-May 11-May 11-May n

16 580424 inc p f n 07-May 09-May 13-May 28-May
17 581304 inc P f 1d 09-May 13-May 13-May n

18 576151 Robo A m n 07-May 12-May 12-May n

19 578160 electro A I n 07-May 09-May 12-May n
20 578245 Robo P | n 07-May 09-May 12-May n
21 578259 Inc P f n 07-May 16-May 18-May 26-May
22 575567 electro P f n 07-May 09-May 12-May n

Tabla: Planilla de datos
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Entré en
N Tramite | Cobertura Broker "Pg; t(: g,? Ee “nggﬁggig © d":’;g?ll iggo SG; r:grri]:jo Se abri6 | Se rechaz6
denuncia
si/no/dias pte de

Numero Tipo AON/MARSH? | mesa/fax/mail definicion dia/hora dia/hora dia/hora dia/hora
23 575689 robo P f n 06-May 09-May 11-May 26-May
24 569584 Robo P f n 09-May 13-May 13-May 28-May
25 569599 electro P f 4d 05-May 08-May 08-May 28-May
26 571637 Robo P m n 05-May 09-May 11-May n
27 572151 Robo P m n 05-May 09-May 11-May n
28 572254 Inc P f n 05-May 09-May 12-May 26-May
29 572413 electro A | n 05-May 09-May 11-May 12-May
30 568510 electro M I n 04-May 04-May 08-May n
31 569015 Robo P f n 04-May 09-May 11-May n
32 562412 Robo P m n 30-Abr 04-May 06-May 07-May
33 562638 Robo P m n 30-Abr 30-Abr 06-May 27-May
34 558608 Robo M m n 29-Abr 29-Abr 06-May n
35 559278 Robo P f n 29-Abr 04-May 06-May n
36 559300 electro P m n 29-Abr 29-Abr 06-May n
37 559915 Robo P f n 29-Abr 04-May 07-May n
38 560154 Robo P f n 29-Abr 04-May 07-May n
39 560188 electro P m n 29-Abr 04-May 06-May n
40 561392 Robo P m n 29-Abr 04-May 07-May n
41 561599 Robo P I 1d 29-Abr 29-Abr 06-May 18-May
42 561602 electro P | n 29-Abr 08-May 08-May n
43 555864 inc P m 2d 28-Abr 04-May 05-May n
44 556590 inc P m n 29-Abr 04-May 05-May n

Tabla: Planilla de datos (cont.)
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Entr6 en
o , Por donde , Pendiente de distrib/entr6 | Se mandé i ]
N Tramite Cobertura Broker “ entr6? ccobranzas? mail con a abrir Se abri6 | Se rechazé
denuncia
si/no/dias pte de

ndamero tipo AON/MARSH? | mesa/fax/mail definicion dia’hora dia/hora dia/hora dia’hora
45 557357 Robo P f n 28-Abr 04-May 05-May n
46 558172 electro A | 2d 28-Abr 04-May 05-May 12-May
47 558191 electro P f n 28-Abr 04-May 06-May n
48 558280 Robo A I n 28-Abr 04-May 06-May 23-May
49 551845 electro P f n 27-Abr 27-Abr 27-Abr n
50 552336 Robo P m n 27-Abr 27-Abr 27-Abr 13-May
51 552725 Robo P f n 27-Abr 29-Abr 04-May n
52 553465 Robo P m n 27-Abr 28-Abr 28-Abr n
53 554453 Robo P f n 27-Abr 29-Abr 04-May n
54 554984 electro P f 2d 27-Abr 04-May 05-May 21-May
55 551071 inc A | n 25-Abr 27-Abr 04-May 11-May
56 551367 electro A | n 25-Abr 27-Abr 04-May n
57 551371 Robo A I 1d 25-Abr 27-Abr 04-May 13-May
58 548170 Robo P m 2d 24-Abr 05-May 05-May n
59 549031 inc P f n 24-Abr 27-Abr 04-May n
60 544185 electro P m 4d 23-Abr 27-Abr 30-Abr 22-May
61 545313 inc M I n 23-Abr 27-Abr 30-Abr n
62 545365 robo P m n 23-Abr 25-Abr 30-Abr n
63 546808 inc P f n 23-Abr 23-Abr 23-Abr n
64 546827 electro P f n 23-Abr 23-Abr 23-Abr n
65 540485 Robo P m 1d 22-Abr 25-Abr 29-Abr n
66 540697 Robo P m 4d 22-Abr 25-Abr 30-Abr 26-May
67 540714 Robo P m 4d 22-Abr 25-Abr 30-Abr n

