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INTRODUCCION

De alguna manera se ha considerado que el ramo del seguro de
proteccidn ha sido propia de la carrera actuarial
administrativamente hablando, sin embargo el desarrollo de la
Ingenieria Industrial en la actualidad se presenta como una carrera
multifacética, la cual se acopla a las necesidades de la sociedad
en los distintos campos de la produccién, ya sea en la industria
propiamente dicha 6 en algunas otras &reas como lo es en este caso
el ramo asegurador,

El enfoque que se quiere dar, es gue de alguna manera la
Ingenieria aporta conocimientos y técnicas al ramo del seguro,
aportaciones que tienen como meta la optimizacién de métodos y
procedimientos dentro de las actividades que se tienen y que de
alguna manera organizan la produccién, en este caso del "servicio"
para obtener un nivel optimo de calidad.

Al referirnos a las técnicas que la Ingenieria Industrial
maneja, hablamos de los conocimientos propios de la especialidad,
mismos que casi ninguna otra actividad profesional puede igualar,
al reunir las "ideas" para el funcionamiento y adecuacidén de nuevos
factores que intervienen en la operacién, asi como los métodos
matemiticos y procedimientos que se utilizan para obtener sistemas
productivos adecuados a las necesidades de cada Area.

Por otra parte, hablamos de produccién en el "servicio", pues
en el ramo asegurador este es el producto que se ofrece siendo la
pdliza al momento de su venta un bien intangible que sélo se haria
ver con la ocurrencia del riesgo amparado (siniestro), sin embargo
para los asegurados el "servicio" siempre debe estar presente, de
ahi la importancia de este.

Por lo tanto, la Ingenieria Industrial, en este caso tiene por
objeto fomentar la calidad del "servicio" con los conocimientos de
la carrera y comunes a las necesidades del ramo.

Para este proyecto se eligid una Compafiia que se encuentra a la
vanguardia del desarrollo empresarial del ramo asegurador y que
como todas las compafifas de este género sufre deficiencias al
crecer por falta de planeacidén en algunas de sus &reas; Compafifa
piloto del proyecto, seleccionada por sus caracteristicas, por la
posibilidad en el acceso a la informacidn, ademés de la experiencia
profesional que se tiene dentro de la aseguradora.

La importancia de esta Compafifa recae en el status que tiene
entre las compaiiias del ramo asegurador a nivel nacional, es asi
que el "Grupo Nacional Provincial® como unién de dos Compafiias de
seguros ("La Nacional Cia de Seguxos S. A. y Seguros la Provincial
S. A.") se mantienen al frente en los cuadros comparativos de
ventas en sus diferentes dreas, como 1o son los seguros de vida y
dafios.



Seguros La Provincial S. A. en el ramo asegurador, es una
Compafifa de tradicidén con amplia experiencia en el &rea de daflos,
fundada el 9 de Junio de 1936 por Arturo Woodrow con un capital de
$2/000,000.00, comenzando a operar en los ramos de incendio,
transporte y diversos. Por su parte La Nacional Compafifa de Seguros
S. A., fué fundada el 7 de Enero de 1902 por William Woodrow,
desarrollandose en el ramo de seguros de vida.

Con el transcurrir del tiempo se unirfan estas dos
aseguradoras, bajo el nombre corporativo de "Grupo Nacional
Provincial", corria entonces el mes de Marzo de 1973 y el objeto de
esta unién se did para lograr ser la empresa més fuerte del ramo
agsegurador, este objetivo se ha cumplido y mantenido durante los
dltimos aflos.

En este proyecto nos enfocaremos al estudio de una de las &reas
de esta Compafila, siendo esta la "Direccibén de Automéviles" y
especificamente la de "Ajustes de Siniestros de Automéviles Z. M.",
la cual tiene deficiencias en su operacién por lo que toca a la
atencién oportuna a sus asegurados en crucero cuando estos han
sufrido un accidente automovilistico. Es asi que en esta tesis, se
buscari optimizar los tiempos de contestacién telefénica en Cabina
y de arribo de los ajustadores ("peritos y asesores de la compafiia
aseguradora que ayudan y brindan servicio al cliente cuando este ha
tenido un percance"), por lo se tendrd una mejora considerable en
la calidad del "sgervicio", minimizando los tiempos de respuesta
para una atencidén oportuna de los asegurados en crucero, siendo
asi, que en base a los elementos actuales con los que cuenta, se
tratard de lograr una mayor eficiencia utilizando bases vy
procedimientos de la Ingenierfa Industrial.

La tesis queda estructurada de la siguiente manera: En el
capitulo 1 se tratarin los antecedentes del seguro de automéviles
en México y el mundo, asi como su funcionamiento actual dentro de
Seguros la Provincial S§. A.. ° El capitulo 2 enmarca la estructura
vy funcionamiento del Area de Ajustes-Automdviles de la Zona
Metropolitana, presentando la problemitica actual que enfrenta el
Area de Ajustes, mostrando sus registros y resultados, con el fin
de detectar especificamente las fallas, de tal forma que se tengan
identificadas para su eliminacidn, para un control del sistema de
operacién y asi mantener en lo posible una eficiencia acorde al
nivel de la compafiia en cuestién. Dentro del capitulo 3 se
propondrén alternativas de solucién, desglosando las
caracteristicas de los planes factibles a aplicar, de tal forma que
se vean las ventajas y desventajas, con el fin de hacer una
comparacién, seleccionando y justificando la decisién a tomar. En
el capitulo 4 se aplicardn las bases y conocimientos técnicos de la
Ingenierfa Industrial a este ramo del seguro, teniendo como objeto
demostrar que la opcién elegida es la Sptima y asi desarrollar las
técnicas a emplear; aplicando en base a las experiencias y
registros del Area en cuestidn {de llamadas, siniestros, etc.),
métodos estadisticos (minimos cuadrados) que definan un pronéstico
a futuro de lo que puede suceder en voldmen y establecer el nimero



de elementos que habrin de enfrentar esas cargas, determinando la
capacidad instalada que ha de operar, utilizando uno de los métodos
de la investigaci6én de operaciones {teoria de colas, mismo que se
utiliza en la ingenierfia de atencidn en teléfonos, servicios de
estaciones, etc.), considerando que el resultado de la aplicacién
de estos métodos matemdticos posiblemente sugiera disminuir o
aumentar el nimero de recursos, pero estableciendo con bases la
necesidad de contar unicamente con el nidmero de recursos necesario
para la operacién ,automatizando ademis los célculos de esta accidn
mediante un programa en computadora que simplifique los c&lculos
hasta para personas que no dominaran el tema. Otra técnica
planteada y propuesta para su desarrollo, es la administracién de
los recursos por medio de una computadora, estableciendo su
funcicnamiento y ventajas para el futuro que nos alcanza, todo esto
resumiendose en la obtencidn de resultados que daran pie a la
simulacidén del conjunto de alternativas del sistema propuesto.

Para el capitulo 5 se analizardn las ventajas y desventajas del
sistema propuesto, mostrando las caracteristicas de este y el
pronéstico de su funcionamiento. En el dltimo capitulo (6), se
concluird sobre el estudio de este proyecto, dando las posibles
modificaciones con el fin de mantener el sistema en un nivel de
eficiencia éptimo a futuro, dichas modificaciones se basarédn en los
regultados obtenidos, tomando en cuenta las necesidades del &rea.



1.~ ANTRCEDENTES DEl SEGURO DE AUTOMOVILES Y SU FUNCIONAMIENTO
ACTUAL: EN "SEGUROS LA PROVINCIAL S.A.*

1.1 EL SEGURO

La definicién m&s general que enmarca este concepto, estd dada
"como la cobertura reciproca y colectiva por parte de wmuchas
economias, igualmente amenazadas por peligros comunes, eventuales
y tasables en dinero”, 1

1.1.1 EL SEGURO EN EL MUNDO

En el mundo, la historia del seguro se puede dividir en base al
tiempo en que se ha aplicado desde su invencidn.

la, Etapa. (Antigledad y Edad Media, hasta el Siglo XIV}

En esta etapa de alguna manera se empieza a palpar lo gue
vendria a ser posteriormente "el seguro", pues es en egta cuando
surgen los _primeros _sistemas de ayuda mitua entre las
civilizaciones de la é&poca {como lo fué en Babilonia, La India,
Egipto, Grecia, Roma, etc...), en caso de pérdidas & dafios, a sus
bienes & en sus personas, aunque en forma muy rudimentaria.

2a. Etapa. {Del Siglo XIV al XViI)

Entre el Siglo XIV y el XVII, aparecen propiamente dicho las
primeras institucioneg de seguros en los ramos maritimos, vida e
incendio.

Es aqui cuando se empieza a reflejar la necesidad imperante de
proteccidén de sus bienes y personas, ante los constantes cambios
politicos y sociales de esta época.

3a._Etapa. (Del Siglo XVII y hasta nuestros dfas)

A partir del siglo XVII aparecen las primeras Empresas de
Sequros sobre bases mds técnicas.

La aparicién inminente de estas empresas se debid
principalmente al gran florecimiento de la industria en esa época,
a los grandes descubrimientos (entre ellos el autdmovil a finales
del siglo XIX!}ia

(13 A, Nanes. JEORIA OEL SEGURD p.55
12) Grupo fiscfonal Provincial. JHIRQOUCCION AL SEGURG DE DAROS p.8



1.1.2 EL SEGURO EN MEXICO

En México en 1892 aparecen los primeros seguros y la Ley sobre
Compafifas de Seguros, que establecerfa una serie de condicicnes
para las instituciones de seguros y hacia 1910 se expide la Ley
relativa a la Organizacién de las Compafifas de Seguros sobre la
Vida, ambas Leyes regularfan a partir de ese momento la
intervencién del Estado en el control de las compafifas de seguros
para proteger al asegurado y al patrimonioc nacional, normalizando
su funcionamiento.

En 1926 bajo el mandato presidencial de Plutarco Elfas Calles
se publicé la Ley General de Sociedades de Seguros, la cual
ampliaba el campo de estas Instituciones a mas de un tipo de
seguro.

Hacia 1935 con el régimen del Gral. Lézaro CArdenas, el
Gobierno Mexicano declara la nacionalizacién del seguro mediante 2
Leyes:

- Ley General de Instituciones de Sequros
- Ley sobre el Contrato del Seguro

Mediante estas leyes se declara el retiro de las compaiiias
extranjeras del pais, esto propicid que los agentes mexicanos se
reunieran para fundar las auevas empresas, iniciandose una nueva
etapa en México.

1.1.3 ANTECEDENTES DEL SEGURO DEL AUTOMOVIL

Por lo que toca a la historia del automdévil, se puede decir que
es un ramo reciente que se inicid en este siglo, cuando el nuevo
medio de transporte comenzd a difundirse. Las coberturas iniciales
(y hasta cierto punto experimentales), se referian finicamente a los
dafios del chogue entre vehiculos, en esa etapa inicial el riesgo se
incluyd en el ramo del seguro de transportes.

En nuestro pais, a partir de 1927 la Compafiia Aseguradora "La
Egtrella" fué la primera en México que emitié una pédliza de
automdviles. w3

Es interesante hacer notar que en 1935, el ramo de autombviles era
el que menor nimerc de primas emitfia en nuestro pafs, es asi que
por aquella época unicamente representé el 2% de todos los ramos
del seguro que operaban. Actualmente representa el 55% de todo el
ramo de dafios.

{31 Grupo Nacional Provincial, JHTROOUCCION AL $EGURO DE DAROS p.9
t&) idem p.22
(5] Idem p,23



Por lo que respecta al andlisis de nuestra compafifa, tenemos
que el 7 de Agosto de ‘1961, La Provincial Compafifa General de
Seguros S.A. emite su primera péliza amparando un Windor 4 puertas
Chrysler, modelo 196118, dando asi al comienzo del Seguro de
Automéviles dentro de esta empresa, estimando que en la actualidad
el nimero de unidades aseguradas es de mids de 500,000 vehfculos.

1.2 MECANICA FUNCIONAL DEL SEGURC DE AUTOMOVILES

- TIPQOS DE COBERTURAS,

En "Seguros la Provincial S.A" la pbliza que se maneja estd
conformada por 5 coberturas; 4 bisicas y 1 accesoria, siendo estas:

Biglcas

- Daflos Materiales
- Robo Total

- Dafios a Terceros

~ Gastos Médicos Ocupantes

_Accesorias
~ Bquipo Especial

Las coberturas b&sicas comprenden aquéllas que sge contratan
propiamente en una péliza de seguro, siendo las accesorias
optativas en caso de querer contratarlas sin ninguna obligacién.

- OBTENCION DE UNA POLIZA D UTOMOVITLES

Para la adquisicién de una p&liza de automéviles cualquier
persona fisica o moral tiene la facultad de solicitarla y asegurar
el nimero de unidades que desee.

En "Seguros la Provinecial, S.A", por politica de la empresa,
desde el momento en que se solicita la péliza se ampara la unidad
a asegurar, dando un plazo maximo de 30 dias para efectuar el pago
de la misma. Si estos vehficulos tuvieran un siniestro dentro de
este plazo tendrén el servicio y la atencién de la compafiia, lo que
significa que un nimero importante de vehficulos (adn sin pagar la
péliza) son atendidos, teniendo que de alguna manera el nimeroc de
vehfculos "asegurados" es mayor al nimero de estos que han pagado
por una pdliza. .

6) 8lanquel, Eduardo, NUESTRAS MISTQRIAS, MEXICO Y El GRUPQ NWACICHAL PROVINC]AL. contraportada

3



- OCURRENCIA DEL RIESGO

A la ocurrencia del riesgo se le denomina siniestro y siempre
trae como consecuencia-una pérdida econdémica. Cuando esto sucede,
los asegurados dan aviso del siniestrc a la compafifa de seguros la
cual asigna un ndmerc consecutivo al percance en turno llamado
'"nimero de reclamacién". Este nlimero a partir de ese momento sera
el indicativo del accidente y las consecuencias que traiga con &1.
Por otra parte, teniendo conocimiento de este hecho, la compajifa de
seguros asigna un ajustador (representante de esta empresa y perito
en lo referente al reglamento de transito y valuaciones de dafics),
el cual acude al lugar de los hechos en atencién al asegurado para
dar servicio en el crucero y seguimiento a los trédmites gque
correspondan en su caso, determinando la vresponsabilidad del
accidente de una manera imparcial para asi decidir el tramite &
situacidn que corresponderd segquir a partir de ese momento.

- VALUACION ¥ REPOSICION DE LOS BIENES DANADOS

Desplies de la atencidén del ajustador al asegurado en crucero,
el 6 los vehiculos generalmente son trasladados a los centros de
valuacidén de la compafiia (segin el criterio de decisidén del
ajustador) para determinar el monto de los dafios y a continuacién
reparar las unidades o resarcir los dafios sufridos de una manera
econémica {como lo haya decidido el interesado), de tal forma que
la reposicién de estos se haga a satisfaccién plena del asegurado
6 tercero segiin sea el caso. A esta etapa final se le denomina
“finiquito".

1.3 LA IMPORTANCIA DE LAS COMPANIAS DE SEGUROS EN MEXICO

La problemdtica en México, ante la apertura comercial con otros
paises como Estados Unidos y Canadd, ademds de las dimensiones
territoriales con que cuenta, hace necesario la creacién de
proyectos que contribuyan al desarrollc de nuevos métodos para
optimizar el "servicio" de atencién.

Estos problemas pueden ser superados por técnicas de planeacién
y administracién de recursos, propias de la Ingenierfa Industrial.
Por lo anterior, gqueda claro que las compafiias de seguros necesitan
y deben tener un programa constante de actualizacién de
procedimientos de calidad, sin embargo se podria comenzar con una
adaptacién de los medios actuales con los que se cuenta para su
optimizacién, alcanzando de esta manera un "Servicio de Calidad".



1.3.1 IMPORTANCIA DEL GRUPO NACIONAL PROVINCIAL EN EL RAMO DEL
SEGURO EN MEXICO

El "Grupo Nacional Provincial" (G.N.P.) es una de lag cinco
empresas mds grandes en el ramo asegurador dentro del sector
privado, el status y nivel que guarda esta empresa frente a otras
determina su importancia en nuestro pais, lo cual valida a su vez
que las aportaciones de cualquier estudioc que se realicen acerca de
esta empresa, se puedan adaptar a compafifas de menor capacidad que
en un futuro podrian llegar a ser igual & mayores que G.N.P..

- VENTAS A NIVEL NAGIONAL DE LAS CINCO GRANDES COMPANIAS DE
SEGUROS

Para respaldar lo anteriormente dicho, se muestra a
continuacién una comparacién de los resultados de las ventas
registradas de 1989 a 1991 ({siendo la informacidén més reciente
hasta mediados de 1993), es asi que en los giguientes cuadros
numérica y graficamente mencionan los niveles alcanzados en estos
aflos, donde claramente se observan los resultados obtenidos, dando
una idea general de los movimientos que existen en el mercado de
seguros, observando el lugar que tiene cada una de las cinco
principales empresas de este ramo en México. Tabla 1.1

ESTADISTICAS DE MERCADO
VENTAS TOTALES
COMPANIA 1991 1990 1989 INCREMENTO PORCENTUAL
{89-90} (90-91)
G. N. P. 2095 1452 1095 32.60 % 44.28 %
AMERICA 1578 1343 1058 26.94 % 17.50 %
MONTERREY 1363 898 611 46.97 % 51.78 %
SEGUMEX 913 776 613 - 26.59 % 17.65 %
COMERCIAL 871 629 516 21.90 % 38.47 %
TOTAL 6820 5098 3893 30.95 % 33.78" %
Fuente: A.M.I.S. Miles de Millones de Pesos

Tobla 1.1  Estadfstica de Mercado, Ventas Totales de 1989, 1990 y 1991

Graficamente estas ventas se expresan de la siguiente forma:



ESTADISTICA DE MERCADO,

VENTAS DE LOS ULTIMOS THES ARIOS

AMERICA MONTERREY] SEGUMEX [COMERCIAL
1391 2095 1518 1383 913 an
1990 1452 1343 898 116 629
1589 1095 1058 &H 613 516
r-|991 1590 HEB(ag9 I
(Miles de Miliones)  Fuenle: AMILS.
Figura 1.2 Representacién de las Ventas alcanzodas de 1989 & 1991

=_VENTAS POR ARFEAS Y RAMOS EN G.N.P.

Dentro del tipo de seguros que abarcan estas empresas,
catalogan tres grandes &reas que contienen todos los tipos de
seguros que existen, el "Area del Seguro de vida", "Area del Seguro
de Accidentes y Enfermedades" y "Area del Seguro de Daflos". Las
tres conformadas a su vez por varios ramos, y es en la de Dafios
donde se encuentra el ramo de "Automdviles", es asi como se observa
a continuacién las ventas de 1989,
los ramos; donde el de "Autos" es el mis importante.

1990 y 1991 para este y todos
Tabla 1.3



ESTADISTICA DE MERCADO
- VENTAS POR RAMOS Y AREAS EN G.N.P

AREAS/RAMOS 1991 1990 1989 INCREMENTO PORCENTUAL

{89-90) (90-91)
ViDA 770 637 428 48.83% 20,88%
INDIVIDUAL 462 286 181 58.01% 61.54%
COLECTIVO 109 205 128 60.16% -46.83%
VIDA OTROS 6 4 4 00% 50.00%
GRUPO 193 142 189 -24.87% 35,92%
ACCIDENTES Y ENFS. 256 157 102 53.92% 63,92%
paflos 1069 658 567 16.05% 63.46%
AUTOMOVILES 732 420 359 16.99% 74.29%
INCENDIO 149 111 103 7.71% 34.23%
TRANSPORTES 74 54 42 28.57% 37.04%
DIVERSOS 86 57 46 23.91% 50.88%
RESP. CIVIL 28 17 15 13,33% 64.7.%
Fuente: A.M.I.S. Miles de Millones de Pesos

Tebla 1.3 Estadistica de Mercado, Ventas por Areas y Ramos en G.N.P. de 1989 a 1991

ESTADISTICA DE MERCADO
VENTAS TOTALES POR RAMOS

ACCIENFS.
1991 1069 70 256
1930 658 6317 157
1989 561 428 102
L- 1991, 50 EEH mas]
(Miles de Millones) Fuenie: AMIS.
Figura 1.4 Representacisn de las Ventas totales por Ramo de 1989 & 1991




Como se ha mostrado, la situacidén del *"Grupo Nacional
Provincial" mantiene un nivel que la sitda entre las primeras cinco
grandes empresas de seguros en México. Es asi que en este proyecto
como ya se menciond, el acceso a la informacidén, como son los datos
estadisticos y la experiencia profesional en el Area, ademis de la
flexibilidad de la Ingenierfa Industrial, que nos permite aplicar
los conocimientos y técnicas de esta al "sistema de produccién" en
este tipo de empresas, da como resultado en conjunto la posibilidad
de presentar una propuesta de optimizacién a la linea de atencién
y servicio dentro de una de las &reas mds importantes del ramo
asegurador.

1.4 ACTUAL ESTRUCTURA GENERAL DE LA DIRECCION DE AUTOMOVILES Y
DEL "GRUPO NACIONAL PROVINCIAL"

La estructura general del '"Grupo Nacional Provincial" est4
definida de una forma que podemos llamar "normal®, porque cubre las
necesidades organizacionales de 1la empresa, en la cual los
problemas que se presentan no son tanto por la manera como se estd
organizado, sino por los procedimientos y bases que se utilizan
para trabajar {(especificamente para nuestro casoc en el Area de
Automdviles Zona Metropolitana).

En las siguientes figuras se observa en forma general el
organigrama operativo del " Grupo Nacional Provincial®
mostrando las Direcciones Ejecutivas de Operacién y Admnistracién
(Fig. 1.5) y posteriormente de manera especifica, el de 1la
Direccién de Automéviles desde su origen en el "Area de Dafios"
hasta los elementos bésicos que la conforman en 1la Zona
Metropolitana de la cCiudad de México (zZ. M.), &rea fisica de
cobertura y atencién, donde la responsable de este servicio es la
Gerencia de Ajustes, donde se aplicaréd este proyecto.

"El Grupo Nacional Provincial" funciona como una socla empresa,
dividida en tres grandes Areas por lo que toca a la atencidén de
seguros para su funcionamiento:

- AREA DEL SEGURO DE VIDA
- AREA DEL SEGURO DE ACCIDENTES Y ENFS.
- AREA DEL SEGURO DE DANOS

Siendo "La Nacional Compaiiia de Seguros S.A." gquien se
especializa en el Area del Seguro de Vida (Vida y Accidentes y
Enfermedades) y Seguros La Provincial en el Area de Dafios,
integrando ambas "Grupo Nacional Provincial®.



ORGANIGRAMA OPERATIVO

GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

CONSEJO DE ACCTONISTAS

DIRECCION GENERAL

[ R 1
DIRECCION DIRECCION DIRECCION
EJECUTIVA EJECUTIVA EJECUTIVA EJECUTIVA EJECUTIVA EJECUTIVA
RECURSOS RECURSOS VENTAS AREA ACCIDENTES AREA
- HUMANOS HATERIALES VIDA Y ENFS. DAROS
TNFORMATICA
= AUTONOVILES
t- INCENDIO
t= TRANSPORTES
DIVERSOS
RESP. CIVIL

Figura 1.5 arganigrama Operativo del “Grupo Nacional Provincial®

En el organigrama del la Fig. 1.5 se observa que a la cabeza de
la empresa estd el Consejo de Accionistas guienes junto con el
Director General definen las actividades y politicas de las dos
empresag; a su vez el Director General tiene como dependientes
directos a los llamados "Directores Ejecutivos" que tienen a su
cargo la "estructura especializada" en la que se encuentran los
"Directores de Area'.

Con base al organigrama de la Figura 1.5 y a la estructura que
contiene el Area de Dafios, se desglosa la Direccidén de Automdviles
que es de la que nos ocuparemos en este proyecto (Figura 1.6}



DIRECCION DE AUTOMOVILES
"SEGUROS LA PROVINCIAL S.A."

OIRECCION OF AUTOMOVILES

[ I I 1
' SUBDIRECCION SUBDIRECCION
ZONA METROPOLITANA 20HA  QCCIDENTE SUR / PERIFERIA 20NA  PACIFICO
[ 1
GERENCIA GERENCIA GERENC{A DE
RORESTE S.T.A. MONTERREY SUSCRIPCION

Figura 1.6 Organigroma Operativo de la Direccicn de Automéviles

Ya enfocados al Area de Daflogs en la cual esta implicita la
Direccién de Automdviles, se pueden obsevar los niveles jerarquicos
que se citan, dando paso a las diferentes funciones vy
responsabilidades que tienen cada uno de los elementos que se
presentan en este organigrama ({Figura 1.6) a nivel "Ejecutivo
Superior".

La Direccién de Automdviles en su conjunto estd compuesta por
mds de doscientos elementos, distribuidos en diferentes é&reas,
niveles jerarquicos y zonas geogrdficas del pais, siecndo que el
mayor niimero de estos se concentra en la "Subdireccién de
Automéviles Zona Metropolitana".

El nimero de elementos que dirigen y conforman esta Direccién
es de 52 ejecutivos, distribuidos en el pais de la siguiente
manera:

- 1 Director, 4 Subdirectores, 1l Gerentes y 37 Jafes de
Departamento

ademds de las Areas Staff, que apoyan la operacién de la Direccién
en materia de suscripcién, salvamentos y desarrollo operativo; esta
\dltima, la que desarrolla los andlisis en materia de mejoras en el
servicio y la operacién.

-~ Jefe de_Departamento es el encargado del trabajo interno
administrative en cada una de las &reas en que este se
especializa, cuyos dependientes pueden, ser entre otros:
capturistas, analistas, etc.... Son estos elementos los que
reportan directamente a los Gerentes y en algunas ocasiones
a los Subdirectores.
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- Supervisor de Ajustes y Valuacidén reportan directamente a los
Gerentes y en algunos casos a los Subdirectores, teniendo por
funcién la coordinacién en la atencién directa a los asegurados
cuando estos hayan sufrido algin siniestro.

- Gerentes y Gerentes Regionales, son los encargados de controlar
las diferentes supervisorias que existen en el pafs, agrupadas
regionalmente. Estos reportan directamente a los Subdirectores
y en algunos casos al mismo Director de Automéviles.

- Sudirectores controlan las Gerencias Regionales de la Zona de
Cobertura que tienen asignada en el pais. Estos reportan al
Director de Automéviles.

~ Director de Automdviles de él1 depende toda la estructura de la
Organizacién a nivel nacional, y reporta al Director Ejecutivo de
Dafios.