Tabla: Planilla de datos (cont.)
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Entr6 en
N Tramite | Cobertura Broker “Pg; ,g g? de "Egggﬁgig e dliglﬁliggo Sea r;g:il:jo Se abrié | Se rechaz6
denuncia
si/no/dias pte de

ndamero tipo AON/MARSH? | mesa/fax/mail definicion dia/hora dia/hora dia/hora dia’hora
68 540875 electro P M n 22-Abr 25-Abr 28-Abr 08-May
69 541702 electro P M n 22-Abr 27-Abr 30-Abr N
70 541839 Robo P F 4d 22-Abr 27-Abr 30-Abr N
71 542194 inc P F n 22-Abr 27-Abr 29-Abr 14-May
72 542762 electro P F n 22-Abr 27-Abr 30-Abr N
73 542899 electro P F n 22-Abr 27-Abr 30-Abr N
74 535701 electro A L n 21-Abr 25-Abr 29-Abr N
75 535912 electro P M n 21-Abr 25-Abr 28-Abr N
76 536775 electro P F n 21-Abr 25-Abr 06-May N
77 536811 inc P M n 21-Abr 25-Abr 29-Abr N
78 537138 Robo P M 6d 21-Abr 25-Abr 29-Abr N
79 537763 inc P M n 21-Abr 25-Abr 29-Abr N
80 538131 inc P F n 21-Abr 25-Abr 29-Abr N
81 538272 inc P F n 21-Abr 25-Abr 27-Abr 07-May
82 53842 Robo P F n 21-Abr 25-Abr 29-Abr N
83 538554 inc P F n 21-Abr 25-Abr 29-Abr 27-May
84 538587 Robo P F n 21-Abr 25-Abr 29-Abr 05-May
85 538924 inc P M n 23-Abr 25-Abr 29-Abr N
86 532864 Robo P M n 20-Abr 25-Abr 28-Abr N
87 532991 inc P F n 20-Abr 21-Abr 23-Abr N
88 533496 Robo P M n 20-Abr 21-Abr 21-Abr N
89 534018 inc P M n 20-Abr 24-Abr 24-Abr N

Tabla: Planilla de datos (cont.)
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Entré en
.. , Por donde , Pendiente de distrib/entr6 | Se mandé ” .
N Tramite | Cobertura Broker “ entro? écobranzas? mail con 2 abrir Se abri6 | Se rechazé
denuncia
si/no/dias pte de
nuamero tipo AON/MARSH? | mesa/fax/mail definicion dia/hora dia/hora dia/hora dia/hora
90 534554 inc P F n 20-Abr 25-Abr 28-Abr N
91 534835 inc A I n 20-Abr 25-Abr 28-Abr 29-Abr
92 534840 inc P f n 20-Abr 25-Abr 28-Abr 11-May
93 534869 electro P f 1d 20-Abr 25-Abr 28-Abr N
94 535030 electro P f n 20-Abr 25-Abr 28-Abr N
95 535044 Robo P m 1d 20-Abr 25-Abr 29-Abr N
96 535059 Robo P f 2d 20-Abr 25-Abr 28-Abr N
97 529005 Robo P f n 17-Abr 25-Abr 28-Abr 09-May
98 529273 inc P m n 17-Abr 25-Abr 28-Abr N
99 530253 Robo P f n 17-Abr 25-Abr 28-Abr N
100 530357 inc P m n 17-Abr 25-Abr 28-Abr N
Tabla: Planilla de datos (cont.)
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N S_e d_eriv() al QQué S_e recibi6é Se pagé &Cuango se Costo_ éRegTazo Enwgecarta
liquidador | liquidador? informe pagd? honorarios liquidador? rechazo
dia/hora quién dia/hora dia/hora $ pesos si/no dia/hora

1 n n N ch-05/06 500 n n n

2 n n N trf-11/06 280 n n n

3 n n N n n n n ?

4 n n N ch-01/06 210 n n n

5 27-May MC 29-May n n 242 29-May 11-Jun

6 n n N 01-Jun 525 n n n

7 n n N n n n n n

8 n MC 01-Jun 03-Jun 900 242 n n

9 n n N n n n n n

10 n n N n n n n

11 n n N n n n n

12 22-May MC 03-Jun 08-Jun 27-May 750 n n

13 21-May C 02-dun n n 240 01-dun 10-Jun

14 n n N 21-May 712 n n n

15 n n N 12-May 890 n n n

16 14-May X 26-May n n 181,5 S n

17 14-May C 27-May 30-May 11-Oct 242 n n

18 11-May MC 29-May ch-30/05 2304 400 n n

19 n n N ch-13/05 225 n n n

20 13-May MC 28-May trf-30/06 4000 400 n n

21 n n N n n n n n

22 n n N ch-13/05 95 n n n

Tabla: Planilla de datos (cont.)
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n S_e d_eriv() al QQué S_e recibi6é Se pagé &Cuango se Costo_ éRegTazo Enwgecarta
liquidador | liquidador? informe pagd? honorarios liquidador? rechazo
dia/hora quién dia/hora dia/hora $ pesos si/no dia/hora

23 12-May MC 15-May n n 200 15-May 26-May

24 N n N n n n n 28-May

25 N n N n n n n 28-May

26 12-May MC 29-May 02-Jun 6000 400 n n

27 12-May eb 01-dun ch-03/06 2389 200 n n

28 n n N n n n n 26-May

29 n n N n n n n 12-May

30 n n N 22-May 1143 n n n

31 12-May eb/eb 27-May ch-09/06 900 200 n n

32 n n N n n n n 07-May

33 07-May C 15-May n n 400 s 27-May

34 04-May MC 04-Jun trf-08/06 6203 650 n n

35 05-May C 14-May trf-18/05 4000 500 n n

36 n n N orep-19/05 1000 n n n

37 08-May C 27-May ch-01/06 500 200 n n

38 08-May MC 26-May ch-30/05 295 200 n n

39 07-May X 18-May ch-20/05 2211 185 n n

40 08-May C 28-May trf-30/05 1548 200 n n

41 08-May MC 18-May n n 200 08-May 20-May

42 n n N ch-05/06 280 n n n

43 08-May MC 10-Jun n n 200 n n

44 n n N ch-07/05 680 n n n
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

n S_e d_eriv() al QQué S_e recibi6é Se pagé &Cuango se Costo_ éRegTazo Enwgecarta
liquidador | liquidador? informe pagd? honorarios liquidador? rechazo
dia/hora quién dia/hora dia/hora $ pesos si/no dia/hora
45 06-May Asy 03-Jun ch-10/06 195 200 n n
46 N n N n n n 12-May 27-May
47 07-May MC 28-May ch-28/05 160 200 n n
48 07-May C 23-May n n 200 23-May 26-May
49 28-Abr X 20-May trf-26/05 2500 400 n n
50 28-Abr MC 13-May n n 400 13-May ?
51 05-May MC 21-May ch-30/05 375 200 n n
52 28-Abr C 28-Abr ch-06/05 1700 200 n n
53 05-May MC 30-May fra-03/06 300 200 n n
54 09-May X 21-May n n 150 21-May 26-May
55 n n N n n n n 19-May
56 05-May MC 11-Jun ch-16/06 800 200 n n
57 05-May MC 13-May n n 400 13-May 18-May
58 07-May MC 18-May ch-19/05 232 200 n n
59 n n N ch-19/05 1000 n n n
60 05-May X 22-May n n 200 22-May 22-May
61 04-May C 07-May trf-12/05 3200 400 n n
62 04-May C 21-May ch-23/05 2200 242 n n
63 24-Abr MC 01-dun trf-03/06 4100 400 n n
64 24-Abr X 03-Jun ch-08/06 2157 200 n n
65 04-May MC 07-May ch-11/05 1031 200 n n
66 06-May Asy 26-May n n 200 26-May
67 05-May C 05-Jun trf-05/06 2000 200 n n
Tabla: Planilla de datos (cont.)
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n S_e d_eriv() al QQué S_e recibi6é Se pagé &Cuango se Costo_ éRegTazo Enwgecarta
liquidador | liquidador? informe pagd? honorarios liquidador? rechazo
dia/hora quién dia/hora dia/hora $ pesos si/no dia/hora
68 29-Abr Asy 08-May ch-04/06 n 200 08-May 20-May
69 04-May X 11-May ch-14/05 500 200 n n
70 05-May Asy 21-May ch-26/05 592 200 n n
71 30-Abr X 14-May n n 200 14-May 19-May
72 N n N trf-20/05 1870 n n n
73 N n N ch-23/06 899 n n n
74 N n N ch-30/04 140 n n n
75 29-Abr X 11-May 14-May 1000 200 n n
76 N n N ch-17/06 300 n n
77 N n N ch-30/04 188 n n
78 N n N ch-10/06 180 n n
79 30-Abr MC 08-Jun ch-16/06 4000 400 n n
80 30-Abr MC 23-Jun ch-24/06 5500 400 n n
81 n n N n n n n 14-May
82 30-Abr Asy 26-May ch-10/06 365 200 n n
83 30-Abr X 20-May n n 200 20-May 27-May
84 30-Abr MC 05-May n n 200 05-May 11-May
85 30-Abr X 06-May ch-04/05 225 200 n n
86 29-Abr MC 21-May ch-22/05 3700 400 n n
87 24-Abr MC 27-May trf-30/05 1200 200 n n
88 22-Abr MC 09-dun ch-10/06 1000 200 n n
89 27-Abr MC 14-May trf-20/05 2200 200 n n
Tabla: Planilla de datos (cont.)
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