En el siguiente organigrama (Fig. 1.7) se presenta la
organizacién de la Subdireccién de la Zona Matropolitana, gque
abarca geogréficamente el Distrito Federal y la Zona Conurbada de
la Capital de la Repliblica, figurando a su vez la Subdireccién de
Desarrollo Operativo y su Gerencia de Apoyo a Servicio, que de
forma staff soporta los estudios y andlisisg que se realizan para
meéjorar los servicios que son proporcionados por el Area de
Automéviles dentro del perimetro de la zona metropolitana de la
Ciudad de México.

De la Subdireccién de 2Zona Metropolitana dependen cuatro
Gerencias y una Jefatura de Departamento. Una de las Gerencias es
la de Ajustes Z. M. (a la cual haremos referencia posteriormente en
el desarrollo de este proyecto), su funcién es la de dar atencién
y servicio a los asegurados cuando estos sufran un accidente
automovilistico en crucero dentro de la =zona geogrdfica ya
establecida; otra de las Gerencias es la del S.T.A. (Servicio
Técnico de Ajustes) que realiza la funcién de dar atencién y
servicio a los asegurados en lo referente a la valuacién y
reparacidén de los bienes afectados o perdidos en un siniestro; la
Gerencia de Pérdidas Totales tiene come funcién relacionar,
controlar y pagar el nimero de unidades dictaminadas como "pérdida
total' (es decir, agquéllas unidades vehiculares que no tengan
reparacidn). La Gerencia de Robos, controla y agiliza de alguna
forma la localizacién de vehiculos robados, relacionando 1los
autombviles de asegurados que hayan sufrido un siniestro de este
tipo para su reparacién o devolucién {(en caso de recuperar la
unidad) y en caso contrario el trédmite del pago correspondiente.
Por {ltimo el Departamento Administrativo controla y maneja los
movimientos internos de esta Subdireccién, como lo son pagos a
proveedores, ndémina del &rea e informes de la misma.
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SUBDIRECCION DE AUTOMOVILES 2. M.
"SEGUROS LA PROVINCIAL S. A."

SUBDIRECCION SUBDIRECCION
DESARROLLO
AUTOMOVILES  Z. M. OPERATIVO

I I |
GERENCIA GEREKCIA GEREKCIA GEREACIA I GERENCIA
OE S. T. A, DE DE _ PERDIDAS DE APQYO
AJUSTES HEXICO ROBOS TOTALES A SERVICIO
— J
DEPARTAMENTO

ADHIRISTRATIVO

Figura 1.7 Crganigrama de la Subdireccidn de Automdviles Z. M. y su apoyo staff

En la Figura 1.7 se observa el apoyo "staff" de la Gerencia de
Apoyo a Servicio, la cual disefla y desarrolla sistemas y
procedimientos para una OSptima operaciSn en las Areas de la
Subdireccién, detectando a su vez la Gerencia de Ajustes, miema que
se estudiard mds adelante, realizando en esta dltima, un andlisis
especifico de los puntos, niveles y actividades de cada uno de los

elementos que la conforman y en la cual se aplicard el proyecto que
se desarrolla en esta Tesis.
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2.- ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO Y LA PROBLEMATICA QUE PRESENTA EL
AREA DE AJUSTES DE "SEGUROS LA PROVINCIAL S. A.”

En el anédlisis del proyecto se estableceri la mecénica y la
problemitica que se da en el sistema operacional del "Area de
Ajustes de la Direccién de Automéviles de Seguros la Provincial
S.A.". Operacién y deficiencias, como bases del planteamiento para
fijarse metas y objetivos, gue deben cumplirse, con la finalidad de
obtener mejores resultados en el accionar del Area.

Este capitulo se refiere al funcionamiento actual del Area de
Ajustes y los problemas que en ella se presentan debide a una
organizacién que establece su funcionamiento en experiencias, sin
ningln andlisis cientffico en se puedan basar las determinaciones
y forma de trabajar utilizada actualmente, dando resultados gque
bien podrian ser mejores a nivel general.

2.1 ELEMENTOS Y FUNCIONAMIENTO ACTUAL DEL AREA DE AJUSTES

La organizacién que presenta el Area de Ajustes estd basada en
la organizacién del tipo “"Lineal &6 Militar", misma que se
"caracteriza porque la actividad decisional se concentra en una
sola persona (Gerente), gquien toma las decisiones y tiene la
responsabilidad bdsica del mando" m. Este "jefe superior asigna y
distribuye el trabajo a los subalternos, quienes a su vez reportan
a un solo jefe" .

"El Supervisor (6 Jefe de Departamento} recibe, del Gerente
(...), la autoridad y responsabilidad suficientes para lograr los
objetivos" .

En la préctica, dentro de "Seguros La Provincial S.A." existe

el Area de Ajustes, como un Departamento de "servicio total al
asegurado".

La organizacién del Area est& conformada por 65 elementos
digtribuidos jerdrquicamente de la siguiente manera:

(1) Minch Galindo, G. et. al, Fundamentgs de Admin{straci¢p, p. 124
(21 Jdem
{3) [dem p. 125
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En la siguiente figura se muestra de

Ajustadores

Secretarias

Operadores de Cabina

Jefe de Seccidén Administrativa...

estructura de dicha Gerencia:

Auxiliar Administrativo......... AR

GERENCIA DE
DE AJUSTES
ZONA METROPOLITANA

manera general .la

F 1 ] I ]
SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR JEFE JEFE
AN vp" uee CABINA ADMITIVO,
[-Ajust. 1A (~Ajust. 1B L-A‘\jusl:. 1C |-Operador L-Auxiliar
Telef.l Admitivo.
I-Ajust. 2A [~Ajust. 2B [Ajust. 2C [-Operador
Telef.2
t-Ajust. 3A [~-Ajust. 3B (-Ajust. 3C [-Operador
Telef.3
(~Ajust. nA L-Ajust. nB ‘~Ajust. nC “Operador
Telef.n

organigrama de ta Gerencia de Ajustes Automdviles Z, M.

Las funciones especificas de los elementos del Area de Ajustes son
las siguientes:
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GERENCIA DE AJUSTES

Tiene como responsabilidad el dar el servicio correspondiente
a la fase de atencién a asegurados cuando hayan sufrido un
siniestro.

YProp6sito General del puesto:
Supervisar y controclar el Area de Ajustes, procurando
proporcionar un O&ptimo servicio, observando y cumpliendo
las politicas y procedimientos establecidos de la Compaiiia.

Funciones Mayores:
-Supervisién de ajustes en cruceros de la Zona Metropolitana.
-Apoyo a la "Fuerza Productora" (Agentes de ventas) con
pléticas de prevencién de siniestros.
-Relaciones con Autoridades.
-Atencidén en oficina a la Fuerza Productora, Asegurados y
Terceros.
-Administracién de los recursos materiales y humanos del
Area.

Responsabilidades:
Autoriza pagos y gastos hasta los limites fijados por la
Direcci6én de Automéviles.

Puestos que le reportan:
3 Superviscres de Ajustes
1 Jefe de Cabina
1 Jefe Administrativo
1 Secretaria® wl.

Esta Gerencia estéd representada por una persona y esté apoyada

los Jefes de Departamento del Area, reportando directamente a la
Subdireccidn de la Z.M..

SUPERVISOR DE AJUSTES

Tiene como funcién primordial verificar y revisar el proceso de
atencién y procedimientos que se llevan a cabo en la atencién de
giniestros.

"Propbésito General del puesto:
Controlar y supervisar la atencién de siniestros de
automéviles.
Funciones Mayores:
-Supervisar la atencién de siniestros en crucero.
-Atender y orientar a Asegurados, Terceros y Fuerza productora
(4) Grupo Nacional Provinciol. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE AJUSTES,
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-Atencidén y seguimiento a la correspondencia dirigida hacia
el Area de atencidén de siniestros.

-Capacitacién y apoyo a ajustadores y elementos que conforman
el Area de siniestros en Automdviles.

Responsabilidades:
Autoriza pagos y gastos hasta los limites fijados por la
Direccién de Autombvilesg.

Puestos que le reportan:
Ajustadores (el nimero existente de elementos)
1 Secretaria" 5.

SUPERVISOR "A"
Controla y dirige al grupo "A" de ajustadores, ademés de:

1.-Supervisar la asistencia y atencién que los ajustadores
brindan a los asegurados en dos bases (de las cuatro en
que estd dividida la 2. M.).

2,-LLevar el control y mantenimiento del pargue vehicular
del Area.

3.~-Elaborar el material para pricticas y conferencias con
"agentes", asegurados, etc.

4,-Controlar los asuntos considerados como “"especiales",
por el tipo de siniestro que se sucita & por la calidad
del asegurado como cliente.

5.-La coordinacién de los informes que ge entregan a la

Gerencia.

6.-Reportar las actividades mis sobresalientes del
Departamento.

7.-Contestar la correspondencia que se recibe para darle
seguimiento.

8.-Asesorar técnicamente a los ajustadores por los
diferentes medios por los que se pueda hacer contacto
(telefénico y de radio) para una mejor atencién y
desenvolvimiento en crucero.

9.-Atender a los asegurados y terceros cuando estos
recurran a las instalaciones de 1la Direccién de
Automéviles.

SUPERVISOR "B"
Controla y dirige al grupo "B" de ajustadores, ademés de:

1.-Supervisar la asistencia y atencién que los ajustadores
brindan a los asegurados en dos bases.

[5) Grupo Nocional Provinciet. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE AJUSTES.
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2.-Autorizar "rechazos" y reconocimiento de recuperaciones
por dafios a los asegurados.

3.-Atencién y contestacién a la correspondencia recibida.

4.-Asesorar a ajustadores en Delegaciones 6 Ministerios
Piblicos.

5.-Coordinacién del Informe mensual de las actividades de
supervisién en crucero (parte del informe que se entrega
cada mes al Gerente del Area).

6.-Coordinar la retroalimentacién con el Jefe del
Departamento de “Atencién a Asegurados" (también
responsable del seguimiento a los siniestros, cuando
estos ya han sido atendidos por "Ajustes" y han quedado
pendientes por cualquier causa).

SUPERVISOR "C"
Controla y dirige al grupo "C" de ajustadores, ademds de:

1.-Supervisar y asesorar en lo gque respecta al
funcionamiento de cabina (en coordinacidn con el Jefe
de é&sta), para dar fluidez y apoyo a la recepcién y
atencién de las llamadas que se reciben.

2.-Asesorar a los ajustadores telefénicamente y por la
frecuencia de radio.

3.-Coordinar la integracién de fotografias de cada
siniestro, para su revisién y anexién al expediente que
corresponda.

4.-Revisar la conformacién y calidad de atencién del
ajustador a los asegurados y la resolucién de los
siniestros, por medico de log documentos empleados
por el mismo ajustador.

5.-Apoyo a la elaboracién del informe semanal de las
actividades mAs sobresalientes del Area en este periodo
de tiempo (en coordinacién con el Supervisor “A"

6.-Supervisar y controlar el equipo de trabajo.

BUPERVISOR O JEFE DE CABINA

Supervisa, controla y administra el Area de Cabina, en la cual
se reciben los reportes de los asegurados cuando estos hayan
sufrido algilin siniestro & necesiten de los servicios que otorga el
. "seguro" para las necesidades por las cuales fué contratado.

Dentro de 1la Cabina de Ajustes, este Jefe supervisa el
desarrollo y desempefio del personal a su cargo, coordinande a su
vez el funcionamiento interno, para dar la fluidez necesaria en la
toma de reportes de siniestros y la asignacién de un ajustador a
cada uno de estos. Ademds de supervisar, hace estudios scbre el
desempefio de su Area, informando los avances y resultados gque se
obtienen en forma general, refiriéndose al ndmero de reportes que
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se reciben por dfa, clasificando los tiempos promedio de duracién
de las llamadas y la frecuencia de estas, determinando 1la
eficiencia de Cabina en funcién de la capacidad instalada de
operarios y el nimero de llamadas que se reciben.

"Propdsito General del puesto:
-Controlar y supervisar la atencidén en la recepcién de
llamadas de siniestros del Area de Ajustes.

Funciones Mayores:
-Supervisar la atencién de llamadas que reporten siniestros.

Respongabilidades:
-Controlar y supervisar el nimero de llamadas que se reciben
por medioc de los telefonistas de Cabina de Ajustes.

Puestos que le reportan:
-Telefonistas del Area {el nimero existente de elementos)" ().

JEFE ADMINISTRATIVO

El Jefe Administrativo y su auxiliar son los encargados de
realizar los informes y estadisticas relativos al Departamento, con
la finalidad de establecer un control para el desarrollo del
4rea a nivel general, dichos informes y estadisticas incluyen el
nimero de siniestros ocurridos, montos de recuperaciones, relacidén
de ajustadores y sug percepciones, control y asignacién de equipo
como lo es papeleria, rollos fotogrdficos, vales de gasolina,
6rdenes de mantenimiento y reparacién de las unidades vehiculares
de  los ajustadores y los sistemas de radlocomunicacién del
Departamento.

"Propbsito General del puesto:
-Administrar y coordinar los recursos del Area de Ajustes.

Funciones Mayores:
-Control y administracién de recursos materiales de Ajustes.

Responsabilidades:

-Suministro y admnistracién de los recursos del Area para
la realizacién de las labores de los Supervisores vy
Ajustadores en el Gerencia de Ajustes.

Puestos que le reportan:
-Un auxiliar administrativo".

[61 Grupo Hacionat Provincinl. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE AJUSTE:
) 1dem
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JUSTADO!

Son los representantes de la Compafifa de Seguros en los casos
de atencién y valuacién de siniestros, siendo los encargados de dar
la primera atencién directa personalizada a los asegurados. Son
estos, los ‘“peritos" para la interpretacién del Reglamento de
Trénsito Vehicular (R. T. V.) y para la aplicacién de 1las
"Condiciones Generales" de la pbéliza contratada, asesorando sobre
los derechos y obligaciones que existen entre la "Compafifa
Apeguradora® y el "aAsegurado®, ademda de deslindar 1la
responsabilidad (que corresponda de los hechos) y proceder de
acuerdo con las circunstancias gque ge presenten, Los ajustadores
en su labor diaria entregan un "informe de actividades®, el cual es
revisado por los Supervisores para detectar fallas en los
procedimientos técnicos y/o administrativos con el objeto de
corregirlos.

En este proyecto el ajustador es una de las partes més
importantes para el desarrocllo de los objetivos planteados, siendo
&pte la bujfa que activa el sistema de trabajo actual.

"Propésito General del puesto:
-Dar un servicio adecuadc a los asegurados, deslindando
responsalibildades aplicando sus conocimientog técnicos en
ajustes y dando cumplimiento a las normas y politicas
establecidas por la Compafiia. .

Funciones Mayores:

~Atencién personal en crucero a los afectados, producto de
un accidente automovilfstico donde participe alguno de los
asegurados.

Responsabilidades:

-Autoriza pagos hasta los wmontos fijados por la Direccién de
Autombviles.

.~Determina la responsabilidad de 1los involucrados en el
accidente. "8

TELEFONISTA

La labor que realizan estos elementos se establece como el
puente de comunicacién entre un aseguradeo al momento de reportar el
.giniestro que ha sufrido y el aviso al ajustador de la existencia
de dicho siniestro, con la finalidad de que este acuda al lugar de
los hechos para dar la atencién que corresponda.

En verdad es muy importante la actividad de estos elementos de
cabina, pues informan y asesoran al asegurado, proporcionadndole

£8) Grupo Hacional Provincial. MANUAL OC PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE AJUSTES.
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tranquilidad y confianza. Son entonces los operadores telefénicos
uno de los eslabones mis importantes en la cadena de procedimientos
de ‘atencidén a los asegurados, ademds de ser la clave para el arribo
oportuno del ajustador al lugar del siniestro (en base al orden y
tipo de preguntas que le hacen a los asegurados en el momento del
reporte, identificando el tipo de accidente y el tridmite que se
deberd seguir, localizando a su vez la situacidén geografica del
accidente).

"Propésito General del puesto:
-Atender en general llamadas telefénicas y distribuirlas
correctamente a las personas indicadas 6 solicitadas.

Funciones Mayores:
-Atencidén y distribucidén de llamadas telefénicas.®

Responsabilidades:
- Atender con oportunidad los reportes de siniestros.ms

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

La principal funcidén de este elemento estd dada por el apoyo a
la realizacién de las funciones del Jefe Administrativo del Area.

"Propbsito General del puesto:
-Realizacién de las labores administrativas del
Departamento. :

Funciones Mayores:
-Apoyo para el control y distribucién de los recursos
materiales al Departamento.

Responsabilidades:
-Soporte administrativo y de control de los recursos
materiales que se asignan para las labores de los
ajustadores. "o

2.2 MECANICA PARA LA ATENCION DE UN SINIESTRO

En el capitulo anterior se hablé brevemente y de forma general
cémo se da atencién a un asegurado que requiere de los sevicios que
otorga la Compafifa; ahora analizando a detalle esta mecénica de
sevicio, nos dard una idea firme del funcionamiento actual y de las
perspectivas a futuro con el desarrollo de este proyecto, mediante
la simulacién de su operacién en las condiciones de demanda actual
en el servicio.

(9] Grupo Nacionat Provincfal. MANUAL DE PROCEOIHIENIOS OEL AREA DE AJUSTES,
010) 1dem
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Cuando un asegurado sufre un accidente de trinsito, recorre un
ciclo.que inicia con el reporte del siniestro y termina con la
restauracidén del dafio. Las etapas que conforman dicho ciclo son las
que se mencionan a continuacién:

1.- Reporte del Siniestro (registro de la hora en que se toma el
reporte. "Hora de tomado").

En esta etapa el asegurado se comunica a la cabina de
ajustes para dar aviso a la Compafifa, del siniestro que le
acaba de ocurrir con la finalidad de obtener los beneficios
que le otorga el seguro contratado con ella. En el reporte
por parte del asegurado, la Compafifa le solicita el nimero
de pdliza, el nombre del conductor, la ubicacién exacta
donde se encuentra {o alguna referencia que oriente al
ajustador) y una breve descripcién de los hechos;
posteriormente se le indica al asegurado que el reporte ha
sido tomado y que el Ajustador acudiri lo mas pronto
posible. Estos datos se capturan en el Sistema de Daflos 6
Reclamaciones de la Compafiia.

2.- Asignacién del Nimeyro d eclamacién.

Al capturar todos los datos del siniestro que fue
reportado, es dado de alta en el sistema de reclamaciones,
asignéndole un nimero de reclamacién & niimero de siniestro.
El nimero de reclamacién significa el nimero de siniestros
ocurridos durante el afio en curso, representado asi el
nimero acumulado de estos durante el aflo, haciendo el corte
anual el 31 de Diciembre a las 24:00 Hrs y volviendo a
comenzar de "cero" el lo. de Enero del afio entrante a las
00:00 Hrs.

Al haber asignado el niimero de reclamacién el reporte se
imprime para la asignacién de un ajustador.

3.- Asignacién de un Ajustador (se registra la hora en que se le
informa al ajustador del siniestro que atenderd. "Hora de
pasado®)

Ya impreso el reporte con su ndmero de reclamacién, se
procede a la asignacién de un ajustador (si existiera uno
disponible, esto dependerd de que alglin ajustador se
encuentre libre en ese preciso momento, asi como de la
situacidén geogréfica de este, del siniestro y del dltimo
siniestro atendido por el Ajustador, ya que el criterio de
asignacién da pie a no realizar las asignaciones méis
convenientes); en caso de no encontrar alguno disponible &
encontrarse otros reportes en espera antes, aguardard su
turno hasta tener la opcién de asignacién de un ajustador
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que atienda dicha reclamacién.

En el momento en que es posible asignarle al reporte un
ajustador, este recibiréd los datos del vehiculo asegurado
e informacién de la localizacién del siniestro para su
pronta atencién (registréndose en ese momento la hora,
denomindndose "Hora pasado").

4.- Desgplazamiento del Ajustador al Jlugar del BAccidente {ge
registra la hora en que arriba el ajustador al lugar del
accidente, "Hora de llegado"}

Al arribar el ajustador al lugar donde fué solicitada su
presencia, se registra la hora en que llega (denomindndole
"Hora de llegado'), informando a cabina del arribo para su
registro y control,

S.- Atencién del Siniestro hasta su terminacidén (registro de 1la
hora en que sucede esto. "Hora de terminado")

En esta etapa el ajustador atiende y resuelve el caso,
basé&ndose en el Reglamento del Trédnsito y en las cl&usulas
de las "Condiciones Generales de la Péliza", determinando
asf la responsabilidad del 6 los causantes del accidente
(dependiendo de los factores que hayan intervenido en dicho
siniestro). Habiendo establecido la responsabilidad de
quien haya sido responsable del accidente, el ajustador
procede entonces a tramitar segin sea el caso, el arreglo
de la situacidn que se presenta.

Las variantes que se pueden presentar para la resolucidn
un siniestro son muchas y segin sea el caso se procederd a
cobrar {al tercero responsable), a pagar {en caso de que el
asegurado haya sido el responsable), a pasar a la
delegacién (en caso de inconformidades, lesionados o daiios
a la Nacién), ete... Al terminar la atencién del
siniestro en crucero se registra la hora de término.

6.- Valuacién_vy_Reparacién de Dafios,

El ajustador despiles de haber atendido un siniestro en
crucero, turna la 4 las unidades accidentadas (autombviles)
al "Centro de Valuacién" con la finalidad (como su nombre
lo dice) de ser valuados los dafios, para proceder a la
reparacién 6 pago de los mismos (a conveniencia del
interesado). Dentro de las variantes de atencidn de un
ajustador en crucero, cuando existan "Dafios a la Nacién" &
a las "Vias Generales de "Comunicacién", lesiocnes u otros
procederd para el pago segin la manera que corresponda
{avaldos, para el primero y valoraciones médicas para los
segundos) .
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Como se observa, en la atencién de un siniestro intervienen
varias etapas y factores hasta la terminacién total de 1la
reclamacién en cualquier forma que esta se dé.

El Area de Ajustes propiamente atiende las etapas 1, 2, 3, 4 y
S5, en las cuales el asegurado permanece en el crucero, siendo la
6a. etapa (la de Valuacién donde corresponde a la Gerencia del
S.T.A. dar el servicio). Como es visto, las etapas de 1 a la 5 se
refieren principalmente a la atencidn (que se da al asegurado)
quien espera recibir el servicio contratado en el momento mismo del
siniestro y de forma oportuna.

2.3 FUNCIONAMIENTO Y DEFICIENCIAS QUE SE PRESENTAN EN LA
OPERACION DEL AREA AJUSTES

El anadlisis del Area de Ajustes arroja resultados estadisticos
que hacen pensar seriamente en la calidad del servicio que se
proporciona, calidad que por el mismo valor humano de las personas
merece un verdadero interés por parte de los responsables. En este
andlisis se tomaron en cuenta muestras de datos y cifras de la
operacién (de una investigacidén de 12 meses, de Enero a Diciembre
de 1992), por lo que toca a de los diferentes siniestros atendidos
por esta Area. Estos datos que se manejan, mostrardn las
deficiencias que se presentan mediante técnicas y métodos de la
estadistica, para la toma de decisiones en 1la Ingenieria
Industrial.

Los problemas que se presentan se pueden resumir como un
resultado de una "desorganizacién" y "malas costumbres" (producto
de suposiciones y experiencias, mismos aspectos que le dan al Area
de Ajustes un titulo de "baja eficiencia y calidad" en el proceso
de atencién al asegurado.

BASES GEOGRAFICAS EN QUE SE DIVIDE LA Z. M. PARA LA ASIGNACION DE
UN AJUSTADOR EN UN SINIESTRO LOCALIZANO

Para la localizacidén geogréfica de un siniestro (que es
reportado), se tienen establecidas en la actualidad cuatro bases de
cobertura que abarcan la Z. M. de la Ciudad de México, las cuales
estin de la siguiente manera: Dos de las bases estdn al Norte de la
Ciudad, una més al centro de la misma y la Gltima al sur de la Urbe
capitalina; estas cuatro superficies tienen diferentes &reas y
distintos nlmeros de ajustadores asignados. Las "Bases" que se
citan se denominan de la siguiente forma:

UNASA" al Norponiente de la ciudad (llevando este nombre debido a
la ubicacién en que se rednen los ajustadores al iniciar su
jornada) cubriendo esa parte de la zona conurbada.

"NORTE" al Norte-Noreste de la zona metropolitana (denominada con
este nombre por la superficie fisica que abarca).

"PARQUE" situada al centro de la urbe, comprendiendo el drea que se
presenta de oriente a poniente de la zona metropolitana {denominada
asf por el nombre de la ubicacidén donde se reunen al inicio de la
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jornada los ajustadores que cubren esa zona de la ciudad).
"SUR" situada al sur de la base "parque" (y denominada asi por el
drea de cobertura que presenta).

Las principales caracteristicas numéricas que representan a
cada una de las cuatro bases con las que se opera (y de acuerdo con
la investigacién directa realizada) se citan a continuacién (Tabla
2.1.).

NASA NORTE PARQUE SUR
Area (km2) 516 658 198 631
Siniestralidad en 1990 15,605 13,609 12,175 6,653
Siniestralidad en 1991 16,541 | 16,141 | 15,442 | 13,535
Siniestralidad en 1992 18,328 | 13,577 | 20,365 | 15,614
Siniestralidad Anual 16,825 | 14,442 | 15,994 | 11,934

(promedio)

Promedio porcentual anual{ 28.42% 24.40% 27.02% 20.16%
de la siniestralidad

Densidad anual de sin. 33 22 81 19
promedio por  km2

Siniestralidad promedio 46 40 44 33
anual por dia

Namero de ajustadores 13 10 8 11
en la base (Ajust. Indep) (2) (1) (1) (1)
Cobertura geografica 39.69 65.80 24.75 57.40
prom. por ajustador (km2)

Promedio de sin.atendidos| 1,294 1,444 1,999 1085
anualmente por ajustador

Desplazamiento méximo 36 Kms | 29 Kms | 39 Kms | 40 kms
Velocidad prom. km/Hr (*) 23 20 26 30
Tiempo mdximo de traslado 1:33¢ 1:27¢ 1:30" 1:20'

en la Base (Hrs)

Kilometraje promedio de 2,388 2,158 1,620 1,862
recorrido por ajust./mes

Tabla 2.1 Caracter{sticas de tas Sases de operacién
(*) Estos promedios fueron determinados de acuerde a un mucstrec de 700 sinfestros, & 1o largo de 1 semana (100
siniestros por dfa).
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En la tabla 2.1 se observa el tiempo de traslado méximo que
pudiera registrarse, tomande en cuenta la espera del asegurado
cuando es necesario hacer traslados de extremo a extremo de las
bases, como lo es por ejemplo para la Base Parque el recorrido que
se llega hacer de Cuajimalpa a Ciudad Nezahualcdyotl. Estos
tiempos estédn en funcidén de la méxima distancia a recorrer en cada
sector y la velocidad promedio de la zona (incluyende "picos'),
misma que se cita como el promedio de Lunes a Viernes durante las
24 horas.

Dentro de las cifras y estadisticas que se tienen del Area, se
presentan las grdficas de la Fig. 2.2 gque nos muestran los
diferentes rangos de tiempos de atencién en la fase de "Tomado-
Llegado" y el porcentaje de agrupacidén que se presenta actualmente
en la operacién. De acuerdo con estas gridficas, el porcentaje de
llegadas tardio es mds frecuente en las zonas que presentan mayor
conflicto vial, siendo nuestro objetivo disminuir los esténdares de
tiempo en los traslados ({(para una oportuna atencién a los
agegurados, desde el momento mismo en que reporta su siniestro).

COMPARACION PORCENTUAL PORCENT
POR BASES EN EL RANGO O BAGES EN 2L AANGD.
0 A 20 MNUTOS TOMADC-LLEGADO 20 A 40 MINUTOS TOMADO-LLEGADO
BASE NORTE
13% BASE NORTE
24%

BASE PARQUE
23%

BASE SUR
21%

BASE NASA
21%

BASE SUR
39%

figura 2.2a Comparativo Tomado-Llegado Figura 2.2b Comparative Tomado-llegado
0 & 20 minutos 20 a 40 minutos
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COMPARACION PORCENTUAL COMPARACION PORCENTUAL

FOR BASES EN EL RANGO
40 A 50 MINUTOS TOMADO-LLEGADO 50 A S RS N B NSO 00
EASE NDRTE

BASE NOHTE

BASE NASA
21%

BASE SUR
BAS}E%S;UR 27%
Figura 2.2c Comparetivo Tomado-licgado Figura 2.2d Comparstivo Tomado-LLegado
40 a 60 minutos . 60 a 90 minutos
COMPARACION PORCENTUAL
POR BASES EN EL RANGO COMPARACION PORCENTUAL
90 A 120 MINUTOS TOMADO-LLEGADO POR BASES EN EL RANGO

MAS DE 120 MINUTOS TOMADO-LLEGADO

BASE NORTE
1%

BASE PARQUE
26%

BASE SUR
20%

BASE PARQUE
2%

BASE SUR
2%

BASE NASA
26%
figura 2.2¢ Comparativo Tomado-LLegado Figura 2.2f Comparativo Tomacio-Liegado
90 o 120 minutos mis de 120 minutos
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En el plano del Distrito Federal, donde se observan las cuatro
bases actuales de operacién, con sus caracteristicas fisicas de
cada una de las dreas por lo que toca a su situacibén geogrifica en
la zona metropolitana, donde los traslados que se llegan a realizar
deben ser en ocasiones tan largos en los que la ciudad debe ser
cruzada de un extremo a otro de la misma, de ahi por ejemplo el por
qué de la presencia de tiempos tan altos de respuesta.

Basados en el plano del Distrito Federal, la agrupacién de los
ajustadores y los limites de las Bases en la ciudad provocan
contratiempos en la atencién de siniestros.

La velocidad registrada en los recorridos que se realizan se
debe a varios factores, como lo son las principales arterias viales
existentes que son insuficientes para el nimero de vehiculos en la
ciudad y que en determinados momentos (dentroc de las horas picos)
que se registran, etc.. Es asi, que "los principales problemas se
presentan en las horas de mixima demanda (7-9, 15-16 y 17-19 horas
para el transporte individual y 6-9 y 19-21 horas, para el
colectivo)"n, lo que aumenta el trafico citadino. Por lo que
toca a vehiculos "en 1925 habia en la ciudad de México, 21,209
vehiculos de motor registrados, 48,134 en 1940, 150,584 en 1955,
717,672 en 1370, 1 millén 090 mil en 1974, 1 millén 716 mil para
1980, a cuya circulacidén se adicionaban 300 mil mas
correspondientes a los municipios conurbados del Estado de
México"ua, teniendo cerca de 3 millones de unidades a principios
de la década. de los noventas. Las velocidades m&s bajas que se
registran "-menores a 17 kilémetros por hora-, obedecen a varias
causas: sistemas de semaforizacién inadecuadamente sincronizados;
ascenso y descenso de pasajeros y mercancias en cualquier punto de
la vialidad, paradas demasiado préximas para llevar o dejar pasaje;
ocupacidn de importantes secciones de las vias por los vehiculos

estacionados..."13), comercios callejeros & ambulantes "..., en
general por los congestionamientos originados por las causas
anteriores..."t4 y por obras de transporte piiblico (que agilizarén

en un futuro la vialidad), pero que constantemente por la duracién
de las obras hacen de las calles y avenidas alternativas poco
favorables para la circulacién, aunfndo a esto "...la existencia de
un cada vez mayor nimero de vehiculos en circulacién™us.

Por lo anterior, el panorama que sSe presenta es tal, gue los
sistemas de trabajo en la via piblica como lo son, servicios de
atencién, transporte, etc. hay que adaptarlos a las necesidades a
la urbe por la condiciones existentes y no descuidando nuestros
objetivos laborales y de servicio.

(113 G. Gonzélez Salazar. EL DISTRITO FEDERAL: ALGUNOS PROBLEMAS Y SU PLANEACION p. 105
[12) Idem p. 94
(13) tdem p. 111
(18] 1dem p. 411
{15] Idem p. 111
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BASES ACTUALES DE COBERTURA PARA LA ATENCION DE ASEGURADOS DE
. AUTOMOVILES SOBRE EL PLANO DEL DISTRITO FEDERAL Y 2.M.

Base Sur
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GENERACION DE REPORTES DE SINIESTROS EN UN DIA TIPO

La generacién de reportes de siniestros (que ocurren a nuestros
asegurados) dentro de la zona metropolitana, se van dando conforme
al comportamiento que depende de la actividad diaria en la urbe.

En este punto se analizarin los dias "Tipo" del conjunto de
estos (en la semana), de Lunes a Viernes {(como un representativo de
los dfas hdbiles, ya que el comportamiento de estos es muy similar
entre ellos) y de los dias Sabado y Domingo.

REGISTRO DE LA SINIESTRALIDAD

De acuerdo al muestreo hecho, el nimero de siniestros promedio
registrado en los diferentes dias "Tipo" se presentan en rangos de
30 minutos, por lo que se puede apreciar la siniestralidad que se
va generando en los diferentes dias de la semana y por base, ademis
de la acumulacién de los siniestros a las diferentes horas del dia.

La presentacién de esta siniestralidad nos servird para
compararla con la capacidad humana instalada, tanto de ajustadores,
como de operadores de cabina, ya que los resultados dependen de las
actividades del personal (ademds de la actividad vial en la zona
metropolitana), relacionando asf la 1lfnea de productividad y
servicio que presentan.

PRESENTACION Y ACUMULACION DEL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
UN DIA TIPO (LUNES-VIERNES) EN LA CABINA DE AJUSTES Z.M.
SEGMENTOS DE TIEMPO{SINIESTROS{PORCENTAJE|SINIESTROS|PORCENTAJE
00:00 Hrs-00:30 Hrs 6 2.30% 6 2.30%
00:30 Hrs-01:00 Hrs v] 0.00% 6 2.30%
01:00 Hrs-01:30 Hrs 2 0.77% 8 3.07%
01:30 Hrs-02:00 Hrs 1 0.38% 9 3.45%
02:00 Hrs-02:30 Hrs (] 0.00% 9 3.45%
02:30 Hrs-03:00 Hrs 0 0.00% 9 3.45%
03:00 Hrs-03:30 Hrs 0 0.00% 9 3.45%
03:30 Hrs-04:00 Hrs 3 1.15% 12 4.60%
04:00 Hrs-04:30 Hrs 0 0.00% 12 4.60%
04:30 Hrs-05:00 Hrs 1 0.38% 13 4.98%
05:00 Hrs-05:30 Hrs 0 0.00% 13 4.98%
05:30 Hrs-06:00 Hrs 0 0.00% 13 4,98%
06:00 Hrs-06:30 Hrs 0 0.00% 13 4,98%
06:30 Hrs-07:00 Hrs 3 1.15% 16 5.13%
07:00 Hrs-07:30 Hrs 5 1.92% 21 8.05%
07:30 Hrs-08:00 Hrs 9 3.45% 30 - 11.49%
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SEGMENTOS DE TIEMPO|SINIESTROS|PORCENTAJE|SINIESTROS | PORCENTAJE
08:00 Hrs-08:30 Hrs 8 3.07% 38 14.56%
08:30 Hre-09:00 Hrs 7 2.68% 45 17.24%
09:00 Hrs-09:30 Hrs 8 3.07% 53 20.31%
09:30 Hrs-10:00 Hrs 5 1.92% 58 22.22%
10:00 Hrs-10:30 Hrs 11 4.21% 69 26.44%
10:30 Hrs-11:00 Hrs 9 3.45% 78 29.89%
11:00 Hrs-11:30 Hrs 10 3.83% 88 33.72%
11:30 Hrs-12:00 Hrs 11 4.21% 99 37.93%
12:00 Hrs-12:30 Hrs 10 3.83% 109 41.76%
12:30 Hrs-13:00 Hrs 9 3.45% 118 45.21%
13:00 Hrs-13:30 Hrs 9 3.45% 127 48.66%
13:30 Hrs-14:00 Hrs 12 4.60% 139 53.26%
14:00 Hrs-14:30 Hrs 8 3.07% 147 56.32%
14:30 Hrs-15:00 Hrs 8 3.07% 155 59.39%
15:00 Hrs-15:30 Hrs 7 2.68% 162 62.07%
15:30 Hxs-16:00 Hrs 8 3.07% 170 65.13%
16:00 Hrs-16:30 Hrs 9 3.45% 179 68.58%
16:30 Hrs-17:00 Hrs 9 3.45% 188 72.03%
17:00 Hrs-17:30 Hrs 11 4.21% 198 76.25%
17:30 Hrs-18:00 Hrs 9 3.45% 208 79.69%
18: Hrs 9 3.45% 217 83.14%
18: H Hrs 5 1.92% 222 85.06%
19:00 Hrs-19:30 Hrs 4 1.83% 226 B6.59%
19:30 Hrs-20:00 Hrs 8 3.07% 234 89.66%
20:00 Hrs-20:30 Hrs 4 1.53% 238 91.19%
20:30 Hrs-21:00 Hrs [ 2.30% 244 93.49%
21:00 Hrs-21:30 Hrs S 1.92% 249 95.40%
21:30 Hrs-22:00 Hrs 2 0.77% 251 96.17%
22:00 Hrs-22:30 Hrs 2 0.77% 253 96,93%
22:30 Hrs-23:00 Hrs 3 1.15% 256 98.08%
23:00 Hrs-23:30 Hrs 1 0.38% 257 98.47%
23:30 Hrs-24:00 Hrs 4 1.53% 261 100.00%
NUMERO DE SINIESTROS

TOTAL AL FINAL DEL DIA 261 100.00 %

Tabla 2,3 Presentacién do {a Sinfestralidad en segmentos de treinta minutos cn un Dfa “Tipe Lunes-Viernes"

PRESENTACION ¥ ACUMULACION DEL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
UN DIA TIPO (LUNES-VIERNES) PARA CADA BASE DE LA 20NA Z. M.
SEGMENTOS DE TIEMPO NASA NORTE PARQUE SUR
00:00 Hrs-00:30 Hrs 2 1 2 1
00:30 Hrs-01:00 Hrs 0 0 0 0
01:00 Hrs-01:30 Hrs 1 0 1 0
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SEGMENTOS DE TIEMPO

g
>

NORTE PARQUE

g

01:30 Hrs-02:00 Hrs
02:00 Hrs-02:30 Hrs
02:30 Hrs-03:00 Hrs
03:00 Hrs-03:30 Hrs
03:30 Hrs-04:00 Hrs

oceiioooo

04: Hrs
04: Hrs
0S: Hrs
05: Hrs
06: Hrs
06: Hrs

07:00 Hrs-07:30 Hrs
07:30 Hrs-08:00 Hrs
08:00 Hrs-08:30 Hrs
08:30 Hrs-09:00 Hrs
09:00 Hrs-09:30 Hrs
09:30 Hrs-10:00 Hrs
10:00 Hrs-10:30 Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hra
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
21:30 Hrs-22:00 Hrs
22:00 Hrs-22:30 Hrs
22:30 Hrs-23:00 Hrs
23:00 Hrs-23:30 Hrs
23:30 Hrs-24:00 Hrs

FRORPHONMNNWUFMFNNMNWWWWONWNAWWWLWAWNWNMNMNMNMWKEEHOOOFROFROOOKR
FORFOOHHOMRENNNNEEHENNDNNNONNNNNENNODNHOOOOO0O0O0OOO

Tabia 2.3a Presentacién de 1a Siniestralidad por Base en segmentos de treints minutos en un Dia Tipo Lunes-
rnes
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La interpretacién de estos datos, nos indican los momentos en
que la siniestralidad se hace presente con mayor nlmero de
accidentes, tomando en cuenta los registros £isicos que se
presentan en las diferentes zonas 6 bases en las que se divide la
ciudad, es por lo anterior que es necesario aplicar una solucién
que ayude a "ponderar" los picos que se muestran en la préctica,
aplicando técnicas de la Ingenieria Industrial para la operacién
con el nidmero de ajustadores, de operadores en cabina y los
procesos utilizados actualmente para la operaciédn.

SINIESTRALIDAD EN UN DIA TIPO
(LUNES - VIERNES)

4 Niimero de Sintestros

ll
10 12 14

Horas del Dia

Figura 2.4 Grafico a barras de ta siniestralidsd registrada en segmentos de 30 minutos en un Dfa T{po "Lunes-
fernest

T 1T

1B 19 20 22 24
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ACUMULADO DEL NUMERO DE
SINIESTROS EN UN DIA TIPO
(LUNES - VIERNES)

Nimero de Sinteslros
300

250

200

50

100

30

L B B I B B B B B o o B e e e e

e 2 94 6 B 10 12 14 16 ) 0 22 24
Horas del Dla

Figura 2.5 Grifica del acumulado de la sinfestralidad de un Dfa Tipo "Lunes-Viernes"

PRESENTACION ¥ ACUMULACION DEL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
UN DIA TIPO (SABADO) EN LA CABINA DE AJUSTES Z. M.

SEGMENTOS DE TIEMPO|SINIESTROS|PORCENTAJE |SINIESTROS|PORCENTAJE
00:00 Hrs-00:30 Hrs 3 2.16% 3 2.16%
00:30 Hrs-01:00 Hrs 2 1.44% 5 3.60%
01:00 Hrs-01:30 Hrs 1 0.72% 6 4.32%
01:30 Hrs-02:00 Hrs 0 0.00% 6 4.32%
02:00 Hrs-02:30 Hxs 0 0.00% 6 4.32%
02:30 Hrs-03:00 Hrs 0 0.00% 6 4.32%
03:00 Hrs-03:30 Hrs 1 . 0.72% 7 5.04%
03:30 Hrs-04:00 Hrs 0 0.00% 7 5.04%
04:00 Hrs-04:30 Hrs ] 0.00% 7 5.04%
04:30 Hrs~05:00 Hrs 0 0.00% 7 5.04%
05:00 Hrs-~05:30 Hrs 0 0.00% 7 5.04%
05:30 Hrs-06:00 Hrs 0 0.00% 7 5.04%
06:00 Hrs-06:30 Hrs 1 0.72% 8 5.76%
06:30 Hrs-07:00 Hrs 1 0.72% 9 6.47%
07:00 Hrs-07:30 Hrs 2 1.44% 11 7.91%
07:30 Hrs-08:00 Hrs 2 1.44% 13 9.35%
08:00 Hrs-08:30 Hrs 3 2.16% 16 11.51%
08:30 Hrs-09:00 Hrs 2 1.44% 18 12.95%
09:00 Hrs-09:30 Hrs 3 2.16% 21 15.11%
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SEGMENTOS DE TIEMPO|SINIESTROS |PORCENTAJE [SINIESTROS [ PORCENTAJE
09:30 Hrs-10:00 Hrs 2 1.44% 23 16.55%
10:00 Hrs-10:30 Hrs 4 2.88% 27 19.42%
10:30 Hrs-11:00 Hrs 3 2.16% 30 21.58%
11:00 Hrs-11:30 Hrs 3 2.16% 33 23.74%
11:30 Hrs-12:00 Hrs 3 2.16% 36 25.90%
12:00 Hrs-12:30 Hrs 4 2.88% 40 28.78%
12:30 Hrs-13:00 Hrs 5 3.60% 45 32.37%
13:00 Hrs-13:30 Hrs 4 2.88% 49 35.25%
13:30 Hrs-14:00 Hrs 5 3.60% 54 38.85%
14:00 Hrs-14:30 Hre 4 2.88% 58 41.73%
14:30 Hrs-15:00 Hrs 4 2.88% 62 44.60%
15:00 Hrs-15:30 Hrs 3 2.16% 65 46.76%
15:30 Hrs-16:00 Hrs 5 3.60% 70 50.36%
16:00 Hrs-16:30 Hrs 4 2.88% 74 53.24%
16:30 Hrs-17:00 Hrs 3 2.16% 77 55.40%
17:00 Hrs-17:30 Hrs 4 2.88% 81 58.27%
17:30 Hrs-18:00 Hrs 3 2.16% 84 60.43%
18:00 Hrs-18:30 Hrs 3 2.16% 87 62.59%
18:30 Hrg-19:00 Hrs 4 2.88% 91 65.47%
19:00 Hrsg-19:30 Hrs 5 3.60% 96 69.06%
19:30 Hrs-20:00 Hrs S 3.60% 101 72.66%
20:00 Hrs-20:30 Hrs 4 2.88% 105 75.54%
20:30 Hrs-21:00 Hrs 6 4,32% 111 79.86%
21:00 Hrs-21:30 Hrs S 3.60% 116 83.45%
21:30 Hrs-22:00 Hrs 6 4.32% 122 87.77%
22:00 Hrs-22:30 Hrs S 3.60% 127 91.37%
22:30 Hrs-23:00 Hrs S 3.60% 132 94,96%
23:00 Hrs-23:30 Hrs 4 2.88% 136 97.84%
23:30 Hrs-24:00 Hrs 3 2.16% 139 100.00%
NUMERO DE SINIESTROS

TOTAL AL FINAL DEL 139 100.00 %

DIA

Tabla 2.6 Presentacién de (a Siniestralided en segmentos de trefnta minutos en un D{a “Tipo Sébado"

PRESENTACION Y ACUMULACION DEL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
SABADO ) PARA CADA BASE DE LA ZONA Z. M.

UN DIA TIPO

(

SEGMENTOS DE TIEMPO NASA NORTE PARQUE SUR
00:00 Hrs-00:30 Hrs 1 1 1 [
00:30 Hrs-01:00 Hrs 1 1 0 0
01:00 Hrs-01:30 Hrs 1 0 0 0
01:30 Hrs-02:00 Hrs [} 0 0 0
02:00 Hrs-02:30 Hrs 0 0 0 0
100 Hrs 0 0 0 0

02:30 Hrs-03
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SEGMENTOS DE TIEMPO

B
>
g

03:00 Hrs-03:30 Hrs
03:30 Hrs-04:00 Hrs
04:00 Hrs-04:30 Hrs
04:30 Hrs-05:00 Hrs
05:00 Hrs-05:30 Hrs
05:30 Hrs-06:00 Hrs
06:00 Hrs-06:30 Hrs
06:30 Hrs-07:00 Hrs
07:00 Hrs-07:30 Hrs
07:30 Hrs-08:00 Hrs
08:00 Hrs-08:30 Hrs
08:30 Hrs-09:00 Hrs
09:00 Hrs-09:30 Hrs
09:30 Hrs-10:00 Hrs
10:00 Hrs-10:30 Hrs
10:30 Hrs-11:00 Hrs
11:00 Hrs~11:30 Hrs
11:30 Hrs-12:00 Hrs
12:00 Hrs-12:30 Hrs
12:30 Hrs-13:00 Hrs
13:00 Hrs-13:30 Hrs
13:30 Hrs-14:00 Hrs
14:00 Hrs~14:30 Hrs
14:30 Hrs-15:00 Hrs
15:00 Hrs-15:30 Hrs
15:30 Hrs-16:00 Hrs
16:00 Hrs-16:30 Hrs
16:30 Hrs-17:00 Hrs
17:00 Hrs~17:30 Hrs
17:30 Hrs-18:00 Hrs
18:00 Hrs-18:30 Hrs
18:30 Hrs-19:00 Hrs
19:00 Hrs-19:30 Hrs
19:30 Hrs-20:00 Hrs
20:00 Hrs-20:30 Hrs
20:30 Hrs-21:00 Hrs
21:00 Hrs-21:30 Hrs
21:30 Hrs-22:00 Hrs
22:00 Hrs-22:30 Hrs
22:30 Hrs-23:00 Hrs
23:00 Hrs-23:30 Hrs
23:30 Hrs~24:00 Hrs

NMOMNHNRNVHRONHRBHERORMBRERNPNENHRNREOHORORHOOOBOOO
HFENRPENNORHORONHRHHEHEHNBEORHNORHHKEHONOOO0O00000O

COORKORHNHHHWHOOHENHOHORKENOORKP O,
OHFPNNNRHHBHOHHHNHRONHEFNNHORHOHKNRPH

Tabta 2.6a Presentacién de la Sinfestrat {dad por 8ase en segmentos de treinta minutos en un Dfa “Tipa Sébado™
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Figura 2.7 Graflca a barras de la sinfestralidad registrada en segmentos de 30 minutos en un Dfa Tipo

ngabado
ACUMULADC DEL NUMERO DE
SINIESTRQOS EN UN DIA TIPO
(SABADO)

Nimero de Simestios

o 2 4 & 8 10 2 L] 16 18 20 22 24
Hoias del Dla

Figura 2.8 Gréifica del acumulado de la sinfestralidad de un Dfa Tipo #Sébadoh
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Para un dia tipo Domingo:

PRESENTACION Y ACUMULACION DEL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE

UN DIA TIPO (DOMINGO)} EN LA CABINA DE AJUSTES 2. M,
SEGMENTOS DE TIEMPO{SINIESTROS{ PORCENTAJE{SINIESTROS)PORCENTAJE
00:00 Hrs-00:30 Hrs 4 3.60% 4 3.60%
00:30 Hrs-01:00 Hrs 3 2.70% 7 6.31%
01:00 Hrs-01:30 Hrs 2 1.80% 9 8,11%
01:30 Hrs-02:00 Hrs 3 2.70% 12 10.81%
02:00 Hrs-02:30 Hrs 1 0.90% 13 11.71%
02:30 Hrs-03:00 Hrs 1 0.90% 14 12.61%
03:00 Hrs-03:30 Hrs 0 0.00% 14 12.61%
03:30 Hrs-04:00 Hrs 0 0.00% 14 12.61%
04:00 Hrs-04:30 Hrs 1 0.90% 15 13.51%
04:30 Hrs-05:00 Hrs ] 0.00% 15 13.51%
05:00 Hrs-05:30 Hrs 0 0.00% 15 13.51%
05:30 Hrs-06:00 Hrs 0 0.00% 15 13.51%
06:00 Hrs-06:30 Hrs 0 0.00% 15 13.51%
06:30 Hrs-07:00 Hrs 1 0.90% 16 14.41%
07:00 Hrs-07:30 Hrs 1 0.90% 17 15.32%
07:30 Hrs-08:00 Hrs 1 0.90% 18 16.22%
08:00 Hrs-08:30 Hrs 0 0.00% 18 16.22%
08:30 Hrs-09:00 Hrs 1 0.90% 19 17.12%
09:00 Hrs-09:30 Hrs 2 1.80% 21 18.92%
09:30 Hrs-10:00 Hrs 1 0.90% 22 19.82%
10:00 Hrs-10:30 Hrs 2 1.80% 24 21.62%
10:30 Hrs-11:00 Hrs 3 2.70% 27 24.32%
11:00 Hrs-11:30 Hrs 2 1.80% 25 26.13%
11:30 Hrs-12:00 Hrs 3 2.70% 32 28.83%
12:00 Hrs-12:30 Hrs 4 3.60% 36 32.43%
12:30 Hrs-13:00 Hrs 3 2.70% 39 35.14%
13:00 Hrs-13:30 Hrs 4 3.60% 43 38.74%
13:30 Hrs-14:00 Hrs 4 3.60% a7 42.34%
14:00 Hrs-14:30 Hrs 5 4.50% s2 46.85%
14:30 Hrs-15:00 Hrs 3 2.70% 55 49,55%
15:00 Hrs-15:30 Hrs 3 2.70% 58 52.25%
15:30 Hrs-16:00 Hrs 3 2.70% 61 54,95%
16:00 Hrs-16:30 Hrs 3 2.70% 64 57.66%
16:30 Hrs-17:00 Hrs 4 3.60% 68 61.26%
17:00 Hrs-17:30 Hrs 3 2.70% 71 63.96%
17:30 Hrs-18:00 Hrs 3 2.70% 74 66.67%
18:00 Hrs-18:30 Hre 4 3.60% 78 70.27%
18:30 Hrs-19:00 Hrs 4 3.60% 82 73.87%
19:00 Hrs-19:30 Hrs 4 3.60% 86 77.48%
19:30 Hrs-20:00 Hrs 3 2.70% 89 80.18%
20:00 Hrs-20:30 Hrs 3 2.70% 22 82.88%
20:30 Hrs-21:00 Hrs 4 3.60% 96 86,49%
21:00 Hrs-21:30 Hrs 4 3.60% 100 90.09%
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SEGMENTOS DE TIEMPO|SINIESTROS{ PORCENTAJE | SINIESTROS  PORCENTAJE
21:30 Hrs-22:00 Hrs 3 2.70% 103 92.79%
22:00 Hrs-22:30 Hrs 2 1.80% 105 94 ,59%
22:30 Hrs-23:00 Hrs 3 2.70% 108 97.30%
23:00 Hrs-23:30 Hrs 2 1.80% 110 99.10%
23:30 Hrs-24:00 Hrs 1 0.90% 111 100.00%
NUMERO DE SINIESTROS

TOTAL AL FINAL DEL 111 100.00 %

DIA

Tabla 2.9 Presentecién de ia Sinlestralidad en segmentos de treints minutos en un Dia "Tipo Dominga™.

PRESENTACION Y ACUMULACION DEL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
UN DIA TIPO ( DOMINGO ) PARA CADA BASE DE LA ZONA Z. M.