n S_e d_eriv() al QQué S_e recibi6é Se pagé &Cuango se Costo_ éRegTazo Enwgecarta
liquidador | liquidador? informe pagd? honorarios liquidador? rechazo
dia/hora quién dia/hora dia/hora $ pesos si/no dia/hora
90 29-Abr MC 13-May ch-26/05 800 200 n n
91 N n N n n n 18-May
92 N n N n n n n 14-May
93 04-May X 11-May ch-11/05 500 200 n n
94 29-Abr X 26-May trf-30/06 650 200 n n
95 04-May C 04-Jun trf-30/06 3100 400 n n
96 30-Abr MC 01-dun trf-03/06 8000 400 n n
97 29-Abr C 27-May n n 400 27-May 05-Jun
98 29-Abr X 11-May ch-14/05 650 200 n n
99 29-Abr C 01-Jul trf-01/07 4000 400 n n
100 29-Abr X 11-May ch-14/05 100 200 n n
Tabla: Planilla de datos (cont.)
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

ANEXO 4.
TODO RIESGO ELECTRODOMESTICOS
1 2 3 4 5 6 7 8
alt original 23.4701 25.7579 23.1705 21.8611 22.1444 21.5343 23.2174 25.7673
alt 1 19.9426 23.3676 26.3040 21.4300 19.8101 23.8408 24.9396 20.2597
alt2 21.0751 25.1342 22.5304 23.0408 22.4049 20.7410 22.3784 22.2414
alt 3 22.7301 22.3281 20.0317 21.6455 20.2842 20.8055 22.2605 19.7110
alt 4 20.3341 25.5586 22.5817 22.4163 21.3533 21.0284 19.5689 24.5021
alt5 24.5934 25.2670 19.9881 19.6229 20.0203 21.3663 20.4117 21.1352
alt6 18.6572 23.4651 20.5851 15.3502 19.3321 20.0121 22.0859 20.1927
alt7 22.3546 24.0408 22.8491 19.6462 23.3688 22.2078 24.8515 21.2474
9 10 11 12 13 Ti Ti2 Xm
alt original 21.4083 21.5067 21.2522 23.8861 19.9589 294.9352 | 86986.7722 22.6873
alt 1 17.3133 22.5659 22.9806 19.8770 19.3019 281.9331 | 79486.2729 21.6872
alt2 20.9770 22.2069 20.9397 21.9830 23.0297 288.6825 | 83337.5858 22.2063
alt 3 23.0411 27.5037 19.7558 17.4293 23.8247 281.3512 | 79158.4977 21.6424
alt 4 21.3199 26.8045 25.0569 20.9635 23.1299 294.6181 | 86799.8248 22.6629
alt5 22.3280 25.3954 19.4844 21.9461 19.3565 280.9153 | 78913.4058 21.6089
alt6 20.6667 19.3677 19.5489 17.7668 21.3257 258.3562 | 66747.9261 19.8736
alt7 24.5711 21.4382 21.2962 23.4968 22.5511 293.9196 | 86388.7313 22.6092
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Xi2
1 2 3 4 5 6 7 8
alt original 550.8456 663.4694 536.8721 477.9077 490.3745 463.7261 539.0477 663.9537
alt 1 397.7073 546.0447 691.9004 459.2449 392.4401 568.3837 621.9836 410.4554
alt 2 444.1598 631.7280 507.6189 530.8785 501.9795 430.1891 500.7928 494.6799
alt3 516.6574 498.5440 401.2690 468.5277 411.4488 432.8688 495.5299 388.5235
alt4 413.4756 653.2420 509.9332 502.4905 455.9634 442.1936 382.9418 600.3529
alts 604.8353 638.4213 399.5241 385.0582 400.8124 456.5188 416.6375 446.6967
alt 6 348.0911 550.6109 423.7463 235.6286 373.7301 400.4841 487.7870 407.7451
alt7 499.7281 577.9601 522.0814 385.9732 546.1008 493.1864 617.5971 451.4520
9 10 11 12 13
alt original 458.3153 462.5381 451.6560 570.5458 398.3577
alt 1 299.7504 509.2198 528.1080 395.0951 372.5633
alt 2 440.0345 493.1464 438.4710 483.2523 530.3671
alt3 530.8923 756.4535 390.2916 303.7805 567.6163
alt 4 454.5381 718.4812 627.8482 439.4683 534.9923
alts 498.5396 644.9263 379.6418 481.6313 374.6741
alte 427.1125 375.1078 382.1595 315.6592 454.7855
alt7 603.7390 459.5964 453.5281 552.0996 508.5521
Tabla: Datos Todo Riesgo Electro para realizar test de hipdtesis global
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