SEGMENTOS DE TIEMPO

NASA

NORTE

PARQUE

SUR

00:00 Hrs-00:30
00:30 Hrs-01:00
01:00 Hrs-01:30
01:30 Hrs-02:00
02:00 Hrs-02:30
02:30 Hrs-03:00
03:00 Hrs-03:30
03:30 Hrs-04:00
04:00 Hrs-04:30
04:30 Hrs-05:00
05:00 Hrs-05:30
05:30 Hrs-06:00
06:00 Hrs-06:30
06:30 Hrs-07:00
07:00 Hrs-07:30
07:30 Hrs-08:00
08:00 Hrs-08:30
08:30 Hrs-09:00
09:00 Hrs-09:30
09:30 Hrs-10:00
10:00 Hrs-10:30
10:30 Hrs-11:00
11:00 Hrs-11:30
11:30 Hrs-12:00
12:00 Hrs-12:30
12:30 Hrs-13:00
13:00 Hrs-13:30
13:30 Hrs-14:00
114:00 Hrs-14:30

Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Ers
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs
Hrs

000000000 OCORHON

MRORHEHRRHOOO
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§

SEGMENTOS DE TIEMPO NASA NORTE PARQUE

14:30 Hrs-15:00 Hrs
15:00 Hrs-15:30 Hrs
15:30 Hrs-16:00 Hrs
16:00 Hrs-16:30 Hrs
16:30 Hrs-17:00 Hrs
17:00 Hrs-17:30 Hrs
17:30 Hrs-18:00 Hrs
18:00 Hrs-18:30 Hrs
18:30 Hrs-19:00 Hrs
19:00 Hre-19:30 Hrs
19:30 Hrs-20:00 Hrs
20:00 Hrs-20:30 Hrs
20:30 Hrs-21:00 Hrs
21:00 Hrs-21:30 Hre
21:30 Hrs-22:00 Hrs
22:00 Hrs-22:30 Hrs
22:30 Hrs-23:00 Hrs
23:00 Hrs-23:30 Hrs
23:30 Hrs-24:00 Hrs

ONNOONKHHOFNOKRNHEHON
COHRHFOROFPNPHPOFOHND

Tabln 2.9a Presentacidn de la Sinjestralidsd por Base en segmentos de treinta minutos en un Dia "Tipa Domingo"

NUMERO PROMEDIO DE SINIESTROS
REGISTRADOS EN UN DIA TIPO
(DCMINGO)

. Nimero de Siniestros

o

=]
B et

[ ;“'lgll|||||| i

L B
2 4 6 8 2
Horas del Dia

Figura 2,10 Gréfica a barras de la sinfestralidad registrada en segmentos de 30 minutos en un Dia Tipo "Domingo*
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. ACUMULADO DEL NUMERO DE- -
'SINIESTROS EN UN DIA TIPQ
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Horas del Dia

Figura 2,11 Gréfica del acumulado de la sinfestralidad de un Dfa Tipo "Demingo"

De los tres diferentes dfas "tipo" que se citan , de igual
forma fueron tomados los datos que se presentan del muestreo
realizado en el perfodo de tiempo ya sefialado (Enero a Diciembre de
1992) tanto para los tiempos esténdares registrados, como para los
siniestros registrados y el nimero de llamadas recibidas. Perfodo
donde con las cuatro estaciones del afio se promedian los resultados
de la operacién que ge da en el Area de Autombviles.

REGISTRO DEL NUMERO DE LLAMADAS RECIBIDAS

Los siniestros registrados son generados por el numero de
llamadas recibidas en cabina, el cual es correspondiente. En este
punto analizaremos esta relacién.

. Dentro del proceseo de atencién a los asegurados (cuande se
presenta un siniestro), la fase de recepcidn de reportes (Via
Cabina de Siniestros) estd dada por la atencién telefénica en el
registro de estos. De una forma se piensa que esta Area (y en esta
fase) s6lo se reciben reportes de siniestros que han ocurrido, sin
embargo esto no se da asi, ya que estas llamadas s6lo son una parte
del total recibido, ya que se detectan telefonemas para "consulta
y orientacién" por parte de algunos aseguradcs, teniendo que se
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presentan ademds llamadas de asegurados accidentados, que han ya
reportado su siniestro y que ailn esperan en el crucero la atencién
por parte de la Aseguradora, solicitando informacién de "icuénto
mis tardard el Ajustador" en llegar con ellos?. Estos tipos de
llamadas las denominaremos "pardsitas", y son las que obligan a
pensar en soluciones que agilicen el servicio de atencién en
crucero, representando este tipo de llamadas un 25% del total
recibido, teniendo que aproximadamente un 55% de las llamadas son
para orientacién y consultas de Asegurados (segin el andlisis del
muestreo realizado sobre un volimen de 6000 llamadas de Lunes a
Domingo), motivo por lo que es necesario hacer los arribos de los
ajustadores mids oportunos, reduciendo con ello en buena parte el
nimero de 1llamadas "parédsitas" {(que en teoria no debieran
presentarse) .

En las siguientes tablas se mostrara el registro de las
llamadas que se reciben en la Cabina de Ajustes; estos datos serén
comparados con la giniestralidad registrada {mostrada
anteriormente}, arrojando como resultado el nimero de llamadas gue
no son precisamente para el reporte de siniestros.

Los registros que se presentan, de igual forma se dieron en el
muestreo de Enero a Diciembre de 1992, teniendo asi para los
siniestros en ese periodo, un nimero de 1llamadas y tiempos
estdndares correspondientes.

PRESENTACION Y ACUMULACION EN EL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
UN DIA TIPO (LUNES-VIERNES) EN LA CABINA DE AJUSTES Z.M.
MEDIANTE EL SISTEMA "ACD" DE EL MONITOREC Y RECEPCION DE
LLAMADAS
SEGMENTOS DE TIEMPO REGISTRO ACUMULACION
DURANTE EL DIA LLAMADAS PORCENTAJE( LLAMADAS PORCENTAJE
00:00 Hrs-00:30 Hrs 12 0.87% 12 0.87%
00:30 Hrs-01:00 Hrs 0 0.00% 12 0.87%
01:00 Hrs-01:30 Hrs 2 0.14% 14 1.01%
01:30 Hrs-02:00 Hrs 1 0.07% 15 1.08%
02:00 Hrs-02:30 Hrs 4] 0.00% 15 1.08%
02:30 Hrs~03:00 Hrs 0 0.00% 15 1.08%
03:00 Hrs-03:30 Hrs 0 0.00% 15 1.08%
03:30 Hxs~04:00 Hrs 3 0.22% 18 1.30%
04:00 Hrs-04:30 Hrs 0 0.00% i8 1.30%
04:30 Hrs~05:00 Hrs 1 0.07% 19 1.37%
05:00 Hrs-05:30 Hrs 0 0,00% 19 1.37%
05:30 Hrs-06:00 Hrs 0 0.00% 19 1.37%
06:00 Hxrs-06:30 Hrs 0 0.00% 198 1.37%
06:30 Hrs-07:00 Hrs 9 0.65% 28 2.02%
07:00 Hrs-07:30 Hrs 20 1.45% 48 3.47%

42



SEGMENTOS DE TiEMPO REGISTRO ACUMULACION
DURANTE EL DIA LLAMADAS PORCENTAJE| LLAMADAS PORCENTAJE
07:30 Hrs-08:00 Hrs 42 3.04% 20 6.51%
08:00 Hrs-08:30 Hrs 34 2.46% 124 8.97%
08:30 Hrs-09:00 Hrs 30 2.17% 154 11.13%
09:00 Hrs-09:30 Hrs 55 3.98% 209 15.11%
09:30 Hrs~10:00 Hrs 54 3.91% 263 19.01%
10:00 Hrs-10:30 Hrs 79 5.72% 342 24.72%
10:30 Hrs-11:00 Hrs 58 4.20% 400 28.92%
11:00 Hrs-11:30 Hrs 69 5.00% 469 | 33.91%
11:30 Hrs-12:00 Hrs 60 4.34% 529 38.25%
12:00 Hrs-12:30 Hrs 67 4.85% 596 43.09%
12:30 Hrs-13:00 Hre 61 4.42% 657 47.50%
13:00 Hrs-13:30 Hrs 46 3.33% 703 50.83%
13:30 Hrs-14:00 Hrs 61 4.42% 764 55.24%
14:00 Hrs-14:30 Hrs 45 3.26% 809 58.49%
14:30 Hrs-15:00 Hrs 53 3.84% 862 62.32%
15:00 Hrs-15:30 Hrs 46 3.33% 908 65.65%
15:30 Hrs-16:00 Hrs 56 4.06% 964 69.70%
16:00 Hrs-16:30 Hrs 63 4.55% 1027 74,35%
16:30 Hrs-17:00 Hrs 43 3.11% 1070 77.36%
17:00 Hrs-17:30 Hrs 55 3.98% 1125 81.34%
17:30 Hrs-18:00 Hrs 43 3.11% 1168 B84.45%
18:00 Hrs-18:30 Hrs 33 2.39% 1201 86.84%
18:30 Hrs-19:00 Hrs 21 1.52% 1222 88.35%
19:00 Hrs-19:30 Hrs 1le 1.16% 1238 89.51%
19:30 Hrs-20:00 Hrs 30 2.17% 1268 91.68%
20:00 Hrs-20:30 Hrse 14 1.01% 1282 92.69%
20:30 Hrs-21:00 Hrs 26 1.88% 1308 94.57%
21:00 Hrg-21:30 Hrs 21 1.52% 1329 96.09%
21:30 Hrg-22:00 Hrs 8 0.58% 1337 96.67%
22:00 Hrs-22:30 Hrs 9 0.65% 1346 97.32%
22:30 Hrxs-23:00 Hrs 14 1.01% 1360 98.33%
23:00 Hrs-23:30 Hrs 1 0.07% 1361 98.41%
23:30 Hrs-24:00 Hrs 22 1.59% 1383 100.00%
NUMERO DE LLAMADAS
TOTAL AL FINAL DEL 1383 100.00%
DIA

Tebla 2.12 Presentacién del Registro de Llamadas en segmentos de  traints minutos en un Dfa '}Ipo Luneg-
Viernes*.
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. LLAMADA REGISTRADAS EN UN DIA TIPO
<UNES V ERNES)

" Nimefo-de LLamadas -

0 2 4 B 8 10 12 14 16 18 20 22 24
Horas del Dla

Figura 2,13 Gréfice del registro de les {lamodas quo se reciben en Cabina en un Dfa “Tipo Lunes-Vliernes"

ACUMULADO DEL NUMERQ DE LLAMADAS
REGISTRADAS EN UN DIA TIPO
{LUNES-VIERNES)

Nimero de LLamadas
1600

1400
12004
1000+
800
6004
4ou
200+
0

it
0 2 4 6 B 10 2 14 16 18 20 22 Kl
Hotas del Dia

Figura 2.4 Grafica de! registro scumulsdo de las {lomadas que se reciben en Cabine en un Dfa "Tipo Lunes-
Viernes*
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PRESENTACION Y ACUMULACION EN EL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
UN DIA TIPO (SABADO) EN LA CABINA DE AJUSTES Z.M. MEDIANTE EL
SISTEMA "ACD" DE. EL MONITOREQ Y RECEPCION DE LLAMADAS

SEGMENTOS DE TIEMPO REGISTRO ACUMULACION
DURANTE EL DIA LLAMADAS PORCENTAJE! LLAMADAS PORCENTAJE
00:00 Hrs-00:30 Hrs 6 0.79% 6 0.79%
00:30 Hrs-01:00 Hrs 2 0.26% 8 1.05%
01:00 Hrs-01:30 Hrs 1 0.13% 9 1.18%
01:30 Hrs-02:00 Hrs 1 0.13% 10 1.32%
02:00 Hrs-02:30 Hrs 0 0.00% 10 1.32%
02:30 Hrs-03:00 Hrs 1 0.13% 11 1.45%
03:00 Hrs-03:30 Hrs 1 0.13% 12 1.57%
03:30 Hrs-04:00 Hrs 0 0.00% 12 1.57%
04:00 Hrs-04:30 Hrs 1 0.13% 13 1.58%
04:30 Hrs-05:00 Hrs 0 0.00% 13 1.70%
05:00 Hrs-05:30 Hrs 0 0.00% 13 1.70%
05:30 Hrs-06:00 Hrs 0 0.00% 13 1.70%
06:00 Hrs-06:30 Hrs 1 0.13% 14 1.84%
06:30 Hrs-07:00 Hrs 2 0.26% 16 2.10%
07:00 Hrs-07:30 Hrs 8 1.05% 24 3.15%
07:30 Hrs-08:00 Hrs ©312 1.58% 36 4.73%
08:00 Hrs-08:30 Hrs 11 1.45% 47 6.18%
08:30 Hrs-09:00 Hrs 17 2.24% 64 8.41%
09:00 Hrs-09:30 Hrs 27 3.55% 91 11.96%
09:30 Hrs-10:00 Hrs 30 3.95% 121 15.90%
10:00 Hrs-10:30 Hrs 34 4.47% 155 20.37%
310:30 Hrs-11:00 Hrs 31 4.08% 186 24 .44%
11:00 Hrs-11:30 Hrs 28 3.68% 214 28.12%
11:30 Hrs-12:00 Hrs 25 3.29% 238 31.40%
12:00 Hrs-12:30 Hrs 27 3.55% 266 34.95%
12:30 Hrs-13:00 Hrs 33 4.34% 2599 39.29%
13:00 Hre-13:30 Hrs 21 2.76% 320 41.05%
13:30 Hrs-14:00 Hrs 37 4.87% 357 46.91%
14:00 Hrs-14:30 Hrs 34 4.47% 391 51.38%
14:30 Hrs-15:00 Hrs 26 3.42% 417 54 .80%
15:00 Hrs-15:30 Hrs 20 2.63% 437 57.42%
15:30 Hrs-16:00 Hrs 17 2.24% 454 59.66%
16:00 Hrs-16:30 Hrs 16 2.11% 470 61.76%
16:30 Hrs-17:00 Hrs 15 1.97% 485 63.73%
17:00 Hrs-17:30 Hrs 18 2.37% 503 66.10%
17:30 Hrs-18:00 Hre 22 2.89% 525 68.99%
18:00 Hrs-18:30 Hrs 21 2.76% 546 71.75%
18:30 Hrs-19:00 Hre 32 4.21% 578 75.95%
19:00 Hrs-19:30 Hrs 34 4.47% 612 80.42%
19:30 Hrs-20:00 Hrs 33 4.34% 645 84.76%
20:00 Hrs-20:30 Hrs 27 3.55% 672 88.30%
20:30 Hrs-21:00 Hrs 24 3.16% 696 91.46%
21:00 Hrs-21:30 Hrs 15 1.97% 711 93.43%
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SEGMENTOS DE TIEMPO REGISTRO ACUMULACION
DURANTE EL DIA LLAMADAS PORCENTAJE| LLAMADAS PORCENTAJE
21:30 Hrs-22:00 Hrse 12 1.58% 723 95.00%
22:00 Hrs-22:30 Hrs 10 1.32% 733 96.32%
22:30 Hrs-23:00 Hrs 11 1.45% 744 97.76%
23:00 Hrs-23:30 Hrs 9 1.18% 753 98.95%
23:30 Hrs-24:00 Hrs 8 1.05% 761 100.00%
NUMERO DE LLAMADAS
TOTAL AL FINAL DEL 761 100.00%
DIA

Table 2.15 Presentacién del Registro de \iemedas en segmentos de treinta minutos en un Dfa "Tipo Sébodo".

LLAMADAS REGISTRADAS EN UN DIA TIPO
{SABADO)

o Nimero de LLamadas

B0 4

601

o0 2 4 3 L] 10 12 14 16 1 20 22
Horas del Dia

Figura 2.16 Grafica del registro de las Llamadns que se reciben en Cobina en un Dfa
aTipo Sabadot :
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ACUMULADO DEL NUMERO DE LLAMADAS
~-REGISTRADAS EN UN DIA TIPO
. {SABADO)

1600
- 1400

=:1200
71000

10 1?2 [E]
Horas del Dia

Figura 2.17 Gréfica del registro acumulado de las Llamadas que se reciben en Cabina en un Dia "Tipo Sébado"

PRESENTACION Y ACUMULACION EN EL NUMERO DE SINIESTROS DURANTE
UN DIA TIPO (DOMINGO) EN LA CABINA DE AJUSTES Z.M. MEDIANTE EL
SISTEMA "ACD" DE EL MONITOREO Y RECEPCION DE LLAMADAS
SEGMENTOS DE TIEMPO " REGISTRO ACUMULACION
DURANTE EL DIA LLAMADAS PORCENTAJE| LLAMADAS PORCENTAJE
00:00 Hrs-00:30 Hrs 5 1.60% 5 1.60%
00:30 Hrs-01:00 Hrs 3 0.95% 8 2.56%
01:00 Hrs-01:30 Hrs 2 0.64% 10 3.19%
01:30 Hrs-02:00 Hrs 3 0.95% 13 4.15%
02:00 Hrs-02:30 Hrs 2 0.64% 15 4.79%
02:30 Hrs-03:00 Hrs 2 0.64% 17 5.43%
03:00 Hrs-03:30 Hrs 0 0.00% 17 5.43%
03:30 Hrs-04:00 Hrs ] 0.00% 17 5.43%
04:00 Hrs-04:30 Hrs 1 0.32% 18 5.75%
04:30 Hrs-05:00 Hrs [} 0.00% 18 5.75%
05:00 Hrs-05:30 Hrs 0 0.00% 18 5.75%
05:30 Hrs-06:00 Hrs 1 0.32% 19 6.07%
06:00 Hrs-06:30 Hrs 2 0.64% 21 6.71%
06:30 Hrs-07:00 Hrs 1 0.32% 22 7.03%
07:00 Hrs-07:30 Hrs 3 0.95% 28 7.99%
07:30 Hrs-08:00 Hrs 4 1.28% 29 9.27%
08:00 Hrs-08:30 Hrs 5 1.60% 34 10.86%
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SEGMENTOS DE TIEMPO REGISTRO ACUMULACION
DURANTE EL DIA LLAMADAS PORCENTAJE| LLAMADAS PORCENTAJE
08:30 Hrs-09:00 Hrs 6 1.92% 40 12.78%
09:00 Hrs-09:30 Hrs 10 3.19% 50 15.97%
09:30 Hrs-10:00 Hrs 9 2.88% 59 18.85%
10:00 Hrs-10:30 Hrs 8 2.56% 67 21.41%
10:30 Hrs-11:00 Hrs 8 2.56% 75 23.96%
11:00 Hrs-11:30 Hrs 11 3.51% 86 26.48%
11:30 Hrs-12:00 Hrs 12 3.83% 98 31.31%
12:00 Hrs-12:30 Hrs 10 3.19% 108 33.87%
12:30 Hrs-13:00 Hrs 9 2.88% 117 37.38%
13:00 Hre-13:30 Hrs 11 3.51% 128 40.89%
13:30 Hrs-14:00 Hrs 12 3.83% 140 44.73%
14:00 Hrs-14:30 Hrs 16 5.11% 156 49.84%
14:30 Hrs-15:00 Hrs 14 4.47% 170 54.31%
15:00 Hrs-15:30 Hrs 12 3.83% 182 58.15%
15:30 Hrs-16:00 Hrs 11 3.51% 193 61.66%
16:00 Hrs-16:30 Hrs 8 2.56% 201 64.22%
16:30 Hrs-17:00 Hrs 10 3.19% 211 67.41%
17:00 Hrs-17:30 Hrs 8 2.56% 219 69.97%
17:30 Hrs-18:00 Hrs 7 2.24% 226 72.20%
18:00 Hrs-18:30 Hrs 6 1.92% 232 74.12%
18:30 Hrs-19:00 Hrs 8 2.56% 240 76.68%
19:00 Hrs-19:30 Hrs 9 2.88% 249 79.55%
19:30 Hrs-20:00 Hrs 11 3.51% 260 83.06%
20:00 Hrs-20:30 Hrs 10 3.19% 270 86.26%
29:30 Hrs-21:00 Hrs 9 2.88% 279 89.14%
21:00 Hrs-21:30 Hrs 9 2.88% 288 92.01%
21:30 Hrs-22:00 Hrs 10 3.19% 298 95.21%
22:00 Hrg-22:30 Hrs 7 2.24% 305 97.44%
22:30 Hrs-23:00 Hrs 4 1.28% 309 98.72%
23:00 Hrs-23:30 Hrs 2 0.64% 311 99.36%
23:30 Hrs-24:00 Hrs 2 0.64% 313 100.00%
NUMERO DE LLAMADAS
TOTAL AL FINAL DEL 313 100.00%
bIA

Yable 2.18 Presentacién del Registro de Llemedas en segmentos de treinta minutas en un Dfs "Tipo Dominga®,
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LLAMADAS REGISTRADAS-EN UN DIA TIPO -
. (DOMINGO) . = o

0 Nimero de LLamadas

B0+
60 4
) 4”
204 ’
R 11770 1111
1] 2 4 b 1] 10 12 14 16 18 20 22 24

Horas del Dia

Figurn 2,19 Grafica del registro de las Llamadss que se reciben en Cabina en un Dfa “Tipo Domingo®

ACUMULADO DEL NUMERO DE LL AMADAS
REGISTRADAS UN DIA TIPO
{DOMINGO)

Nomero de Siniestios
1600

1400
1200}
10001
800}
600}
400
2001

0 TTeaii i iaiaiiiidiiligil
0 2 4 B 8 10 12 M4 18 2 22 24

Horas del Dia

Figura 2,20 Gr&fica del registro acumlado de las Llamddas gue se reciben en Cabina en un Dfa "Tipo Domingo"

De acuerdo con las tablas y gréificas presentadas, se deduce que
el ndmero de llamadas es muy grande respecto al de siniestros.

Ahora se observa los comparativos entre el nimero de llamadas
recibidas y el de siniestros atendidos, ademd&s de la comparacién
porcentual de los mismos par&metros que m4s adelante se analizarén.
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" COMPARATIVO ENTRE EL NUMERO DE
LLAMADAS RECIBIDAS Y EL NUMERO
DE SINIESTROS ATENDIDOS

1500 ~
1000
500 4+
1]
.1 LUNES-VIERNES SABADO DOMINGO
Sinieslros 281 139 1"
Ltamadas Registradas 1384 760 310

L- Simestros EZALtamadas Regnslvadas]

Flgura 2.21 Comparativo LLomadas-Sinlestros para los dfas “Tipo" de la semana

La diferencia porcentual por dia tipo se muestra en las figuras
que a continuacidén se citan, teniendo que en el rango de 1la
proporcién del niimero de siniestros sobre el nimero de llamadas
oscila entre un 15% y un 25% del total.

COMPARATIVO ENTRE EL NUMERO DE COMPARATIVO ENTRE EL NUMERO DE
LLAMADAS RECIBIDAS Y EL NUMERO LLAMADAS nOE(!:EmIDAS Y EL NUMERO
DE SINIESTROS ATENDIDOS DE SINIESTROS ATENDIDOS

SINIESTROS 15%
139

LLAMADAS 85%
60

OIA TIPO “LUNES-VIERNES® DIA TIPO "SABADO'

Fig. 2.22 Conparacidn Porcentual Fig.2.23 Compsracién Porcentual
entre 1lamadas Yy entre { lamadas b4
sinfestros de un Dia siniestros de un Dfa
Tipo "Lunes-Viernes® Tipo “Sébado"
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COMPARATIVO ENTRE EL NUMERO DE
LLAMADAS RECIBIDAS Y EL NUMERQ
DE SINIESTROS ATENDIDOS

SINIESTROS 26%
1

LLAMADAS 74%
310

DIA TIPO "DOMINGO'

Fig. 2.24 Comparaci6n Porcentual
entre {lamadas Y
siniestros de un Dfa
Tipo "Domingo®

PRESENTACTION Y CAPACIDAD DE LOS RECURSOS HUMANOS DE AJUSTES
(TELEFONISTAS Y AJUSTADORES) EN LAS ACTIVIDADES DEL_AREA

AJUSTADORES

En este punto se analizard la capacidad instalada de los
recursos de atencién para el crucero (Ajustadores) y el tiempo gue
dedican a las actividades diarias que desarrollan, tomando en
cuenta lo que se tiene y que es lo que se hard respecto a ellos
frente a la problemitica actual. La asignacién de A]ustadores por
base se observa en la tabla 2.25.

COBERTURA DIURNA DE AJUSTADORES POR BASE
BASE NASA 13 30.95 %
BASE NORTE 10 23.81 %
BASE PARQUE 8 ©19.05 %
BASE SUR 11 26.19 %
TOTAL 42 - .100.00 %

Figura 2.25 Ccberture Diurna do ajustadores por 8ase
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La diferencia entre los Ajustadores "empleados o directos" e
'independientes o por honorarios" radica en que los primeros
(contratados) perciben en sus ingresos un sueldo nominal base y
comisiones por lo siniestros atendidos, mientras el personal
"independiente" trabaja bajo el régimen fiscal por "honorarios®,
percibiendo una retribucién por cada siniestro atendido.

El nimero de ajustadores empleados e independientes con los que
se cuenta, estd dado sobre 47 elementos (42 empleados y 5 por
honorarios), repartidos en 4 Bases. El total de los ajustadores de
los denominados "empleados", estd dividido en txes grupos, los
cuales trabajan en tres diferentes turnos. Fig. 2.26.

GRUPO "A" El horario de trabajo de este Grupo es de 10
horas. De las 7:00 a las 17:00 Hrs, de Lunes a
Viernes. (*%)

GRUPO "B" El horario de trabajo de este Grupo es de igual
forma de 10 horas. De las 9:00 a 19:00 Hrs, de
Lunes a Viernes. (**)

GRUPO "C" El horario de trabajo de este Grupo es de 10:00
horas. De las 11:00 a las 21:00 Hrs, de Lunes
a Viernes. (*¥)

(**) Rol&ndose cada semana

figura 2.26 Cuadro de cobertura de Ajustedores "Diurmc" de Lunes a Viernes

Por lo gue toca a la cobertura "Sabatina y Dominical", estéd
conformada por una combinacién de los tres grupos, por lo que el
nimero de ajustadores disminuye, presenténdose de la siguiente
manera:

GRUPOS SUB-GRUPOS SABADO DOMI NGO
WAN  (krx) GRUPO "Al"]| 07:00 - 17:00 Hrs 7:00 - 17:00 Hrs
GRUPO "A" y

GRUPO "C1" GRUPO "aA2"| 09:00 - 19:00 Hrs DESCANSA
BN (kx¥) GRUPO "BlL"{ DES CANSA DESCANSA
GRUPO "B" y

GRUPO "C2" GRUPO "B2"| DESCANSA DESCANSA
(***} Roléandose cada semana y repitiendo cada cuatro

Figura 2.27 Cundro de cobertura de Ajustadores *Diurpo™ Ssbatino y Dominical
Las Guardias de cobertura Nocturna se presentan en un horario

comprendido de las 17:00 Hrs a las 07:00 Hrs del siguiente dia,
cubriendo un total de 14 Hrs. Estas guardias son asignadas al
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personal por “Honorarios" (5 ajustadores), donde 4 ajustadores
estén asignados a cada una de las Bases y 1 que labora el dia de
descanso de cada uno de estos en el periodo de la semana
comprendido de "Lunes-Viernes", teniendo que los S&bados y Domingos
el nimero de efectivos "nocturnos® se eleva a 5 ajustadores. Con
lo anterior se concluye que cada ajustador por "honorarios"
(independiente) descansa un dia a la semana. El cuadro gque nos
muestra esta situacién (suponiendo que cada ajustador estd
representado por una letra), se observa en la Figura 2.28.

LUN. MAR. MIE. JUE. VIE. SAB.| DOM.
AJUSTADOR # 1 E A A A A A A
AJUSTADOR # 2 B E B B B B B
AJUSTADOR # 3 C [ E [« c c C
AJUSTADOR # 4 D D D E D D D
5 - - - - - B E

AJUSTADOR #

Figura 2.28 Guardias de cobertura “Nocturna® de los Ajustadores *Independientes” durante lo Semana

Despiies de establecer el nimero de los ajustadores en operacién
que ge presentan durante los diferentes dias de la semana, ahora se
muestran las graficas que nos significan la cobertura de cada Dia
Tipo con el numero de elementos que opera en estos.

COBERTURA DE LA CAPACIDAD INSTALADA DE
AJUSTADORES EN UN DIA TIPO
"LUNES-VIERNES'

0 NUMERO DE AJUSTADORES

N ——
N | l ..................
N T
N n" [l
= L1

0 2 4

IR B R X

§ 8 10 12 M 1§ 18
HORAS DE DIA

Figura 2.29 Cepacidad instatada de Ajustadores en un Dia Tipo "Luneg-Viernes"
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COBERTURA DE LA CAF‘AC(DAD !NSTALADA
. DE AJUSTADORES EN UN DIA TIPO
5 i B

0 Nimero de Ajustadores

10 12 14
Horas del Dia
Flgura 2,30 Capacidad instalada de Ajustadores en un Dfa Tipo “Sébodo®

COBERTURA DE LA CAPACIDAD INSTALADA
DE AJUSTADORES EN UN DIA TIFO
"DOMINGO ’

40+

304

20

=1

=]

HHITHT
: 4

| |
ﬁ |8 20 22 4

Horas del Dla

Figura 2.3 Capacided instolads de Ajustadores en un Dfa Tipo “Domingo®
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- El  horario laboral que presentan los ajustadores, es
posiblemente uno de los problemas reales gue se presentan tanto en
los dias “"hébiles" como en los "inhdbiles" (S4bado y Domingo) .

En estas grificas no se toman en cuenta incapacidades y
vacaciones, por lo que puede disminufr ain m&s la capacidad de
atencién por falta de recursos en el personal.

TELEFONISTAS

Ahora bien, un' nivel importante en 1la atencién a 1los
asegurados, se presenta en la atencién &gil y oportuna de 1las
llamadas que se reciben en la Cabina de Ajustes. En este punto se
analizard el nfimero de elementos que est&n asignados para 1la
realizacién de esta tarea tan importante, ya que es agqui donde el
tiempo de Asignacién (Tomado-Pasado) influye en la llegada oportuna
del ajustador al lugar del siniestro, ademds de la atencién répida
vy eficaz que el operario telefénico puede brindar al recibir un
reporte.

La capacidad instalada de telefonistas que se tiene actualmente

se representa en las gréaficas que a continuacién se muestran, para
cada dia tipo de la semana: "Lunes-Viernes", "Sébado" y “Domingo".

CAPACIDAD INSTALADA DEL NUMERO DE
TELEFONISTAS EN UN DIA TIPO
"LUNES-VIERNES'

8 OPERARIOS TELEFONISTAS

i

LIS e B B L s L U
2 q

§ 8 10 2 14 6 18 20 2 2
HORAS DEL DIA

Flgura 2.32 cupacldadvlm:uludo de Telavom_nu en un Dfa Tipe “Lunes-Viernes"
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PACIDAD INSTALADA DEL NUMERODE -

A
| TELEFONISTAS €N UN DI

= RS | | I

"3.. ........................... | | 8 g 3 1 e

2 . ....................... ll | | f g ! 5

AR

a 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Horas del Dla

Figura 2.33 Copacidad instalada de Tel en un Dfa Tipo "Shbodo"

CAPACIDAD INSTAL ADA DEL NUMERO DE
TELEFONISTAS EN UN DIA TIPO

'DOMINGO’

8 Nimeio ge Teleloaisias

I P PP PP PR

2- ........................... d II 8 .| ! Breeen
1'III'IIIII’IIIII‘II“’ I TN
o B EREE L syl by

[} 2 4 [} 8 10 12 14 16 18 20 22 24
Horas del Dla

figura 2.34. Capacidad instalada de telefonistas en un dfa tipo "Domingo™

Los ajustadores y telefonistas en la misma linea de aceién
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presentan un tiempo est4ndar, mismo que se da en cada una de las
estaciones del ciclo de servicio al asegurado, tiempo que se suma
en la linea -del proceso de atencién, donde cada elemento del Area
con funciones especificas ({ya antes descritas), desarrollan
actividades que se analizarén en el mismo proceso (de la cola que
ge presenta); tiempos ademds que tomaremos como uno de los factores
que se tienen para establecer teorfas y presentar hipétesis de
solucidn.

2.4 ANALISIS DEL TIEMPO ACUMULADO EN EL CICLO DE ATENCION AL
ASEGURADO

Al establecer los tiempos, en el arribo de llamadas para su
atencidén por parte de los telefonistas, el nfmero de estos, de
siniestros y de ajustadores, son relaciones gque han de tomarse en
cuenta para el analisis en el proceso de atencién a los asegurados,
es asi, que en este punto se establecen los tiempos registrados, de
acuerdo a las situaciones que se han venido planteando.

2.4.1 ANALISIS DEL TIEMPO QUE SE PRESENTA AL ATENDER EL REPORTE
DE UN SINIESTRO VIA TELEFONICA

En el promedio de la muestra que se estd manejando, dentro del
nimero de llamadas que se dan durante el dfa, se presenta una
"cola", donde los que llaman se forman para esperar el turno enm gque
habrdn de ser atendidos. El tiempo que se fija, se muestra y
depende de factores como lo es el nlmero de siniestros que se
presentan, el nidmero de telefonistas y ajustadores que se tienen,
del dia tipo de que se trate y del mismo nimero de llamadas que se
registran.

Resumiendo, en la llamada de un asegurado al reportar un
siniestro se registra un tiempo de espera en la linea antes de que
esta sea contestada, tiempo que se registra y acumula en el proceso
de atencién. Del muestreo realizado, se registran promedios en las
Tablas 2.35, 2.36 y 2.37, para las 24 horas del dia en segmentos de
30 minutos para el total de llamadas y operarios presentes en ese
momento, para cada dia tipo de la semana, con lo que se comenzard
a conformar el repaso de las estaciones en el ciclo de atencién,
registrando sus tiempos:

PRESENTACION Y ACUMULACION EN EL NUMERO DE LLAMADAS DURANTE

UN DIA TIPO (LUNES-VIERNES} EN LA CABINA DE AJUSTES ZONA
METROPOLITANA
SEGMENTOS DE PRESENTACION DE|TIEMPO PROMEDIO |OPERARIOS
DE TIEMPO LAS LLAMADAS DE ESPERA (SEG)
DURANTE
DURANTE EL DIA LLAM.} PORC. |TIEMPO]ACUMULADO
00:00 Hrs-00:30 Hrs 12 0.87% (1224 1224 1
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SEGMENTOS DE

DE TIEMPO

PRESENTACION DE

LAS LLAMADAS

TIEMPO

PROMEDIO

DE ESPERA (SEG)

OPERARIOS

DURANTE

DURANTE EL DIA LLAM,. | PORC. {TIEMPO)ACUMULADO

00:30 Hrs-01:00 Hrs 0 0.00% 0 1224 1
01:00 Hrs-01:30 Hrs 2 0.14% 129 1353 1
01:30 Hrs-02:00 Hrs 1 0.07% 12 1365 1
02:00 Hrs-02:30 Hrs 0 0.00% 0 1365 1
02:30 Hrs-03:00 Hrs 0 0.00% o 1365 1
03:00 Hrs-03:30 Hrs 0 0.00% 0 1365 1
03:30 Hrs-04:00 Hrs 3 0.22% 17 1382 1
04:00 Hrs-04:30 Hrs 0 0.00% 0 1382 1
04:30 Hrs-05:00 Hrs 1 0.07% 8 1382 1
05:00 Hrs-05:30 Hrs 0 0.00% 0 1382 1
05:30 Hrs-06:00 Hrs 0 0.00% 0 1382 1
06:00 Hrs-06:30 Hrs 0 0.00% 0 1382 1
06:30 Hrs-07:00 Hrs 9 0.65% 468 1850 1
07:00 Hrs-07:30 Hrs 20 1.45% [l440 3290 2
07:30 Hrs-08:00 Hrs 42 3.04% 1584 4874 3
08:00 Hrs-08:30 Hrs 34 2.46% 70 4944 5
08:30 Hrs-09:00 Hrs 30 2.17% 123 5067 6
09:00 Hrs-09:30 Hrs 58 3.98% (3060 8127 6
09:30 Hrs-10:00 Hrs 54 3.91% |2808 10935 [3
10:00 Hrs-10:30 Hrs 79 5.72% {9108 20043 6
10:30 Hrs-11:00 Hrs 58 4.20% [3816 23859 6
11:00 Hrs-11:30 Hrs 69 5.00% 16588 30447 6
11:30 Hrs-12:00 Hrs 60 4.34% {4320 34747 6
12:00 Hrs-12:30 Hrs 67 4.85% 16084 40851 6
12:30 Hrs-13:00 Hrs 61 4.42% (4572 45423 6
13:00 Hrs-13:30 Hrs 46 3.33% 792 46215 6
13:30 Hrs-14:00 Hrs 61 4.42% (4572 50787 6
14:00 Hrs-14:30 Hrs 45 3.26% 540 51327 6
14:30 Hrs-15:00 Hrs 53 3.84% 2556 53883 6
15:00 Hrs-15:30 Hrs 46 3.33% 257 54140 7
15:30 Hre-16:00 Hrs 56 4.06% 11512 55652 7
16:00 Hrs-16:30 Hrs 63 4.56% (3276 58928 7
16:30 Hrs-17:00 Hrs 43 3.11% 36 58964 6
17:00 Hrs-17:30 Hrs 55 3.98% (3060 62024 6
17:30 Hrs-18:00 Hrs 43 3.11% 36 62060 6
18:00 Hrs-18:30 Hrs 33 2.39% 137 62197 6
18:30 Hrs-19:00 Hrs 21 1.52% 71 62268 6
19:00 Hrs-19:30 Hrs 16 1.16% 42 62310 6
19:30 Hrs-20:00 Hrs 30 2.17% 111 62421 6
20:00 Hrs-20:30 Hrs 14 1.01% 30 62451 6
20:30 Hrs-21:00 Hrs 26 1.88% 79 62530 6
21:00 Hrs-21:30 Hrs 21 1.52% 98 62628 6
21:30 Hrs-22:00 Hrs 8 0.58% 33 62661 6
22:00 Hrs-22:30 Hrs 9 0.65% 31 62692 6
22:30 Hrs-23:00 Hrs 14 1.01% 11728 64420 1

58




SEGMENTOS DE PRESENTACION DE|TIEMPO PROMEDIO |OPERARIOS
DE TIEMPO LAS LLAMADAS DE ESPERA (SEG)
DURANTE

DURANTE EL DIA LLAM.| PORC. |TIEMPO|ACUMULADO
23:00 Hrs-23:30 Hrs 1 0.07% 10 64430 1
23:30 Hrs-24:00 Hrs 22 1.59% [3744 68174 1
NUMERO DE LLAMADAS
TOTAL....... seean e vee..1383 100.00% 68174 Seg
PROMEDIO DE ESPERA
EN LA LINEA {seg)....... 49.3 Segundos en la linea antes

de contestarle
* En la capacidad de atencién y desalojo de llamadas, se
considera que cada operarioc tarda 4.2 minutos {desde que
contesta, hasta que cuelga) en la toma y atencién de un
reporte.
**El tiempo promedio de espera que se cita esti en segundos,
antes de que se conteste la llamada.

Table 2.35 T{empo de espera del ascgurado on la Lfnca antes de ser atendido para un Dfa Tipo “tunes-Viernes®

PRESENTACION Y ACUMULACION EN EL NUMERO DE LLAMADAS DURANTE
UN DIA TIPO (SABADO) EN LA CABINA DE AJUSTES 20NA

METROPOLITANA
SEGMENTOS DE PRESENTACION DE|TIEMPO PROMEDIO |OPERARIOS
DE TIEMPO LAS LLAMADAS DE ESPERA (SEG)
DURANTE

DURANTE EL DIA LLAM. |- PORC. [TIEMPO{ACUMULADO

00:00 Hrs-00:30 Hrs [ 0.79% 47 47 1
00:30 Hrs-01:00 Hrs 2 0.26% 21 68 1
01:00 Hrs-01:30 Hrs 1 0.13% 35 103 1
01:30 Hrs-02:00 Hrs 1 0.13% S 112 1
02:00 Hrs-02:30 Hrs 0 0.00% 0 112 1
02:30 Hrs-03:00 Hrs 1 0.13% 11 123 1
03:00 Hrs-03:30 Hrs 1 0,13% 16 139 1
03:30 Hrs-04:00 Hrs [¢] 0.00% 0 139 1
04:00 Hrs-04:30 Hrs 1 0.13% 18 157 1
04:30 Hrs-05:00 Hrs 0 0.00% 0 157 1
05:00 Hrs-05:30 Hrs ] 0.00% 0 157 1
05:30 Hre-06:00 Hra 0 0.00% 0 157 1
06:00 Hrs-06:30 Hrs 1 0.13% 19 176 1
06:30 Hrs-07:00 Hrs 2 0.26% 43 219 1
07:00 Hrs-07:30 Hrs 8 1.05% 216 435 1
07:30 Hrs-08:00 Hrs 12 1.58% 3 438 3
08:00 Hrs-08:30 Hrs 11 1.45% 31 469 3
08:30 Hrs-09:00 Hrs 17 2.24% 23 492 4
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SEGMENTOS DE PRESENTACION DE|TIEMPO PROMEDIO |OPERARIOS
DE TIEMPO LAS LLAMADAS DE ESPERA (SEG)
DURANTE

DURANTE EL DIA LLAM. | PORC. |TIEMPO|ACUMULADO
09:00 Hrs-09:30 Hrs 27 3.55% 37 529 4
09:30 Hrs-10:00 Hrs 30 3.95% 360 889 4
10:00 Hrs-10:30 Hrs 34 4.47% 1368 2257 4
10:30 Hrs-11:00 Hrs 31 4.08% 612 2869 4
11:00 Hrs-11:30 Hrs 28 3.68% 25 2894 4
11:30 Hrs-12:00 Hrs 25 3.29% as 2929 4
12:00 Hrs-12:30 Hrs 27 3.55% 15 2944 4
12:30 Hrs-13:00 Hrs 33 4.34% 1116 4060 4
13:00 Hrs-13:30 Hrs 21 2.76% 24 4084 4
13:30 Hrs-14:00 Hrs 37 4.87% 2124 6208 4
14:00 Hrs-14:30 Hrs 34 4.47% 1368 7576 4
14:30 Hrs-15:00 Hrs 26 3.42% 136 7712 4
15:00 Hrs-15:30 Hrs 20 2.63% 145 7857 5
15:30 Hrs-16:00 Hrs 17 2.24% 133 7990 5
16:00 Hrs-16:30 Hrs 16 2.11% 86 8076 5
16:30 Hrs-17:00 Hrs 15 1.97% 42 8118 4
17:00 Hrs-17:30 Hrs 18 2.37% 31 8149 4
17:30 Hrs-18:00 Hrs 22 2.89% 66 8215 4
18:00 Hrs-18:30 Hrs 21 2.76% 48 8263 4
18:30 Hrs-19:00 Hrs 32 4,21% 864 9127 4
19:00 Hrs-19:30 Hrs 34 4.47% 1368 10435 4
19:30 Hrs-20:00 Hrs 33 4.34% 111e6 il611 4
20:00 Hrs-20:30 Hrs 27 3.55% 256 11866 4
20:30 Hrs-21:00 Hrs 24 3.16% 87 11954 4
21:00 Hrs-21:30 Hrs 15 1.97% 34 11988 4
21:30 Hrs-22:00 Hrs 12 1.58% 29 12017 4
22:00 Hrs-22:30 Hrs 10 1.32% 26 12043 2
22:30 Hrs-23:00 Hrs 11 1.45% 31 12074 2
23:00 Hrs-23:30 Hrs 9 1.18% 25 12099 2
23:30 Hrs-24:00 Hrs 8 1.05% 30 12129 2
NUMERO DE LLAMADAS

TOTAL. e v v i v e annnn ..761 100.00% 12128 Seg
PROMEDIO DE ESPERA

EN LA LINEA (seg).....15.9 Segundos en la linea antes

* En la capacidad de atencién y
considera que cada operario tarda 4.2 minutos

desalojo de

llamadas, se
(desde que

contesta, hasta que cuelga) en la toma y atencidén de un

reporte.

**El tiempo promedio de espera que se cita estd en segundos,
antes de que se conteste la llamada.

Tabla 2.34 Tiempo de espern del asegurado en la linca antes de ser atendido para un Dfn Tipo “Sébadov

60




PRESENTACION Y ACUMULACION EN EL NUMERO DE LLAMADAS DURANTE

UN DIA TIPO (DOMINGO)

METROPOLITANA

EN LA CABINA DE AJUSTES 2ZONA

SEGMENTOS DE
DE TIEMPO
DURANTE

PRESENTACION DE
LAS LLAMADAS

TIEMPO

PROMEDIO

DE ESPERA (SEG)

OPERARIOS

DURANTE EL DIA LLAM.| PORC. |TIEMPO|ACUMULADO
00:00 Hrs-00:30 Hrs 5 1.61% 78 78 1
00:30 Hrs-01:00 Hrs 3 0.97% 45 123 1
01:00 Hrs-01:30 Hrs 2 0.65% 31 154 1
01:30 Hrs-02:00 Hrs 3 0.96% 30 184 1
02:00 Hrs~02:30 Hrs 2 0.64% 43 227 1
02:30 Hrs-03:00 Hrs 2 0.64% 49 276 1
03:00 Hrs-03:30 Hrs 0 0.00% 0 276 1
03:30 Hrs-04:00 Hrs [¢] 0.00% 0 276 1
04:00 Hrs-04:30 Hrs 1 0.32% 50 326 1
04:30 Hrs-05:00 Hrs 0 0.00% 0 326 1
05:00 Hrs-05:30 Hrs o] 0.00% 0 326 1
05:30 Hrs-06:00 Hrs 1 0.32% 12 338 1
06:00 Hrs-06:30 Hrs 2 0.64% 11 349 1
06:30 Hrs-07:00 Hrs 1 0.32% 5 354 1
07:00 Hrs-07:30 Hrs 3 0.97% 68 422 1
07:30 Hrs-08:00 Hrs 4 1.29% 29 451 2
08:00 Hrs-08:30 Hrs 5 1.61% 46 497 2
08:30 Hrs-09:00 Hrs 6 1.94% 34 531 3
09:00 Hrs-09:30 Hrs 10 3.23% 68 599 3
09:30 Hrs~-10:00 Hrs e 2.90% 54 653 3
10:00 Hre~10:30 Hrs 8 2.58% 40 693 3
10:30 Hrs-11:00 Hrs 8 2.58% 41 734 3
11:00 Hrs-11:30 Hrs 11 3.55% 54 788 3
11:30 Hrs-12:00 Hrs 12 3.87% 56 844 3
12:00 Hrs-12:30 Hrs 10 3.23% 61 905 3
12:30 Hrs-13:00 Hrs 9 2.90% 73 978 3
13:00 Hrs-13:30 Hrs 11 3.55% 82 1060 3
13:30 Hrs-14:00 Hrs 12 3.87% 84 1144 3
14:00 Hrs-14:30 Hrs 16 5.16% 79 1223 3
14:30 Hrs~15:00 Hrs 14 4,52% 132 1355 3
15:00 Hrs-15:30 Hrs 12 3.87% 119 1474 4
15:30 Hres~-16:00 Hrs 11 3.55% 97 1571 4
16:00 Hrs-16:30 Hrs 8 .2.58% 43 1614 4
16:30 Hrs-17:00 Hrs 10 3.23% 54 1668 3
17:00 Hrs-17:30 Hrs 8 2.58% 89 1757 3
17:30 Hrs-18:00 Hrs 7 2.26% 67 1824 3
18:00 Hrs-18:30 Hrs 6 1.94% 64 1888 3
18:30 Hrs-19:00 Hrs 8 2.58% 79 1967 3
19:00 Hrs-19:30 Hrse 9 2.90% 55 2022 3
19:30 Hrs-20:00 Hrs 11 3.55% 67 2089 3
20:00 Hrs-20:30 Hrs 10 3.23% 53 2142 3




SEGMENTOS DE PRESENTACION DE|TIEMPO PROMEDIO |{OPERARIOCS

DE TIEMPO LAS LLAMADAS DE ESPERA (SEG)

DURANTE
DURANTE EL DIA LLAM.{ PORC. |TIEMPO]ACUMULADO
20:30 Hrs-21:00 Hrs 9 2.90% 36 2178 3
21:00 Hrs-21:30 Hrs 9 2.90% 48 2226 3
21:30 Hrs-22:00 Hrs 10 3.23% 52 2278 3
22:00 Hra-22:30 Hrs 7 2.26% 57 2335 1
22:30 Hrs-23:00 Hrs 4 1,29% 62 2397 1
23:00 Hrs-23:30 Hrs 2 0.64% 23 2420 1
23:30 Hrs-24:00 Hrs 2 0.64% 19 2439 1
NUMERO DE LLAMADAS
TOTAL....vvvvvenseress..313 100.00% 2439 Seg
PROMEDIO DE ESPERA
EN LA LINEA (seg).......7.8 Segundos en la linea antes
contestarle

* En la capacidad de atencién y desalojo de 1llamadas, se
considera que cada operario tarda 4.2 minutos (desde que
contesta, hasta que cuelga) en la toma & atencién de un
reporte.

**El tiempo promedio de espera que se cita estd en segundos,
antes de que se conteste la llamada.

Tabla 2.37 Tiempo de espera del asegurado en la tines antes de ser atendido para un Bfa Tipo "Domingo"

Para las tablas antes citadas, la capacidad que se considera en
promedio de un operario para descolgar, contestar, atender y (hasta
el momento de) colgar una llamada es de 4.2 minutos (4 minutos 12
segundos), esto es, se atienden 0.23809 de llamada por cada minuto.
Este dato fué determinado de un muestreo de 6000 llamadas durante
tres meses (de Agosto a Octubre de 1892, tomando en cuenta los dias
de la semana) con lo que se deduce que cada operarioc tiene una
capacidad de atender 14,3 llamadas cada hora. El tiempo promedio
que resulta se debe principalmente a la presencia de las llamadas
'parésitas" en la linea. Para la atencién de llamadas existe un
guidn 116 que se sigue para la obtencibén de los datos necesariog
para enviar a un ajustador con la informacién requerida. Los
planteamientos que se presentan en el guién son en el siguiente
orden:

1.- "gTiene su pdSliza a la mano?"
(En esta fase el asegurado proporcicna los datos de la
oficina, ndmero de péliza, médulo e inciso; mismos que
servirén para verificar las condiciones de cobertura de
esta) un

1161 »Guidn de para la atencidn de Llamadas en la Cabina de Siniestros®
{17] Datos que se citan en la cardtula de Lla pslizs de automéviles
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2.-."¢Qué vehfculo conduce?"
{Con esta cuestidn se corrobora que la unidad asegurada es
la siniestrada, para el pago que corresponda en caso de
garantizar daflos, ademis de saber el color, matricula de
circulacién, ete. que la identifiquen)

3.- ":Quién conduce el vehfculo?"
(Dato indispensable que se solicita de acuerdo con las
‘"Condiciones Generales de la P&liza" que rigen el contrato
entre la Compafiia Aseguradora y el Asegurado)

4.- "¢Cudl es la ubicacidén del siniestro?"
(Pregunta que se plantea para conocer dénde se requiere la
presencia del ajustador; calles, referencias, etc. que
ayuden a encontrar rdpidamente el lugar seffalado)

5.- "JQué fué lo que sucedid?"
(En_la pregunta se plantea una declaracién breve del
incidente, gque generalmente es narrada & comentada por
el conductor del auto asegurado)

*%% Al terminar de citar estos planteamientos en
el “Sistema de reclamaciones", s se da de alta la
reclamacidn asignédndeole el nimero {que del consecutivo
anual corresponda), informando del mismo al asegurado
6 a la persona gue reporta Fokok

Con lo anterior se deduce gue la capacidad del ndmero de
operarios es inferior al nimero de llamadas que se reciben, o que
los procedimientos de atencién en Ajustes (crucero} 6 Cabina (con
la atencidn de llamadas) no son los adecuados, reflejandose en los
en los resultados de atencién a asegurados, presentando un aumento
en el nimero de "llamadas parédsitas" y en si un aumento en el
volimen de llamadas recibidas.

Resumiendo, para un dfa tipo "Lunes-Viernes" el tiempo promedio
de espera del asegurado en la linea antes de ser atendido es de
49.3 segundos, més los 4.2 minutos (promedioc, del operario de
cabina al solicitar datos para 1la atencién correspondiente)
resultando un total de 301.3 segundos; para un dia tipo "S&bado" el
promedio de espera en la linea es de 15.9 segundos mé&s 4.2 minutos,
dando un total de 267.9 segundos hasta este momento; para un
Domingo de 7.8 segundos més 4.2 minutos, teniendo un total de 259.8
segundos. :

Por lo anterior, el promedio de un dia tipo de la semana (Lunes-
Domingo} estd dado en 276 segundos (4 minutos, 36 segundos),
incluyendo la espera en la linea y la atencién al llamado.

(18] E€ste “sistomo* es el medio de control que manejs la numeracidn de siniestros, para su stencidn, reserva
{tinanciern) y pagos para coda uno de los sinlestros quo se registren.
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En la grédfica de la Figura 2.38 se aprecia el acumulado de los
tiempos que se registran en el proceso de atencidén al asegurado,
comparando los registros que se tienen para cada dfa tipo de la
semana y el promedio que se presenta en esta primera fase de.
atencién al asegurado.