INCENDIO
1 2 3 4 5 6 7 8
alt original 19.3331 20.8770 23.5819 20.9882 24.3396 22.5630 21.8071 24.8583
alt 1 24.1202 19.0594 26.9383 17.6971 18.1675 19.4477 24.3870 21.2185
alt2 25.7210 22.0655 20.4230 19.8507 24.9464 22.3990 21.6475 20.5457
alt 3 21.4160 15.8738 20.4616 19.0024 20.0176 20.4536 21.7242 17.5151
alt4 21.8045 19.5594 19.5596 23.2220 19.6976 22.5344 23.2139 22.2821
alts 25.4333 19.6427 20.5676 19.6738 20.4395 25.2645 21.5123 23.3881
alt6 16.6387 25.1186 241714 16.5293 21.3369 24.7870 20.4136 22.8215
alt7 19.5534 21.7490 22.1787 19.7107 25.1932 19.7825 21.5231 22.2567
9 10 11 12 13 Ti Ti2 Xm
alt original 17.1090 22.8903 25.9003 25.4810 23.6750 293.4038 | 86085.7899 22.5695
alt 1 16.2497 18.9184 20.8721 19.4082 23.0295 269.5136 | 72637.5806 20.7318
alt2 23.8228 19.8250 22.5204 23.0860 19.1860 286.0390 | 81818.3095 22.0030
alt3 23.8227 27.5360 19.5655 19.6032 30.0362 277.0279 | 76744.4574 21.3098
alt4 20.6512 27.9370 21.4401 21.6780 28.9116 292.4914 | 85551.2191 22.4993
alts 23.6568 21.9664 21.8886 24.4903 25.2291 293.1530 | 85938.6814 22.5502
alte 19.2913 18.6128 22.8918 22.4077 20.8289 275.8495 | 76092.9467 21.2192
at7z 23.5910 21.2244 23.1266 24.0669 21.2391 285.1953 | 81336.3591 21.9381
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

Xi2
1 2 3 4 5 6 7 8
alt original 373.7688 435.8491 556.1060 440.5045 592.4161 509.0890 475.5496 617.9351
alt 1 581.7840 363.2607 725.6720 313.1873 330.0581 378.2130 594.7258 450.2247
alt 2 661.5698 486.8863 417.0989 394.0503 622.3229 501.7152 468.6143 422.1258
alt 3 458.6451 251.9775 418.6771 361.0912 400.7043 418.3498 471.9409 306.7787
alt 4 475.4362 382.5701 382.5780 539.2613 387.9954 507.7992 538.8852 496.4920
alt5 646.8527 385.8357 423.0262 387.0584 417.7732 638.2950 462.7791 547.0032
alt6 276.8463 630.9441 584.2566 273.2178 455.2633 614.3954 416.7151 520.8209
alt7 382.3355 473.0190 491.8947 388.5117 634.6973 391.3473 463.2438 495.3607
9 10 11 12 13
alt original 292.7179 523.9658 670.8255 649.2814 560.5056
alt 1 264.0528 357.9059 435.6446 376.6782 530.3579
alt 2 567.5258 393.0306 507.1684 532.9634 368.1026
alt 3 567.5210 758.2313 382.8088 384.2855 902.1733
alt 4 426.4721 780.4760 459.6779 469.9357 835.8806
alt5 559.6442 482.5227 479.1108 599.7748 636.5075
alt 6 372.1543 346.4363 524.0345 502.1050 433.8431
alt7 556.5353 450.4752 534.8396 579.2157 451.0994
Tablas: Datos Incendio para realizar ensayo de hipdtesis global.
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OPTIMIZACION DEL PROCESO DE AJUSTE DE SINIESTROS