RESUMEN DEL TIEMPO PROMEDIO ACUMULADO
PARA LA ATENCION DE UN SINIESTRO
[ATENCION DEL REPORTE VIA TELEFONICA)

/700707
T,
.

0 S0 100 150 200 250 300 350
SEGUNDOS

[- Espera en la Linea ~ EZZ Alencion al Llamado

Lunes & Viernes

Sébados

Domingos

- Piomedio Semanal

la. y 2a. Fase

Fig. 2.38 Promedio acumulado de atencién de un siniestro fa. ¥ 2a, fases, espera del asegurado y atencién al
2.4.2. TIEMPOS ESTANDAR PARA LAS DIFERENTES BASES DE COBERTURA

Posterior a la atencidn telefédnica comienza la segmentacidn de
los diferentes tiempos promedio por lo que toca a la asignacién de
ajustadores, los traslados de estos, etc. Es asi que en este punto
se analizan los periodos que se presentan de acuerdo a las bases de
cobertura y a la operacién del Area.
ANALISIS DE LOS DIFERENTES TIEMPOS ESTANDAR PROMEDIO POR BASE

Para conformar el ciclo de atencién y encontrar los tiempos
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promedio,

en las tablas que se presentan a continuacién,

se

muestran los tiempos para cada una de las Bases actuales y el
promedio general de todas ellas en funcién del muestreo realizado,
obteniendo los siguientes resultados:

SEGMENTOS N A S A
DE
TIEMPO Tom-Pas Tom-LLe Pas-LLe LLe-Term
00 - 01 HRS 1.96 1.98 0.03 0.03
01 - 02 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
02 - 03 HRS 0.01 0.98 0.98 3.07
03 - 04 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
04 - 05 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
05 - 06 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
06 - 07 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
07 - 08 HRS 0.27 1.03 0.76 1.22
08 - 09 HRS 0.39 1.24 0.85 0.99
09 - 10 HRS 0.15 0.87 0.72 1.68
10 - 11 HRS 0.32 1.33 1.01 1.89
11 .- 12 HRS 0.92 1.54 0.63 1.39
12 - 13 HRS 0.57 1.28 0.71 1.30
13 - 14 HRS 0.82 1.56 0.74 1.28
14 - 15 HRS 0.17 1.08 0.92 1.40
15 - 16 HRS 0.33 1.10 0.77 1.57
16 - 17 HRS 0.38 1.25 0.88 0.98
17 - 18 HRS 0.20 0.82 0.62 1.81
18 - 19 HRS 0.03 1.26 1.23 1.99
19 - 20 HRS 0.26 0.77 0.51 1.72
20 - 21 HRS 0.44 1.42 0.38 1.12
21 - 22 HRS 0.52 1.04 0.53 1,83
22 - 23 HRS 0.49 1.18 0.69 1.97
23 - 24 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
Prom. Decimales 0.42 1.20 0.78 1.47
Prom. Hrs/Min 0.25 1.12 0.47 1.28
Tabla 2,39 Tiempos esténdar promedio para todos los dfas de (a2 semans en la “Base Nasay
SEGMENTOS N (s} R T E
DE
TIEMPO Tom-Pas Tom-LLe Pas-LLe LLe-Ter
00 - 01 HRS 0.00- 0.00 0.00 0.00
01 - 02 HRS 0.01 0.08 0,07 1.93
02 - 03 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
03 - 04 HRS 0.01 0.07 0.06 2.00
04 - 05 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
05 - 06 HRS 0.00 0.00 0.00 .00
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SEGMENTOS N [¢] T

TIEMPO Tom-Pas Tom-LLe Pas-LLe LLe-Ter
06 - 07 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
07 - 08 HRS 0.51 1.47 0.96 0.49
08 -~ 09 HRS 0.32 1.00 0.68 1.00
09 - 10 HRS 0.15 1.28 1.12 1.74
10 - 11 HRS 0.22 0.82 0.60 -0.59
1l - 12 HRS 0.33 0.85 0.52 1.13
12 - 13 HRS 0.29 1.01 0.72 1,14
13 - 14 HRS 0.65 1.23 0.57 0.77
14 - 18 HRS 0.25 1.23 0.98 0.79
15 - 16 HRS 0.68 1.64 0.96 1.30
16 - 17 HRS 0.48 1.11 0.63 0.62
17 - 18 HRS 0.57 1.28 0.71 1.11
18 - 19 HRS 0.25 0.75 0.51 1.71
19 - 20 HRS 0.21 1.02 0,81 1.58
20 - 21 HRS 0.34 1.04 0.70 0.98
21 - 22 HRS 0.01 0.53 0.52 0.48
22 - 23 HRS 0.98 1.05 0.07 0.02
23 - 24 HRS 0.02 0.99 0.97 0.98
Prom. Decimales 0.36 1.06 0.70 1.06
Prom. Hrs/Min 0.21 1.03 0.42 1.03

Tabla 2.40 Tiempos esténdar promedio para todos los dias de la scmenoa en la "Base Norte"

SEGMENTOS P A R Q U E
DE

TIEMPO Tom-~Pas Tom~LLe Pas-LLe LLe-Ter
00 - 01 HRS 0.93 1.93 1.00 1.98
01 - 02 HRS 0.02 1.01 0.99 0.97
02 - 03 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
03 - 04 HRS 0.02 0.99 0.97 0.01
04 - 05 HRS 0.83 1.01 0.08 4,97
05 - 06 HRS 0.00 0.00 0.00 .00
06 - 07 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
07 - 08 HRS 0.64 1.64 1.00 1,34
08 - 09 HRS 0.40 1.22 0.81 0.98
09 - 10 HRS 0.16 0.89 0.73 1.41
10 - 11 HRS 0.26 1.01 0.75 1.85
11 - 12 HRS 0.25 0.89 0.64 1.75
12 - 13 HRS 0.77 1.54 0.77 1.12
13 - 14 HRS 0.27 1.01 0.74 1.74
14 - 15 HRS 0.37 1.00 0.63 1.44
15 - 16 HRS 0.15 0.99 0.85 1.41
16 - 17 HRS 0.43 1.00 0.58 0.99
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SEGMENTOS P A R Q u B

TIEMPO Tom-Pas Tom-LLe Pag-LLe LLe-Ter
17 - 18 HRS 0.37 1.13 0.75 1.60
18 - 19 HRS 0.25 1.00 0.75 0.87
19 - 20 HRS 0.02 0.53 0.51 1.46
20 - 21 HRS 0.17 1.01 0.84 1.30
21 - 22 HRS 0.63 1,00 0.38 0.65
22 - 23 HRS 0.32 1.29 0.97 1.38
23 - 24 HRS 0.01 0.97 0.96 2.03
Prom. Decimales 0.33 1.07 0.73 1.40
Prom. Hrs/Min 0.20 1,04 0.43 1.24

Tabla 2.41 Tiempos esténdar promedic pars todos los dfas de la semana en ls "Buss Parque

SEGMENTOS s u R
E

TIEMPO Tom-Pas Tom-LLe Pas-LLe LLe-Ter
00 - 01 HRS 1.02 2,00 0.98 3.01
01 - 02 HRS 0.04 1.01 0.96 0.53
02 - 03 HRS 0.00 .00 06.00 0.00
03 - 04 HRS 0.92 1.00 0.08 1,93
04 - 05 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
05 - 06 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
06 - 07 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
07 - 08 HRS 0.67 1.32 0.65 0.68
08 - 09 HRS 0,22 1.02 0.80 1.39
09 - 10 HRS 0.33 1,33 1.00 0.82
10 - 11 HRS 0.55 1.02 0.46 1.61
11 - 12 HRS 0.46 1.02 0.56 0.89
12 - 13 HRS 0.98 1.60 0.62 1.79
13 - 14 HRS 0.59 1.32 0.73 1.20
la - 15 HRS 0.55 1.33 0.78 0.45
15 - 16 HRS 0.18 1.00 0.82 1.25
16 - 17 HRS 0.60 1,12 0.52 2.72
17 - 18 HRS 0.29 0.73 0.44 1.13
18 - 19 HRS 0.53 1,53 1.00 0.95
19 - 20 HRS 0.77 1.41 0.64 0.98
20 - 21 HRS 0.01 0.06 0.05 0.02
21 - 22 HRS 0.97 1.33 0.36 .68
22 - 23 HRS 1.30 2.01 0.7% - 1.30
23 - 24 HRS 0.26 1.00 0.74 . 2.48
Prom. Decimales 0.53 1.18 0.65 1.31
Prom. Hrs/Min 0.32 1.11 0.39% 1.18

Tabla 2.42 Tierpos esténdar promedio para todos los dies da ta semana en la PBase Surt
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ANALISIS DE LOS DIFERENTES TIEMPOS ESTANDAR PROMEDIO PARA EL TOTAL
DE LAS BASES

En esta fase se evaluardn los tiempos estdndares, promedio en
la operacién para las 4 bases, resultados que se presentan en la
tabla 2.43. Para comenzar, es necesario tomar los tiempos
registrados en lo que respecta a la atencién de un siniestro,
producto de las experiencias en cada una de las Bases y el promedio
correspondiente como se muestra a continuacién:

SEGMENTOS TIEMPOS PROMEDIO PARA TODA LA CIUDAD
(INCLUYE LAS 4 BASES)
DE

TIEMPO Tom-Pas Tom-LLe Pas-LLe LLe-Ter
00 - 01 HRS 0.98 1.48 0.50 1.26
01 - 02 HRS 0.02 0.53 0.51 0.86
02 - 03 HRS 0.00 0.25 0.24 0.77
03 - 04 HRS 0.24 0.51 0.28 0,99
04 - 05 HRS 0.23 0,25 0.02 1.24
05 - 06 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
06 - 07 HRS 0.00 0.00 0.00 0.00
07 - 08 HRS 0.52 1.37 0.84 0.93
08 - 09 HRS 0.33 1.12 0.79 1.09
09 - 10 HRS 0.20 1.09 0.89 1.41
10 - 11 HRS 0.34 1.04 0.71 1.49
11 - 12 HRS 0.49 1.08 0.59 1.29
12 - 13 HRS 0.65 1.36 0.71 1.34
13 - 14 HRS 0.58 1.28 0.70 1.25
14 - 15 HRS 0.33 1.16 0.83 1.02
15 - 16 HRS 0.33 1.18 0.85 1.38
16 - 17 HRS 0.47 1,12 0.65 1,33
17 - 18 HRS 0.36 0.99 0.63 1.41
18 - 19 HRS 0.26 1.14 0.87 1.38
19 - 20 HRS 0.32 0.93 0.61 1.44
20 - 21 HRS 0.24 0.88 0.64 0.85
21 - 22 HRS 0.53 0.98 0.45 0.93
22 -~ 23 HRS 0.77 1.38 0.61 1.17
23 - 24 HRS 0.07 0.74 0.67 1.37
Prom. Decimales 0.42 1.10 0.72 1.34
Prom. Hrs/Min 0.25 1.06 0.43 1.20

Tabla 2.43 Tienpos esténdar promedio de todos los diss de la semana para la Ciudad de Héxico ¥ su Z. N.
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TIEMPO "TOMADO-PASADO"

En esta fase, el reporte del siniestro espera su turno de
asignacién, formado en la cola que se presenta hasta encontrar un
ajustador al cual se le pueda asignar dicho reporte. Este lapso se
puede interpretar como el tiempo de espera del asegurado, producto
de la falta de ajustadores en crucero.

En la segmentacién de las fases que se ha venido realizando,
ahora con este tiempo, se adiciona al cfimulo del tiempo de espera
del asegurado para recibir la atencién correspondiente en el
crucero, El promedio para toda la Ciudad (de las 4 Bases) de:
4':36'' (de atencidn telefdnica) més 25':12'’ desde haber colgado y
hasta la asignacién (Tomado-Pasado), resultando hasta este momento
29’ :48'' minutos.

TIEMPQ "PASADO-LLEGADO"

En esta fase el periodo que se presenta se define como el
tiempo de desplazamiento (traslado) que tarda un ajustador para
llegar desde un punto determinado en la Ciudad, hasta la ubicacidn
en la qua se le requiere. En este segmento de tiempo, influye la
vialidad de 1la Ciudad, adewds de las @&reas de cobertura
establecidas.

Dentro de la segmentacién de las fases del siniestro se
adiciona esta (de 43':12'’'minutos de promedio para la Ciudad), més
29’ :48' 'minutos de ‘“tomado a pasado" (incluyendo 1la atencién
telefénica), resultando entonces un tiempo total acumulado de
espera del asegurado hasta la llegada del ajustador de 73 minutos,
6 sea 1 Hora, 13 Minutos:(de "Tomado a _Llegado").

Ahora bien, en la Fig. 2.44 se observa el tiempo promedio total
de atencidén por Base y para el promedio total de la Ciudad, para un
dia tipo (promedio) de la semana (Lunes a Domingo), resultando que
.cualquier atencién es mayor a 1 hora, siendo las que presentan los
mayores tiempos, las Bases Nasa y Sux (en ese orden). A esto, de la
tabla 2.43 se observa que el tiempo promedio de atencidén en el
crucero es de 1 hora con 20 minutos, mismo que se suma al acumulado
para el ciclo de atencién al asegurado.
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TIEMPO PROMEDIO DE UN DIA PO DE LA
- SEMANA, ESPERA DEL ASEGURADO EN CRUCERO
(LAS 4 BASES Y LA CIUDAD EN SU CONJUNTO) -

Bases

NASA -M\\\\\\\\\\ =[%
NORTE - .‘M\\\\\\\\\\QEE mz

PARQUE ; \\\\“\\\\\\NZEE 1522

SUR 1 334
~ CIUDAD A 153
T T T
] 50 10 130 200
Minutos

M £spera fa finea Mencibn Hamada FEE Espera Asignacién )
Traslado crucero =3 Alencidn en crucero

Figura 2.44 Tiempo promedio acumulado de atencién de un asegurado en crucero para un dfa tipo

2.5 COMPARATIVO DE LA SINIESTRALIDAD POR TEMPORADAS DEL ANO

De acuerdo al comportamiento gue la siniestralidad tiene a lo
largo de un ailo, es importante resaltar los cambios y diferencias
que se tienen mes a mes, temporada por temporada y aflo con afio, es
asi, que ha quedado visto el promedio de llamadas y siniestros por
"dia tipo" en el afio, es por ello que de este andlisis es posible
determinar el nimero de telefonistas y ajustadores que pudieran
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estar laborando en cierta época del afio, con el objeto de encontrar
el nimero exacto de personas que han de estar en cierto tiempo,
pero quizé no durante todo un afio, lo que se intepreta como "plazas
eventuales". En este punto se mostrar&n los comparativos de los
meses y periodos del afio, de tal forma que se detecten por &poca la
situacién que se vive de acuerdo a experiencias anteriores,
determinando as{ la influencia que tienen las temporadas clim&ticas
en la ciudad de México.

2.5.1, COMPARATIVO DE LA SINIESTRALIDAD POR MES

En este punto se presenta el nimerc de siniestros registrados
mensualmente, resultados que significan el cimulo de accidentes que
en determinado perfodo del afio concentra los momentos de
siniestralidad anual m&s altos.

M E 8 1988 1989 1990 1991 1582
Enero 3540 3137 3318 4355 4858
Febrero 3924 - 3340 3282 4158 4757

_Marzo 4126 2981 3718 4286 5938
Abril 3711 3340 3480 4811 4822
Mayo 4175 3633 4213 5175 6653
Junio 4464 3749 4153 4843 6812
Julio 3994 3672, 4311 5885 5754
Agosto 3914 3603 4158 5415 5531
Septiembre 3631 3670 4658 5650 5575
Octubre 3639 4062 4756 5714 5618
Noviembre 4081 3320 4332 5756 5661
Diciembre 3391 3324 4398 5354 5705

Flgura 2.45 Registro de siniestros por mes en los Gltimos 5 afios
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2.5.2, COMPARATIVO DE LA SINIESTRALIDAD POR TEMPORADA

El objetivo de este comparativo, es presentar el cimulo de
siniestros por "estacién", de acuerdo con los registros del Area en
los Gltimos S afios.

COMPARATIVO DE LA SNIESTRALIDAD,
ACUMULADA POR TEMPORADA ENEL ANO
(1988 - 1992 )

0 Mies de Stniestros

')U_..
504- \\
50
40 -
30 4-f
bIER
104
U L 1 T R 1]
1992 1991 | 1930 | 1989 | 1988
INVIERNO 1532 | 13.867 | 10995 | 9.801 | 10.855
otofo  EE| 16854 | 1742 | 13246 | 11052 | .35
VERANO 18,007 | 16043 | 12622 | 11.024 | 12.372
PRIMAVERA B30 17613 { 14.272 | w4t | 9.954 | 12.01

Fuente: Registros de Sintesttos del Area
de Ajusles Autombviles 2. M.

Figura 2.46 Comparativo acumlada de |a sinlestralidad por "Estaciones del Afo" e el Glitimo Lustro.
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- COMPARATIVO DE LA SINIESTRALIDAD
REGISTRADA POR AKO
(1981982 )

0 Miles de Siniesiros
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i i
0 o i 900 ‘
PRIMAVERA | VERANO INVIERNO
0w ] 18 15.32
199 14.272 12967
1990 EH|  14n 10.995
1989 9.954 9.80)
1988 B 12012 10.855

Fuente: Registios de Stnieslios del Area
de Ajusles Auternbyiles Z. M.

Figura 2,47 Comparativo de la sinlestralidad anuel por "Esteciones dal Ade" en el dltimo tustro.

Como se observa, el nimerc de siniestros se incrementa conforme
~avanza el tiempo, es asf que la siniestralidad se concluye iré en
aumento, y principalmente por-el crecimiento gue se estd dando en
el parque vehicular en la Ciudad de México. De estos datos
comparativos se observa (Figura 2.46) que las estaciones donde mis
accidentes se presentan, son Verano y Otofio, donde la primera
comprende la "época de lluvias" y la segunda que sin tener una
buena razén "climdtica" se muestra como uno de los periodos mis
importantes en el afio por lo gue toca a siniestralidad.
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2.6 LA OPINION DEL CLIENTE

. En este punto se analizan los puntos de vista de los asegurados
& posibles asegurados  (clientes potenciales) que existen en el
mercado, con la finalidad de establecer la importancia que para
ellos representa un servicio de calidad. Los cuadros que a
continuacién se presentan fueron conformados mediante una encuesta
de servicio a 500 asegurados, de los cuales 400 pertenecian a
G.N.P. y 100 a otras Compafiias, entrevistados en el crucero, por
via telefénica y personalmente en las instalaciones de Seguros La
Provincial 5.A.; se cuestionaron las siguientes interrogantes:

* ";Cudles son los aspectos més importantes para seleccionar una
Compafifa de Seguros?',

* ¢Cudles han sido los factores mids importantes para el buen
servicio al asegurado?,

Conjuntamente con la investigacidén acerca de los factores que més
incomodan a los asegurados. Esta informacién y su clasificacién
muestran la importancia que debe tener el elemento mds importante
que hace posible la existencia de cualquier negocio, el cliente.

PRINCIPALES FACTORES QUE ATRAEN AL CLIENTE EN LA ADQUISICION DE UN
SEGURO DEL, AUTOMOVIL

Del muestreo realizado, cerca del 40 % de los encuestados
sefialé al “servicio" como el aspecto mds importante. En la Tabla
2.48 se muestra el orden de importancia que los asegurados valoran
de las propuestas formuladas, respecto a los factores que atraen al
cliente para la adquisicién de un seguro de automévil.

ASPECTO RESPUESTA PORCENTAJE
(PERSONAS)
1.-SERVICIO 191 38.2 %
2.-COBERTURA DE LA POLIZA 98 19.6 %
3.-PRECIO 85 17.0 %
4.-AGENTE 67 13.4 %
5. -IMAGEN 59 11.8 %
TOTAL 500 100 %

Tobla 2,48 Principales factores que atraen ol cliente
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FACTORES MAS IMPORTANTES QUE CONSIDERA EIL, CLIENTE POR_1.0 QUE TOCA
AL "BUEN SERVICIO"

En este punto, las preguntas formuladas dieron respuestas que
sefialaron como los factores mis importantes del "buen servicio" a
la rapidez en la atencién telefénica, asf como el arribo oportuno
del ajustador. Las opciones propuestas fueron las se muestran en
la tabla 2.49, (presentadas en el orden importancia de acuerdo a
las respuestas del muestreo):

ASPECTO RESPUESTA PORCENTAJE
(PERSONAS)
1.-RAPIDEZ EN ATENCION TEL. 149 29.8 %
2.-ARRIBO OPORTUNO AJUSTADOR 136 27.2 %
3.-TRATO DEL AJUSTADOR 72 14.4 %
4 .-REPARACION DEL AUTO 55 11.0 %
5.-TIEMPO DEL AJUSTE 51 10.2 %
6.-DICTAMEN DEL AJUSTADOR 37 7.4 %
TOTAL 500 100 %

Figura 2.49 Principales factores que determinan el “Buen servicio

De estas entrevistas se concluyd que los puntos mids importantes
para el Asegurado son el 1 y 2, donde la expectativa para el
primerc es tener que esperar como méximo 1  timbrazo
(aproximadamente entre 5 y 7 segundos de espera en la linea antes
de ser contestada su llamada y de 1 hora desde el momento en que
termina de reportar su siniestro y hasta la llegada del Ajustador,
para el punto nimeroc 2.

FACTORES DE INSATISFACCION QUE MANTIENEN A 1.0S ASEGURADOS CAUTIVOS

. Uno de los factores determinantes para gue un asegurado decida
renovar su pbdliza, son las experiencias gue haya tenido con su
aseguradora actual. Dentro del mercade mexicano, Seguros la
Provincial ocupa un modesto lugar en materia de "Asegurados
satisfechos" con el servicio que se proporciona. La figura 2.50
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presenta los porcentajes que resultaron del muestxeo realizade
sobre este concepto, no tomando en cuenta los tiempos registrados
de contestacién y atencién telefénica, pues fueron minimizados por
los mostrados en esta figura:

COMPARATIVO PORCENTUAL ENTRE LAS
PRINCIPALES INSATISFACCIONES DE
LOS ASEGURADOS DE GN.P.

. ARRIBO AJUSTADOR

40%

~ SERV. DE VALUACION
- TIEMPO DE REPARACION

CALIDAD DEL TALLER

OTRAS 0%

T i T g
0% 10% 20% 0% 40% 50%

l I Porc. hnsalistaccion I

Figura 2,50 Factores de Sotisfaccidn en et Servicio

PRINCIPALES INSATISFACCIONES DE LOS ASEGURADOS

Una de las principales insatisfacciones de los asegurados en
Seguros La Provincial y otras Compafifas se refiere al tiempo de
llegada de los ajustadores cuandc se solicita su presencia, en
comparacién con las demds fases del proceso de atencién de un
siniestro (como se vié en el punto anterior). En la Figura 2.51 se
muestran los comparativos porcentuales de insatisfaccién por parte
de los asegurados de G.N.P. dentro del proceso.
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~ PORCENTAJE DE SATISFACCION DEL SERVICIO

PROPORCIONADO

(COMPARATIVO ENTRE ASEGURADORAS)

~ AMERICA
MONTERREY
ASEMEX
GNP.
TEPEYAC

OTRAS

T T N T ; ;
0% 10%  20% 30%  40%  50%

I Porc. Satisfaccin I

Figura 2.51 Factores de Insat{sfaccidn en el Servicio
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3.- POSIBLES ALTERNATIVAS DE SOLUCION PARA LOGRAR UNA MAYOR
EFICIENCIA EN EL AREA DE AJUSTES - AUTOMOVILES

Si el principal problema de servicio al asegurado al sufrir un
accidente, son los largos tiempos de espera de estos para recibir
una atencién oportuna, es entonces el objetivo minimizar estos
tiempos, de tal forma que el nivel de calidad en el servicio sea
6ptimo de acuerdo a las posibilidades figicas y técnicas.

En este capitulo se planteardn diferentes alternativas de
solucién, con sus objetivos y resultados esperados; seleccionando
de ellas la mejor, en cuanto a que cumpla con las necesidades y
politicas de adaptacién en la Compaiiia.

3.1. ALTERNATIVAS PROPUESTAS
3.1.1 la. ALTERNATIVA

"CAPACITACION Y FOMENTO A LOS ASEGURADOS SOBRE LOS
PUNTOS Y RESTRICCIONES DEL REGLAMENTO DE TRANSITO
Y DEL CONTRATO DEL SEGURO"

Esta es una idea que se ha pensado realizar por etapas, las
cuales estarfan en funcidn del avance de la demanda y la necesidad
de la capacitacidén, ademds de la aceptacién de esta por parte de
los asegurados, en lo referente al "Reglamento de Trénsito" y al
comportamiento que debe tener todo conductor al circular con un
vehiculo.

Existen diferentes formas de llevar a cabo este planteamiento;
una de ellas seria concientizando a los asegurados y a los posibles
conductores de las unidades aseguradas. Esta propuesta
principalmente estd dirigida a flotillas de vehiculos de
determinados asegurados, donde unc de ellos por ejemplo ("personas
morales") abarca un nimero importante de unidades, donde a 1los
diferentes conductores & "choferes® de estas se les pudiera dar la
capacitacién necesaria a fin de tomar conciencia sobre las
obligaciones y responsabilidades que se tienen al circular con un
vehiculo, con la finalidad de que de alguna forma se pudiera abatir
la siniestralidad que se origina en gran parte por la falta de
precaucién y desconocimiento de los lineamientos que rigen la
circulacién de automotores en la via plblica.

La forma de hacer tomar conciencia de los problemas y
contratiempos que traen consigo los siniestros, seria por medio de
uha "invitacién" a cursos de capacitacién sobre "educacién vial®,
cursos en los cuales se interprete, ejemplifique y se explique el
“"Reglamento de Tr&nsito", ademds de entender la mec&nica de
operacién del "seguro de autombviles" cuando se haga uso de este
beneficio.
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Esta propuesta se funda de lag experiencias, donde un 30% del
nimero de siniestros registrados, la cobertura de "Responsabilidad
Civil" (RC)  se ve afectada, esto es, 1la responsabilidad en el
siniestro es del asegurado. Es asi que el curso piloto de
capacitacién a fin, se podria desarrollar con un grupo de
conductores (de unidades aseguradas) en donde mediante platicas se
les adiestrara acerca de los conocimientos y conductas que deben
seguir al conducir en la via piblica, obteniendo una disminucidn en
la siniestralidad por lo que toca a nuestros asegurados, trayendo
como resultado un menor nimerc de accidentes {a los cuales se
dejaria de acudir y por ende existiria mayor disponibilidad de los
recursos humanos que atienden los siniestros), ademis de una
reduccidén importante en el monto erogado de las coberturas que se
afectan en cada uno de los siniestros.

Esta propuesta podria hacerse a nivel nacional, tomando en
cuenta que los instructores de dichos cursos de capacitacién
podrian ser los mismos ajustadores & supervisores, impartiendo
estos en las diferentes ciudades del pais, segin el reglamento de
trénsito vehicular que este vigente.

3.1.1.1 MECANICA A SEGUIR PARA LOS CURSOS DE CAPACITACION
La mecinica seréd la siguiente:

CONVOCATORIA

Para comenzar, con el proyecto se pretende convocar a los
asegurados por medio de invitaciones que hicieran las "oficinas de
servicio" (oficinas expedidoras de p6lizas), agentes, etc.... Esta
convocatoria podria iniciarse con las grandes flotillag de
vehfculos asegurados pertenecientes a empresas & a compafifas que
representen un nimero importante de unidades y en conjunto una alta
siniestralidad. Para fundamentar lo anterior, por la experiencia
que se tiene con asegurados con mis de 1,000 unidades, el nimero de
vehfculos que sufren un siniestro oscila entre el 40% y el 60% del
pargue vehicular en referencia (segln las experiencias del Area).

La manera de atraer a los asegurados a tomar estos cursos es
haciendo ver las ventajas de ahorro (econdémico como de tiempo) que
representaria para ellos (y para la compaiifa de seguros),
reduciéndose los costos de indemnizacién y aumentando los
dividendos de la pbdliza contratada, resultando también con ello
beneficios adicionales para el asegurado.
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DURACION Y CONTENIDO

Los tiempos de duracidn estarian en funcién de los tipos de
vehiculos y el uso que se les pudiera dar, segin el riesgo
amparado.

El contenido del curso podrd ser flexible basé&ndose en las
necesidades y experiencias {(que a juicio del instructor) sean de
utilidad para cumplir el objetivo de dicho plan. El programa se
conformaria por un andlisis y explicacién de las normas y articulos
que rigen el comportamiente vehicular en donde se realiza el curso
de capacitacién (y para efecto del desarrollo de este proyecto en
la Ciudad de México y Zona Metropolitana, los Reglamentos de
Trédnsito del D.F. y el Estado de México), ademds, de ser
conveniente una explicacién del tipo de autoridades que toman parte
en los accidentes automovilisticos asi comoc sus funciones y
facultades, de tal forma que los conductores puedan tener presentes
los procedimientos que han de seguirse en caso de un siniestro.
Por otra parte, se explicarian las "Condiciones Generales" de la
PSliza, mismas que rigen la relacién asegurado-aseguradora, con la
finalidad de comprender los alcances, derechos y obligaciones gue
tienen ambas partes.

Dentro de la programacién de este curso se establece una sesidn
con una duracidn de 4 a 5 horas y la temética a seguir se daria en
el siguiente orden:

1.- Importancia y Conocimiento del Reglamento de Transito .
Vehicular, sus ventajas y desventajas desde los puntos de
vista asegurado-aseguradora.

2.- Bases de las "Condiciones Generales de la P&liza" en las
relaciones asegurado-aseguradora, derechos y obligaciores.

3.- El Siniestro

4.- Recomendaciones y Concientizacién en la presentacién de un
siniestro.

Adicionando a esta temdtica, los puntos bdsicos y de interés de
acuerdo a las necesidades de los mismos conductores. Los talleres
de capacitacién se darédn sobre grupos base de diez y hasta cuarenta
personas como maximo de tal forma que en la seccién se planteé una
serie de preguntas y respuestas en la cual se despejen las posibles
dudas que pudieran surgir.

El costo del 6 los cursos, considerando 2 & 3 por dia
representarfian el sueldo de una persona autorizada en la materia
(con una percepcidén diaria promedio de 7 a 9 Salarios Minimos en
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el Area Geogrdfica en el Distrito Federal), lo que seguramente es
una cantidad definitivamente minima, comparada con cualquier gasto
que se tuviera que realizar al presentarse un siniestro por minimo
que este sea en cuanto a los daflos,

Dichos cursos podrdn realizarse en un aula del centro de
capacitacién de la compafiia de sequros, & bien en un lugar similar
de una de las empresas (asegurado) Yy en la cual se den cita a los
conductores de las unidades que tenga ésta.

Para concluir, el objetivo de esta propuesta es abatir de
alguna forma la siniestralidad; y la factibilidad de realizarlo es
posible por las ventajas que representaria en un momento dado.

Por lo antes expuesto, los elementos estdn puestos sin embargo
la ideolcgia y la manera de proceder dentro de las costumbres de
nuestra sociedad son factores que posiblemente impidan llevar a
cabo plenamente el plan propuesto, por lo que la compafifa de
seguros dependers de factores externos que limiten la realizacién
de los objetivos trazados.

3.1.1.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS

VENTAJAS

1.- Con esta propuesta se reducird la siniestralidad en un
porcentaje gque dependeri del nimero de cursos que se
impartan a las flotillas de asegurados.

2.- Por la misma disminucién de sinjestros, las erogaciones
que se realizan por este concepto tenderdn a disminuir.

3.- La difusién y costumbre de estos cursos dardn como
resultado un mejor comportamiento en la conducta vial de
quienes lo tomen.

4.- Por el ahorro en la siniestralidad, seria posible otorgar
dividendos de consideracién para los mismos asegurados,
ingresos para ellos, que fomentarfan en la empresa
la disponibilidad de tomar estos cursos de capacitacién.

5.- La linea de trabajo de la Compafifa de Seguros, por lo que
toca a los procedimientos de atencidn y servicio a
siniestros disminuirs, obteniendo asi un nivel mids alto
de calidad y oportunidad, en el servicio.
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 DESVENTAJAS

1.- Una posible atenufinte para lograr este objetivo y cumplir
con las metas establecidas; estd en que la propuesta esté
sujeta a una dependencia de factores externos a la
Compafiia de Seguros, teniendo asi, que en caso de no

aceptar los asegurados el ‘sistema de capacitacién”
propuesto, puede hacer que esta teoria no llegara a
funcionar.

2.- En caso- de no disponer del personal suficiente para la
imparticién de estos cursos (con la implantacién de esta
teoria), los "instructores" (funciocnarics del Area de
Automéviles) se verian apartados de sus actividades (no
propias para lo que estdn contratados), ain y cuando el
costo de las percepciones por dia de estos trabajadores
fueran minimas con respecto al ahorro que se tendrfa en las
erogaciones por pagos de siniestros.

3.1.2 2a. ALTERNATIVA

"CREACION Y ESTANDARIZACION DE LAS ZONAS DE DISTRIBUCION
DE LOS AJUSTADORES EN LA CIUDAD DE MEXICO Y SU 2. M.

La costumbre, las experiencias y los resultados, plantean
situaciones sobre las cuales se trabaja, y cuando un sistema 6
linea de operacién no es lo mdg Sptimo (por los mismos resultados
que arroja) entonces, se deben analizar las bases, las técnicas y
las posibles alternativas que nos ofrece la Ingenieria Industrial
(para este caso}, de tal forma que nos resuelvan los desajustes en
el sistema, haciendo méds eficiente el Area de Ajustes Automdviles,
logrando asi con este reprocesamiento de la operacidn, una mayor
productividad en la oportuna atencidén a los asegurados.

La cobertura de las zonas de atencién que existen sobre el Area
de la Ciudad de México y la 2Zona Metropolitana por parte de los
ajustadores, estd en funcién de la divisidén de las denominadas
"Bageg", Estas Areas, delimitadas de acuerdo a las experiencias y
deducciones sin mds fundamento que la costumbre para "el tanteo de
los procedimientos" que han de seguirse, y otros factores que
intervienen, como lo es la delimitacidn de las &dreas de cobertura
para una atencién oportuna a los asegurados en crucerxo.

Por lo que toca a esta propuesta (en lo referente a la
redefinicién de las dreas de cobertura), el concepto se fundamenta
en un simple anédlisis de distancias y desplazamientos, de acuerdo
con la siniestralidad y las necesidades actuales del Area de
Ajustes para la realizacidén de sus actividades.

Dentro de la cobertura de las bases de atencidn, los resultados
que se generaron mostraron que los tiempos estédndares que se
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presentan de acuerdo a la distribucién de los ajustadores y a las
delimitaciones ffsicas entre las distintas &reas (Bases) de
cobertura, ‘sugieren una modificacién de estas zonas y la
redistribucién de los ajustadores en la Ciudad, aumentando 1la
eficiencia en la atencién, para que esta se realice en poco tiempo
(desde que se recibe el reporte de un siniestro y hasta su
atencién), abatiendo los tiempos de traslado.

3.1.2.1 FUNDAMENTO, MECANICA Y BASES DE LA PROPUESTA

Basandose en el método matemdtico de YMAXIMOS Y MINIMOS" del
Calculo Diferencial, donde por definicidn se tiene que "Un valor de
una funcién es un madximo si es mayor que cualquiera de los valores
que lo anteceden o le siguen inmediatamente. Un valor de una
funcién es un minimo sgi es menor que unc o cualquiera de les
valores que le anteceden o le siguen inmediatamente."[, vya
enfocando la definicidn, podemos decir que para una Area Méxima
existe una Distancia Minima interna, y para efectos précticos,
dentro de una superficie cualquiera que esta sea, donde el Area sea
mixima, la distancia interna es minima, teniendo que esta es una
AREA IDEAL, ya que abarca una superficie mayor y a la vez se
recorre una distancia interna (diagonal) minima (comparada con
cualquier Area con estas caracteristicas. Es asi, que el objetivo
que se persigue, es lograr adaptar &reas & superficies que
idealmente se acoplen al relieve fisico de la Ciudad de México y Z.
M..

El concepto que se maneja Se puede definir de forma esquemitica
de la siguiente manera:

Supéngase un cuadrildtero con dimensiones "x" y "y"

¥

4
1) Granville, Witliam A,, et. al. CALCULD DIFERENCIAL E INVEGRAL p.5&
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Del cuadrilétero, el Area del mismo se denota con "A" y los
lados por "x" y "y", por lo que la expresién matemitica que los
relaciona (ecuacién del Area) se expresa de la siguiente forma:

Amxy {3.1)

Como la ecuacién 3.1 estd conformada por dos variables, el
pardmetro que las relaciona estd definido por el perimetro "P".
Entonces se tiene que:

pa2y+2x (3.2)
Despejando la variable ¥, tenemos
_P-2x (3.3)
L)
_P_ (3.4)
y=g X
Sustituyendo la ecuacidn 3.4 en la 3.1
A=x(E-x) (3.5):
2 N
A=(B)-x2 {3.6)
2
Derivando la ecuacién 3.6, se tiene que
£/(x) =at=£-2x .7

y de 3.7 despejamos ® e igualando a cero
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S SR . ©(3.8)
3 2)‘0,

ZB T (3.9)
1 : k :

y.de la ecuacién 3.7 derivamos (por segunda ocasién)

£9(30) sz (3.10)

teniendo para este caso, que -2 < 0 para todo valor de %0,
resultando entonces gue para la ecuacién 3.9 hay un méximo,

Por lo que se deduce que "el recténgulo de &rea mixima con un
perimetro dado es el cuadrado"(2

Por lo tanto, se tiene que EL AREA MAXIMA DE UN CUADRILATERO es:
p2 (3.11)
16

(E1 cuadrado del perimetro entre 16)

Estas Areas se podréin sitdar segin lo permita el relieve de la
ciudad, procurando llegar a obtener en el trazado del plano &reas
de forma ‘"cuadrada" y de 1lados iguales. Los trazos serén
generalmente hechos sobre arterias importantes (ejes viales,
avenidas principales, etc.) delimitando cada &rea, obteniendo como
resultado, vias comunes que acerquen al ajustador a la zona del
siniestro, estando sobre el perimetro de su misma base.

Resumiendo, con la aplicacién de esta propuesta, se adecuarédn
las &reas de atencién para una cobertura mds eficiente. .

2] santalé Sors M., et. al. CALCULO OIFERENCIAL € INTEGRAL p.190
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3.1.2 .12 VENTAJAS. ¥ DESVENTAJAS

VENTAJAS

1.-

De acuerdo con bases cientificas se expondran dreas de
cobertura que justifiquen el funcionamiento propuesto con
base a un andlisis real y no de suposicién.

Las distancias méximas de recorrido dentro de una Base de
cobertura serdn inferiores a cualquiera que pudierxa
sugerirse en cualquier figura geométrica en el plano,
tomando en cuenta que la propuesta (cuadrilétero
de lados iguales) se adapta mas fécilmente al relieve
fisice de una ciudad.

El ahorro en el desgasto tanto £isico de los ajustadores
como material de los vehiculos se verd reducido al
presentarse una disminucién de recorrides.

Se presentard un ahorre en el gasto promedioc en
combustibles al darse minimizarse los recorridos de los
Ajustadores, pudiendo incluso disminuir con ello y desde un
punto de vista ambiental, la emisién de contaminantes
{aunque pequefla, pero real).

El tiempo de arribo de los ajustadores al lugar del
siniestro serd menor, tomando en cuenta gue la distribucién
de estos en las 4dreas, serd proporcional a la
siniestralidad que se registra, cuidando el pardmetro
funcional que la figura propuesta presenta al tender a
ser un cuadrado "perfecto".

Dentro de la propuesta, la esencia se puede adaptar al
incremento de la siniestralidad en las diferentes zonas
de la ciudad, presentando asi flexibilidad con respecto a
otros factores que rigen la operacidn.

Las bases en que se divida la zona metropolitana,
permitirdn seccionar mds las zonas de trabajo de los
ajustadores, con el objeto de conocer wmids a fondo la zona
de cobertura para ubicar los puntos 6 sitios que por
interés se necesitan conocer (como lo es cada Delegacién
del Ministerio Piblico de la zona), asi como los lugares
&4 cruceros de mayor conflicto, donde por la experiencia
se pueda proceder a resolver los siniestros del lugar de
una forma mds dindmica.

DESVENTAJAS

1.-

En cierta forma, el ajuste de la forma geométrica de -las
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dreas de atencién (bases), no serd el mis Sptimo por el
relieve fisico de la ciudad que force a realizar trazos no
*ideales", por lo que toca a sus lados.

2.- En un principio, para el ajuste y acoplamiento del nuevo
gistema de cobertura, la costumbre y conocimiento de las
bases actuales pueden presentar problemas de aceptacidén
en el grupo de Ajustadores, situacién que se resolveria con
la realizacién de cursos de capacitacidn a los Ajustadores
a propdsito de los cambios en el tratamiento de atencién de
los siniestros.

3.1.3 3a. ALTERNATIVA

"APLICACION DE NUEVOS ROLES DE TRABAJO Y PROCEDIMIENTOS
QUE REFUERCEN EL AREA DE SERVICIO™

En esta propuesta se pretende redefinir el nlmero necesario de
operarios telefénicos para la atencién de llamadas en Cabina y de
ajustadores para el crucero, ademis de algunos procedimientos, de
acuerdo con las necesidades y requerimientos de la operacién para
obtener los resultados esperados, derivados del planteamiento de
este trabajo.

3.1.3.1 FUNDAMENTO, MECANICA Y BASES DE LA PROPUESTA
El nimero de elementos estd en funcién del volimen de
siniestros y procedimientos a realizar, previendo a futuro las
cargas a las que habrd de hacerse frente.
3.1.3.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS
VENTAJAS
1.- El nimero de elementos a proponer podrd ser el més Sptimo,
cubriendo las necesidades del 4rea en el aspecto de
recursos humanos para cada una de las especialidades (de
cabina y ajustes en crucero).
2.- El nimero de llamadas y siniestros de acuerdo a esta
propuesta podrfian ser atendidos, sin presentar tiempos
tan largos de espera por parte de los asegurados.

DESVENTAJAS

- En cierto modo, es posible un aumentc en el nimero
de elementos dentro del &rea, lo gue obliga a presentar un
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mayor control sobre estos por lo que toca a supervisién,
principalmente.

2.- En determinado momento existirfn tiempos muertos, si se
complementara excatamente el niimero de elementos para
cubrir totalmente los ‘"picos" que se presentan por
lo que toca a llamadas y accidentes propiamente en el
crucero, para operadores telefénicos y ajustadores
respectivamente.

3.- El aumento en el nimero de trabajadores de cualquier
empresa trae consigo un incremento en el monto de las
erogaciones por concepto de némina, sin embargo, ante el
crecimiento en el nidmero de asegurados, la empresa habrad de
considerar la contratacién de personal especializado en las
Areas de Servicio que asi lo requieran, ya que en la
realacién costo-beneficio estd justificado al dar a los
clientes un inmejorable servicio que producira sin duda un
aumento en la cartera de clientes.

3.1.4  4a. ALTERNATIVA

"SISTEMA DE ASIGNACION AUTOMATICA DE AJUSTADORES POR
COMPUTADORA"

La propuesta de solucién de este sistema consiste en un
desarrollo computarizado que proporcionindole los datos més
relevantes para el control de los siniestros, como lo son la
ubicacién de los mismos y la de los ajustadores, seria capaz de
determinar la mejor opcién de asignacidn del reporte {de siniestro}
al ajustador m&s cercano, proporcionando un servicio de mejor
calidad a los asegurados.

Durante las cargas de trabajo, en ocasiones el radioperador que
asigna los reportes de siniestros a los ajustadores llega a perder
el control de los mismos, y es con este sistema que ademds de
descagar al radioperador de un trabajo excesivo, también deslinda
la reponsabilidad de 1llevar un control estricto del rol de
asignacién, 1logrando hacer més flufdo este procedimiento, de
acuerdo a la ubicacién fisica del accidente y de cada uno de los
ajustadores para un arribo oportuno. Este sistema ademds de
manejar las asignaciones de los reportes, controla la asistencia
del personal, ademids de sus tiempos de libres, de trabajo, y dentro
de este Ultimo los tiempos de desplazamiento, de atencién al
asegurado, etc. Este sistema podrd funcionar las 24 horas del dia,
los 365 dias del ailo, manejado por el radioperador, aundndolo al
manejo de la radio por medio de una diadema y pedal de control con
la que se dard la comunicacién con los ajustadores a "manos
libres", con lo que se podrd manejar fdcilmente el teclado de la
microcomputadora, la cual llevara la carga del controlador del
"gistema de asignacién", en el cual se dar§ el registro de los
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reportes de siniestros y de los ajustadores, conteniendo tablas con
la localizacién de estos, de los siniestros y de los tiempos de
cada uno, respaldando toda esta informacién; presentando ademis un
conteo estadistico diario de la siniestralidad en cada una de las
bases de cobertura; resumiéndose el sistema, como una fuente de
operacién y de control de informacién. El funcionamiento de este
sistema computarizado de asignacién se fundamenta en los arribos
oportunos de los ajustadores principalmente, mediante una deduceidn
fisica de encontrar al ajustador mds cercano al lugar del
siniestro. La forma como se llevard a cabo este procedimiento serd
con la localizacién de cada siniestro y cada ajustador por
coordenadas en un mapa utilizando los Cédigos Postales del
"Servicio Postal Mexicano" en la ciudad, para cada colonia & zona,
relacionandose las distancias de todos ellos, tomando en cuenta las
principales vias de acceso, esto es, cada base de cobertura
delimitada por vias principales (ejes viales, viaductos y avenidas
importantes) y conformada por determinadas colonias y cédigos
postales (generalmente para cada colonia corresponde un nimero de
cédigo postal), agrupdndose varios cédigos en uno s6lo llamado
"maestro" y el conjunto de estos conforman lo que denominamos
"Base". El objetivo de esta zonificacién o sectorizacién se
establece para poder manejar las ubicaciones de los siniestros
reportados por los asegurados, detectando de ellos mismos el dato
de la ubicacidn exacta del siniestro, por el nombre de la colonia
6 por el mismo cédigo postal, al poderlo obtener en la mayoria de
las ocasiones de los letreros donde se encuentran los nombres de
las calles y avenidas.

El "Sistema de asignacidén" se propone sea utilizado en red con
cuatro microcomputadoras (una para el manejo del sistema, otra para
el jefe de cabina, otra para el gerente del Area y una Gltima para
el manejo y proceso de las estadisticas que se generaran). Los
requerimientos minimos del hardware estarian dados al tener por
cada microcomputadora una versién {al menos) 386, con un disco duro
(de 40 Megabytes) con monitor VGA, ademds una impresora compatible
con la marca en la cual se pudieran imprimir los datos e informes
que se requieran procesar.

3.1.4.1 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA COMPUTARIZADO DE ASIGNACION

El manejo de este Sistema est4 pensado de tal forma que ayude
a la asignacién de reportes, no complicando m&s atn esta con los
problemas que en la actualidad se presentan.

Para la operacidn de este Sistema se proyectd ocupar al mismo
radioperador, quien funcionard con una de las micros {(en red}, con
un monitor, un CPU y su teclado al frente, rodeado este "Sistema"
del "palomar" (mueble con casilleros de forma rectangular de 30 x
20 centimetros de ancho por alto con 30 centimetros de fondo cada
uno, donde se acumulan todos los reportes asignados por el
ajustador durante el dia).

Con el Sistema, el operador de la radio tendri al momento el
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nombre del ajustador a quien habrd de asignarsele el siniestro mis
préximo e importante (por su antiguedad), es asi que también tendra
el reporte de las zonas con mayor siniestralidad {si asi lo
deseara), ademds del nimero de siniestros pendientes de asignar por
base y las actividades que realiza cada ajustador que se tenga
reportado en ese momento y durante su jornada.

En si, el Sistema Computarizado de Asignacidén serd una agenda
de control de las actividades de todos los ajustadores y de los
siniestros registrados durante el dia.

3.1.4.2. MECANICA DE OPERACION DEL SISTEMA DE ASIGNACION
COMPUTARIZADA DE AJUSTADORES

En el Sistema Computarizado de Asignacién, el procedimiento se
realiza mediante el manejo de diversos catdlogos, como parte basica
del sistema para su control. Los catdlogos y tipos al respecto que
se proponen se mencionan a continuacidn:

I.- Catdlogo con 1los nombres, bases, claves y horarios de
asignacién de cada uno de log ajustadores.

II .- Catdlogo de los cddigos postaleg y cddigos maestros que
se agrupan para cada base.

III.- Tipos de tiempos para la estandarizacién y control de
estos en la operacién.

IV .- Utileria sobre horarios de la jornada de trabajo.
vV .- Causas de accidente.
VI .- Tipo de estadisticas para el control de la informacién,

VII.- Control de mapas por bases y regiones de la ciudad
(opcional) .

De acuerdo con lo anterior, la mecdnica de asignacién por
medio del sistema computarizado se daria de la sigquiente forma:

1.- El1 reporte del siniestro es recibido por el operador
telefénico, obteniendo el dato de 1 a colonia 6 cbédigo
postal de la ubicacién del siniestro, ayudadeo por un mapa
donde se pudiera detectar la zona y el cédigo maestro
corregpondiente,

2.- El radioperador al recibir el reporte, captura en el
sistema los datos necesarios para la asignacién como lo es
el nidmero de siniestro, la "hora de tomado" y el cédigo
maestro de la ubicacién del accidente.
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3.~ Al término de la captura de los datos del reporte, el
radioperador solicita al sistema le de el nombre del
ajustador al cual se le habré de asignar dicho reporte,
llamando al ajustador, confirmando la asignacién, dando
"enter” al gistema, registrédndose (automiticamente por la
microcomputadora) la "hora de pasado".
En caso de que se acumularan varios reportes, la captura
pedria realizarse, a criterio del operario; en caso de que
asf se hiciera, dentro del sistema se acumulari&n conforme
su '"hora de tomado," partiendo del "cero" en el momento
en que se toma el reporte, acumulando 1 punto cada quince
minutos (por medio de un "contador" interno), acumulando
puntos durante el tiempo de espera, de acuerdo a la
antiguedad que se va adquiriendo, estableciendo asf la
prioridad e importancia de atender a los siniestros cuyo
tiempo de espera es grande.
En esta fase, 8i no existiera un ajustador "libre" el
sistema a=f lo haré saber, sugiriendo a los dos Ajustadores
més préximos al lugar del siniestro.

4.- En el momento de terminar la atencién del siniestro, cada
ajustador asfi lo reportaré al operador de la radio,
actualizando en el sistema el reporte que se concluyd,
registréndose la ‘“hora de terminado”.

A continuacién, se vuelven a retomar las acciones del punto
3 para continuar con el siguiente siniestro.

Es asi, que esta propuesta bien podria aplicarse a la operacién
del Area, fomentando cierta fluidez en la operacién, agilizando los
procedimientos de asignacién, tomando en cuenta criterios de
oportunidad poco igualados por otros medios manuales u operados por
"humanos", siendo este un sistema que en un futuro cercano tendré
que adoptarse de una forma u otra, dadas las exigencias de
modernizacidén tecnolégica para estos casos.

Para el logro de este objetivo, es de suma importancia contar
con la participacién y aceptacién de los recursos humanos que
laboran en el Area, orientandolo a optimizar la operacién mediante
aplicaciones cientfficas que la Ingenierfa Industrial plantea,
desarrolla y aplica.
3.1.4.3 VENTAJAS Y DESVENTAJAS

VENTAJAS

1.- El sistema de asignacién de vreportes de sinlestros a
ajustadores se presentarfa de una forma més 4gil.

2,- Se darfa un mwejor control sobre la asistencia,
puntualidad y horarios de trabajo para cada uno de los
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ajustadores.

Se presentarfan controles para el seguimiento de los
tiempos de atencién y servicio.

Se darfa una produccidn continua de informacién al dia.

Se podrd tener la definicién de la siniestralidad que se
presenta en cada zona de la ciudad.

Disminuird presiones sobre el operador de la radio al
contar con un apoyo que determine y controle las
atenciones oportunas de los reportes de siniestros.

En general se dard un gran paso, revolucionando el manejo
de los sistemas computarizados por lo que toca a la
aplicacién real en una Area de este tipo dentro de
Seguros La Provincial S. A..

DESVENTAJAS

1.-

La operacién del Sistema podré hacer que la ideologia de
los procedimientos de trabajo se pongan en duda, por parte
de los ajustadores, principalmente, pero con un curse a
estos en el cual, se despejaran dudas y se explicara su
funcionamiento y el por qué de la necesidad de proporcionar
un mejor servicic al cliente, resolverfia cualquier
conflicto.

Se tendria que establecer un sistema de mantenimiento
preventivo y correctiveo, que durante las 24 horas del dia
pudiera estar al pendiente de cualquier falla que se
presentara.