ROBO
1 2 3 4 5 6 7 8
alt original 23.7134 28.3022 26.0474 30.8353 24.1382 25.4643 24.7864 26.7621
alt 1 19.9996 20.5355 25.1035 24.3980 21.0415 24.3926 26.5882 22.9158
alt 2 25.5210 20.8821 22.9188 22.0920 26.1772 22.9649 22.5088 23.8595
alt3 24.5749 22.9197 21.0808 28.4396 20.2315 22.6237 25.9843 23.9887
alt 4 24.3814 25.0881 25.1054 26.8162 23.1968 24.9525 27.0448 22.8391
alts 27.2378 26.5284 25.4489 23.1373 20.9794 25.7643 25.0262 24.2078
alt 6 18.8056 25.4194 25.7395 20.7779 23.2247 22.5065 20.9750 24.2550
alt7 26.6005 24.1906 22.0120 24.9683 25.5115 25.6248 23.4317 24.4341
9 10 11 12 13 Ti Ti2 Xm
alt original 26.9158 24.4354 24.6988 28.9229 26.6187 341.6409 | 116718.5046 | 26.2801
alt 1 22.0578 23.7558 25.1606 25.8615 24.1869 305.9973 | 93634.3476 23.5383
alt 2 23.9315 21.2253 26.9260 22.8529 23.3534 305.2134 | 93155.2195 23.4780
alt 3 21.7335 28.4409 24.7133 23.0755 27.3133 315.1197 | 99300.4253 24.2400
alt4 27.0787 32.5299 23.6718 20.4203 26.9778 330.1028 | 108967.8586 | 25.3925
alts 24.4783 25.2756 26.5452 22.4007 24.8883 321.9182 | 103631.3275| 24.7629
alt6 22.7519 22.3063 21.9688 22.8674 25.3997 296.9977 | 88207.6338 22.8460
alt 7 28.8557 23.4437 24.5388 26.0895 28.4460 328.1472 |107680.5849 | 25.2421
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Xi2
1 2 3 4 5 6 7 8
alt original 562.3253 801.0145 678.4670 950.8157 582.6527 648.4306 614.3656 716.2100
alt 1 399.9840 421.7068 630.1857 595.2624 442.7447 594.9989 706.9324 525.1339
alt 2 651.3214 436.0621 525.2714 488.0565 685.2458 527.3866 506.6461 569.2757
alt 3 603.9257 525.3126 444.4001 808.8108 409.3136 511.8318 675.1838 575.4577
alt 4 594.4527 629.4128 630.2811 719.1086 538.0915 622.6273 731.4212 521.6245
alt5 741.8977 703.7560 647.6465 535.3347 440.1352 663.7992 626.3107 586.0176
alt 6 353.6506 646.1459 662.5219 431.7211 539.3867 506.5425 439.9506 588.3050
alt7 707.5866 585.1851 484.5281 623.4160 650.8366 656.6304 549.0446 597.0252
9 10 11 12 13
alt original 724.4603 597.0888 610.0307 836.5341 708.5552
alt 1 486.5465 564.3380 633.0558 668.8172 585.0061
alt 2 572.7167 450.5134 725.0095 522.2550 545.3813
alt 3 472.3450 808.8848 610.7472 532.4787 746.0164
alt 4 733.2560 1058.1944 560.3541 416.9887 727.8017
alt5 599.1872 638.8560 704.6476 501.7914 619.4275
alt 6 517.6490 497.5710 482.6282 522.9180 645.1448
alt7 832.6514 549.6071 602.1527 680.6620 809.1749
Tablas: Datos Robo para realizar ensayo de hipotesis global.
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