En caso de alguna anomalia durante la operacién del
Sistema, el control de las asignaciones tendria un fuerte
desbalanceo debido a que el ‘"manejo manual" disminuirs la
rapidez, ademds de la pérdida de los controles en las
actividades de cada ajustador y de 1los reportes . de
siniestros.

Es necesario para el manejo del Sistema una persona con
la habilidad necesaria para el manejo de los sistemas de
asignacién y de comunicacién para el control de la radio.

Se pudiera llegar a presentar una disminucién en la
efectividad del radioperador al manejar el Sistema
Computarizado de ARAsignacién y 1la misma radio,
principalmente en momentos de alta presién.
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3.1.5:. 5a. ALTERNATIVA

"SIMPLIFICACION DEL PROCEDIMIENTC DE ATENCION EN
CRUCERO"

Esta propuesta es una de lag alternativas que se pudiera
aplicar a la operacién que se realiza al atender a los asegurados
en’ crucero.

3.1.5.1 FUNDAMENTO, MECANICA Y BASES DE LA PROPUESTA

El objetivo de esta propuesta consiste en evitar en lo posible
el envio de un Ajustador al crucero, cuando un siniestro por sus
caracteristicas asi lo permita {(donde no existan terceros afectados
por el asegurado), ademds de que las condiciones de cobertura,
vigencia y nimero de la péliza del vehiculo asegurado estuvieran en
una situacién normal (verificadas en el "Sistema de Reclamaciones
de Autombviles") 31, esto es, el objetivo que se traza consiste que
si el asegurado tiene todos sus documentos en regla, y este al
reportar su siniestro asi fuera detectado (por parte del operador
de cabina), entonces se le pudiese orientar en ese mismo momento
(despiies de indagar sobre el siniestro) a pasar directamente al
taller 6 agencia de su preferencia (de acuerdo al catdlogo de los
talleres y/o agencias en convenio con la Compariia Aseguradora), no
habiendo la necesidad de esperar al ajustador en el lugar del
accidente; con lo anterior la fase de atencidén en crucero se
agilizaria al lograxr evadir esta, presentandose asi un ahorro en
combustibles y desgaste de unidades y ajustadores al evitar
traglados a "siniestros menores", que bien pudieran ajustarse en el
mismo taller, uniendo a la fase de valuacién, la de ajuste.

Este sistema de atencién es practicado por parte de algunas
compafiias de seguros en los Estados Unidost, en donde el sistema
aiin todavia difiere en algunos puntos que para este caso se
pudieran aplicar en México, ya que las compafifas Norteamericanas
generalmente piden a sus asegurados trasladarse directamente al
taller, donde con una llamada 6 un aviso por correspondencia, el
asegurado informa del siniestro para que la compafifa de seguros
pague los gastos que por este concepto se eroguen. Por lo que toca
a indagar si el siniestro fué y sucedid como lo narra el asegurado,
es a criterio de la aseguradora, investigar cada siniestro que
tiene reportado.

Es posible que al aprobarse el "Tratado de Libre Comercioc" (TLC)

[3] sistema donde se verifican las condiciones de las pélizas v el registro de reclamaciones de siniestros de
automéviles

4} Informacién proporcionade por la Gerencia de Ajustes de La Direccidn de Automdviles de Seguros La Provincial
S. Al
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con Estados Unidos y Canad4, esta alternativa deba ser implementada
en un mediano plazo, ya que serd necesario adecuar la operacidn
para una actualizacidén y similitud con compafifas Norteamericanas,
ofreciendo este servicio y su dindmica tanto a asegurados
naciocnales como canadiense y estadounidenses.

Esta propuesta revolucionaria los procedimientos en el sistema
asegurador mexicano, ya que se aplicarian técnicas que muy
probablemente (por la ideosincracia del mexicano) no se pudieran
aplicar al 100%, presentdndose si un ahorro muy importante en
cuestidén monetaria y en situaciones de "presién® a un buen niimero
de siniestros, ya que alrededor del 25% de estos, se presentan con
las caracteristicas necesarias para la aplicacién de la alternativa
propuesta.

3.1.5.2. VENTAJAS Y DESVENTAJAS

VENTAJAS

1.- Se presentaria una £luidez en el proceso de atencidn a
los asegurados en crucero, al haber un ahorro del 25% en el
nimero de traslados del total de siniestros registrados.

2.- Los asegurados tendrian un motivo de satisfaccién al
agilizarse el proceso de atencidn, sin la necesidad de
egperar la presencia del ajustador en el crucero.

DESVENTAJAS

1.- La aplicacién de la propuesta traeria consigo grandes
probabilidades de que se presentaran casos en los que las
causas del accidente no correspondieran a 1la narracidn
del asegurado. Esta falta determina para el asegurado la
"pérdida del derecho a ser indeminizado"t), ocasionando
problemas que bien pudieran llegar a posibles demandas
entre ambas partes (en caso de haberse detectado esta
situacién) .

3.2 SELECCION DE LA PROPUESTA A APLICAR

Dentro de las alternativas planteadas, existe la posibilidad de
aplicar m&s de una de las opciones propuestas, consiguiendo de
estas combinaciones una optimizacién y una planeacién para el
futuro.

(5] Grupa Nacional pravincial, CONDIC[ONES GENERALES SEGURO DE AUT 1LES Cladsula 10a. p.19
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De acuerdo con las necesidades del Area y el por qué de este
proyecto, se propone de manera global una combinacién de 3 de las
propuestas formuladas anteriormente, seleccionando las siguientes:

I.- 2a. ALTERNATIVA

"CREACION Y ESTANDARIZACION DE LAS ZONAS DE DISTRIBUCION
DE AJUSTADORES EN LA CIUDAD DE MEXICO ¥ SU ZONA
METROPOLITANA"

II.- 3a, ALTERNATIVA

"APLICACION DE NUEVOS ROLES DE TRABAJO Y PROCEDIMIENTOS
QUE REFUERCEN EL AREA DE SERVICIO"

III.- 4a. ALTERNATIVA

“SISTEMA DE ASIGNACION AUTOMATICA DE AJUSTADORES POR
COMPUTADORA"

La combinacién de estas propuestas se presentan con la
facilidad en ellas de conjugarlas. Por lo que toca a la 2a.
propuesta, la estandarizacién de las zonas de cobertura es un
problema muy importante como base para el cilculo del nimero de
elementos con los que se podrad operar de una forma eficiente.

Referente a la aplicacidén de nuevos elementos a esta Area
Operativa, depende en mucho de los resultados de la primera
propuesta, ya gue de ella resultard el nidmero necesario de
elementos para la cobertura de las zonas con una atencidn oportuna.
En caso de no aplicar la fase de estandarizacién de las 4reas de
cobertura, seguramente el nimero de elementos seria mucho mayor y
de forma desproporcionada. Por ultimo, de la 4a. propuesta el
Sistema Computarizado de BAsignacién, es una alternativa de
optimizacién las propuestas 2 y 3, logrando obtener agilidad en la
operacidn.

La conjuncién de estas tres propuestas, har& posible una
optimizacién de los procedimientos, que en el desarrollo a futuro
podrén seguirse mejorando, de acuerdo con las necesidades del
momento. Las ventajas de estas propuestas se fundamentan
principalmente, en bases que no dependen de factores externos,
ademds de no correr riesgos econémicos que podrian ser
contraproducentes.

Por lo que toca a las alternativas la y 5a, realmente se
muestran dificiles de aplicar. La nlmero 1 por el tiempo, costo y
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deseos reales de capacitacién de los conductores de asegurados
importantes. Para la propuesta 5, la principal desventaja que se
presenta es la posibilidad de fraudes y conflictos con los
asegurados; esta propuesta se puede resumir con un servicio
aparentemente &dgil al principio y terminar con la presentacién de
una imagen que calificarfia a esta empresa como una "compafifa poco
seria y falta de é&tica” por la "no atencién" perscnalizada de la
Compafifa de Seguros para con el cliente, aungue si pudiera llegar
a ser vdlida en un futuro.
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4.- APLICACION DE TRCNICAS DE LA INGENIERIA INDUSTRIAL PARA LA
DETERMINACION DE UNA SOLUCION OPTIMA

De las técnicas de la Ingenierfa Industrial que han de
aplicarse para la resolucién de los problemas que se presentan en
esta Area de servicio, estd en s{ el desarrollo de métodos técnicos
Y matemiticos gque contribuyan a la obtencidén de un resultado
palpable para la operacién, contemplando el tiempo para el
desarrollo de lag actividades, el ntmero necesario de elementos
humanos y las posibles herramientas que simplifiquen su accionar.

Las bases que han de utilizarse para el desarrollo de este
proyecto son, para el establecimiento de las nuevas 4reas de
cobertura nos apoyaremos en la teoria formulada por la base del
Cdlculo Diferencial para "m&ximos y minimos”. Para el cdlculo de
la siniestralidad a futuro, sge utilizardn las bhases de 1la
egtadistica aplicada, por lo que toca a lineas de regresién con el
*método de minimos cuadrados" y para el cdlculo de la capacidad
instalada a proponer para la atencidén de llamadas y siniestros, de
la investigacidn de operaciones, la “"teorfa de colaa"; lo anterior
aunado a la propuesta del "Sistema de Asignaciédn de Ajustadores por
Computadora®, administrando la asignacién de ajustadores vy
siniestros en crucero de forma automitica.

Bs por lo anterior, que se desarrollard en el presente capitulo
lag tres alternativas de solucién propuestas y el resultado al gque
apuntan de la combinacién entre ellas, reubicando el orden de estas
en el desarrollo y aplicacién de cada una para este proyecto,

4.2 la. PROPUESTA

"CREACION Y ESTANDARIZACION DE LAS ZONAS DE DISTRIBUCION
DE LOS AJUSTADORES EN LA CIUDAD DE MEXICO Y SU Z. M."

Anteriormente se planteaba la problem&tica de la ubicacidn de
las bases & zonas geograflcas de atencién en el Distrito federal y
su zona conurbada, eg por esto que se procedid a analizar la
giniestralidad por zonas en la Ciudad de México, esto es, encontrar
la proporcién de siniestros reportados en cada delegacién politica
y municipio (para el Distrito Federal y el Estado de México
respectivamente) de acuerdo a las estadisticas registradas. Lo
anterior tiene por objeto establecer =zonas de atencidn
equilibradas, por 1o que toca a siniestros que se presentan, con
una tendencia a lograr cierta similitud en sus formas y limites,
adapténdose estas a la urbanistica de la ciudad; de este an&lisis
los resultados proporcionales que se presentaron fueron los
siguientes:
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DELEGACIONES Y MUNICIPIOS NASA NORTE|{PARQUE| SUR TOTAL

Alvaro Obregdn 4.37%] 4.53% 7.21%
Cuajimalpa 1.72% 1.61%
Venustiano Carranza 1.34%] 1.85% 3.28%
Iztacalco 0.45%| 1.71% 1.60%
Iztapalapa 0.02%| 3.53% 2.45%
Benito Judrez 5.36% 5.02%
Miguel Hidalgo 6.52% 3.31% 10.56%
Cuauhtémoc 2.09%( 6.10% 8.14%
Coyoacén 3.85% 2.64%
Tlalpan 3.49%| 2.40%
Tldhuac 1.05% 0.72%
Magdalena Contreras 1.18% 0.81%
Milpa Alta 0.09% 0.06%
Xochimilco 0.73% 0.50%
Azcapotzalco 1.56%| 5.65% 8,34%
Gustavo A. Madero 10.09% 11.71%
Total del D. F. 8.08%[19.16%(23.18%|20.16%( 67.07%
Nezahualcoyotl 2.68% 2.51%
La Paz 0.71% 0.66%
Chimalhuacén 0.45% 0.42%
Cuautitlén 3.19% 3.65%
Tultepec 0.11% 0.12%
Tultitlén 0.84% 0.96%
Atizapdn 3.12% 3.57%
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DELEGACIONES Y MUNICIPIOS NASA NORTE | PARQUE| SUR TOTAL
Nicolds Romero 0.18% 0.21%
Naucalpan 6.23% 7.12%
Huixquilucan 1.02% 1.17%
Tlalnepantla 5.64%| 0.48% 7.00%
Ecatepec 4.49% 5.22%
Coacalco 0.27% 0.31%
Total Estado de México 20.34%| 5.24%| 3.84%| 0.00%| 32.93%
NS | S | M | B | SRR |
Total Zona Metropolitana 28.42%|24.40%(27.02%]20.16%|100.00%

Stniestralidad porcentual por Delegocién y Kunicipio de la Z.H. segin las Bases de Operacién

De acuerdo a la tabla anterior, la siniestralidad por Base en
el orden de importancia (segiin el nimero de reportes registrados)
estd en el orden NASA, PARQUE, NORTE y SUR, por lo que la
segmentacién de estas &reas es fundamental para una oportuna
atencién en el crucero.

La solucién que se presenta esti basada en la redefinicién de
las Bases de cobertura a partir de la siniestralidad en ellas y la
forma cuadrada que se busca, dividiendo la Zona Metropolitana de la
Ciudad de México en "n" zonas con una siniestralidad equilibrada.

En el desarrollo del proyecto, se divididé la Zona Metropolitana
de la ciudad en 14 sectores, agrupados en 3 grandes A&reas,
denomindndolas Norte, Centro y Sur (por la situacién geogréfica que
guardan en el plano), tratando de homogenizar el nimero de
siniestros y los desplazamientos entre cada sector que las
conforman.

.4.1.]1 CARACTERISTICAS DE LAS BASES PROPUESTAS DE COBERTURA

A continuacién, se presenta el mapa de las Bases de cobertura
propuesto, de acuerdo con las caracteristicas generales que ya se
mencionaron, citando las 3 Bases Propuestas de atencién (Norte,
Centro y Sur), conteniendo cada una un nimerc determinado de
Sectores.
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BASES PROPUESTAS DE COBERTURA PARA LA ATENCION DE ASEGURADOS
DE AUTOMOVILES SOBRE EL PLANO DEL DISTRITO FEDERAL Y Z.M.
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PRINCIPALES ARTERIAS VIALES

PROPUESTQS

DE CIRCULACION DE _LOS SECTORES

Las principales vias de acceso de cada una de las zonas por
sector y por Base se citan a continuacidn, tomando en cuenta las
principales arterias que conforman las dreas en su interior y en su

perimetro.

Para la Base Norte:

Sector N1

1.-Carretera a Atizapdn
2.-Av, Rufz Cortines
3.-Av. San Mateo

4 .-Paseo Gigantes

Sector N2
1.-Via Lépez Portillo

2.-Carretera México-Tepexpan
3.-Autopista a las Piramides

4.-Av, Nacional

5.-Autopista México-Pachuca

Sector N3

1.-Carretera a Chiluca
2.-Av. Ruiz Cortines
3.-Av. San Mateo
4.-Pasec de los Gigantes
5.-Av. Jinetes

6.~Paseo Lomag Verdes

Sector N4

1.-Via Gustavo Baz
2.-Av., Presidente Judrez
3.-Carretera a Tenayuca

4.~Av. Tlanepantla-Tenayuca
5.~B. Rio de los Remedios

6.-Calzada Vallejo

Para la Base Centro:

Sector Ci

1.-Paseo Lomas Verdes
2.-B. del Centro
3.-Beligario Dominguez
4.-Periférico

5.-Av.Circunvalacidén Edo. México

6.-Via G. Baz Poniente
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5.-Av. de los Jinetes
6.-Carretera México-Qro.
7.-Via Lopez Portillo

6.-Via Morelos

7.-Av. Central

8.-Av. FFCC Risco de Reyes
9.-Insurgentes Norte

7.~Via Gustavo Baz
8.-Av. Atizapén
9.-Av. Edo. de México
10.-Av. Santa Ménica
11.-pPeriférico
12.-Av. Principal

7.-Eje Central
8.-0thén de Mendizdbal
9.~Av. Acueducto
10.-Miguel Bernard
11.-Calzada Ticomén
12.-Eje 5 Norte

7.-Pargue Via

8.-Av. de las Culturas
9. -Camarones

10.-Av. Granjas
11.-Calzada de las Armas
12.-Heliopolis



Sector C2

1.-Via Gustavo Baz
2.-Heliopolis
3.-Periférico
4.-Aquiles Serdén
§.-Calzada México-Tacuba
6.-Calzada Legaria

Sector C3

1.-Eje 5 Norte

2.-Eje Central

3.-Calzada Vallejo

4.-Eje 4 Norte

5.-Eje 3 Norte

6.-Circuito Interior

7.-Eje 2 Norte

8.-Flores Magén

9.-Inst. Politécnico Nacional

Sector C4

1.-Eje Central

2.-Inst. Polit. Nacional
3.-FFCC. Risco de los Reyes
4. -Insurgentes Norte
5.-Calzada de los Misterios
6.-Calzada de Guadalupe
7.-Eduardo Molina

8.-F.C. Hidalgo
9.-Congreso de la Unidn

Para la Base Sur:

Sector S1

1.-Av. Conscripto

2.-Ejército Nacional
3.-Horacio

4.-Presidente Mazarik

5.-F.C. Cuernavaca
6.-Carretera México-Cuernavaca
7.-Paseoc de las Palmas
8.-Paseo de la Reforma

Segtor S2
1.-Insurgentes

2.-Av. Chapultepec
3.-Dr. Rio de la Loza
4.-Eje Central

5.-Eje 7 Sur
6.-Circuito Interior
7.-Diagonal San Antonio
8.-Viaducto

9.-Eje 5 Sur
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7.-Av. Rio San Joaquin
8.-Cuajimalpa-Naucalpan
9.-Mariano Escobedo
10.-Av. Conscripto
11.-Ejército Nacional

10.-Rivera de San Cosme
11l.-Paseo de la Reforma
12.-Parque Via
13.-Insurgentes Norte
14.-Eje 1 Poniente
15.-Dr. Rio de la Loza
16.-Av. Chapultepec
17.-Mariano Escobedo
18.-Av. Granjas

10.~Av. Central
11.-Eje 5 Norte
12.-Eje 4 Norte
13.-Eje 3 Norte
14.-Circuito Interior
15.-Av. 602

16.-Eje 2 Norte
17.-Centenario

9.-Av. Constituyentes
10.-Av. Observatorio
11.-Camino real de Toluca
12.-Periférico
13.-Caminio a Santa Fé
14.-Mariano Escobedo
15.-Revolucién

16.-Carretera México-Toluca

10.-Eje 6 Sur

11.-Eje 1 Poniente
12.-Dr. Vértiz

13.-Av. Nuevo Léon
14.-Divisién del Norte
15.-Eje 3 Sur
16.-Patriotismo
17.-Eje 2 Sur



Sector S3

1.-Circuito Interior
2.-Afio de Juédrez

3.-Eje Central

4.-Eje 7 Sur

5.~Calz. Ermita Iztapalapa
6.-Eje 2 Norte

7.~Calz. de Tlalpan

8.-P. Elias Calles

9.-Eje 1 Oriente

Sector S4

1.~Circuito Interior
. 2.-Aflo de Judrez
3.,-Ermita Iztapalapa
4.-Tulyehualco
5.-Bordo de Xochiaca
. 6.-Chimalhuacén
"7.-Pantitlén
8.-Texcoco

9.-Calz. Ignacio Zaragoza
10.-Av. Rivapalacio
11.-Av. Nezahualcdyotl

Sector S5
1.-San Antonio
2.-Camino a Santa Fé
3.-Autopista México-Toluca
4.-Patriotismo
5,-Insurgentes Sur
6.-Carretera Méx-Cuernavaca
7.-Periférico
8.-Camino a Santa Lucia

Sector S6

1.-Eje 7 Sur

2.-Eje 1 Oriente
3.-Circuito Interior
4.-Calzada Taxquefia
5.-Av. Aztecas
6.-Periférico

7.-Canal de Miramontes
8.~Eje 3 Oriente

19.-Carr. Santiago-Tepalcatlapan

10.-Eje 2 Oriente

11.-Eje 3 Oriente
12.-Calz. Ignacio 2Zaragoza
13.-Eje 1 Norte

14.-Fray S. Teresa de MIer
15.~Viaducto

16.-Eje 4 Sur

17.-Eje 5 Sur

18.-Eje 6 Sur

19.-Oceanfa

12.-Av. L&pez Mateos
13.-Sor Juana I. de la Cruz
14.-Av. Vicente Villada
15.-Av. Carmelo Pérez
16.-Canal de San Juan
17.-Eje S Norte

18.-Rfo Churubusco
19.-C. San Lorenzo
20.-Av. Guelatao
21.-Carretera a Puebla
22, -San Rafael Atlixco

9.-C.al desierto de Leones
10.-Paseo de la Reforma
11.-Camino a los Dinamos
12.-Circuito al Ajusco
13.-Paseo del Pedregal
14.-B. de la Luz

15.-Eje 10 Sur

1l.-Calzada del Hueso
12.-Calzada de Tlalpan
13.~Viaducto Tlalpan
14.~Divisién del Norte
15.-Calzada Acoxpa
16.-Prol. Divisién del Nte.
17.-Carxretera a Oaxtepec
18.~Calz. Tlahdac-Chalco

Las ventajas que favorecen esta propuesta estédn fundamentadas

1.~ Maximizacién de dreas de cobertura sobre el plano de la

ciudad.

2.~ Minimizacién de las distancias internas de



desplazamiento de cada base.

3.- Superficies equilibradas que zonifiquen el ndmero de
siniestros que se presentan.

4.- Como limites, las principales_ arterias viales de la
ciudad.

5.- Una asignacidn ordenada y correspondiente de ajustadores
al nimero de siniestros por zona.

Continuando con las caracteristicas de esta propuesta, los
niimeros esperados para cada uno de estos sectores por Base se
enumeran a continuacién, tomando en cuenta los datos de la .
siniestralidad de cada zona de la ciudad (de acuerdo a las
estadisticas del Area) y a las mediciones fisicas para cada base
propuesta sobre el plano de la ciudad.

BASE NORTE
N1 '] a3 NG
a)Area de cobertura (ki) 230 23 49 ”
Ib)proporcién de sinfestrolidad
anunt esperada {X) 5.80% 5.70% 6.76% 7.20%
c)Densidad do siniestrol jdod
por superficle (sin/km®) 15 13 81 55
dibistancia interna méxima de
desplazemiento (km) 21 20 17 15
BASE CENTRO
i L2 8 Lh
a)Area deo coberture (kné) 87 38 3 76
b)Proporcisn de la sinfestralidad
anwual esperada (X) 6.80% 6.85% 7.62% 7.63%
c)densided de la s(n‘cstﬁal(dad
por superficie (sin/km®) &6 107 146 59
d)Distancie interna mixima de
desplazamiento (km) 15 15 10 1%
BASE SUR
51 52 53 84 55 Y]
s)Area de cobertura (kmz) ke 23 50 183 233 360
biproparcién de la sinfestralidad | 8.04%| 9.35%| 8.76%] 7.61%] 6.80%| 5.10%|
anual esperada (%)
de la s|n|est5ulldud 65 24 106 | 25 7 8
por superficie (sin/km®)
diDfstancia interna mixima de 16 8 13 22 26 28
desplozaniente (km)
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A menor siniestralidad, mayor &rea y viceversa, por lo tanto
el equilibrio de estas zonas se basa en el tiempo que permanece
ocupado un ajustador en cualquiera de los sectores, de acuerdo al
nimero de siniestros por sector, y al tiempo de atencién y
desplazamiento, esto es, las variables que determinan el tiempo que
habrd de dedicarse para la atencidén de los siniestros, fué
determinado por el tiempo promedio dedicado a los siniestros en
crucero que como se sabe es de 1 hora 20 minutos (vedse tabla
2.43), ademds de los tiempos de traslado que estén en funcidén de la
velocidad promedioc de la zona. Por ejemplo, para la Base denominada
"Norte" la velocidad promedio de traslado es de 22 Km/Hr, para la
"Centro" es de 26 km/Hr y de 30 Km/Hr para el "Sur", por lo que la
ecuacidn 4.1 determina el tiempo total que se dedica a un siniestro
atendido en crucero mds el tiempo por desplazamiento para la zona
de que se trate en un momento dado.

TSE=TS+TD, (a.2)

Donde:

TS.-Denota el tiempo promedio de atencién en el crucero
por siniestro en la zona metropolitana

D .-Distancia médxima de desplazamiento de cada sector
Vv .-Velocidad promedio del sector

TSe.-Tiempo total dedicado por ajustador para un siniestro
de la zona que se trate (incluyendo el tiempo de
atencién en cruceroc mds el tiempo de desplazamiento).

Por lo que el equilibrio de las zonas de cobertura y la base
como se determiné esta igualdad se presenta a aplicando la ecuacidn
4.1.

BASE NORTE

Sector N1

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr) TSe= 2 Hr:17'16"
D = 21 Kms V= 22 Kms/Hr

Tiempo maximo de desplazamiento= 0:57’:17"
HOLQULE . v vnenennronnnnn cee..= 0:027:430

Sector N2

TS= 1 Hora 20 Minutos {1.333 Hr) TSe= 2 Hr:l4’32"
D = 20 Kms V= 22 Kms/Hr

Tiempo mdximo de desplazamiento= 0:54°:33"
Holgura............ Ceerevesiae.= 010505270
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Sector N3

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333-Hr)
D = 17 Kms V= 22 Kms/Hr

Tiempo m&ximo de desplazamiento=
HOLgUYa. .o viveveninen v innanne=
Sector N4

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr)
D = 15 Kms V= 22 Kms/Hr

Tiempo maximo de desplazamiento=
HOLQUYa. ot v vienninsinnvnsnnses

BASE CENTRO

Sector C1

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr)
D = 15 Kms V= 26 Kms/Hr

Tiempo maximo de desplazamiento=
HOLQUXa. . it viiiiirnnnnsnesnanaa=
Sector C2

TS= 1 Hora 20 Minutos {1.333 Hr)
D = 15 Kms V= 26 Kms/Hr

Tiempo miaximo de desplazamiento=
Holgura.....oveveenvneennnransss
Sector C3

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr)
D = 10 Kms V= 26 Kms/Hr

Tiempo miximo de desplazamiento=
Holgura......ooevevureereonnesn=
Sector C4

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr)
D = 14 Kms V= 26 Kms/Hr

Tiempo maximo de desplazamiento=
HOLQULa . vov i v v innnervonnnsnno=

BASE SUR

Sector S1

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr)
D = 16 Kms V= 30 Kms/Hr

Tiempo miximo de desplazamientos=
HOLQUra.. oo eeneonnonnsnsnnaeas
Sector S2

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr}
D= 8 Kms V= 30 Kms/Hr

Tiempo miximo de desplazamiento=
HOLQUY@. s e nvuvneronenunnoseone =
Sector S3

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr)
D = 13 Kms V= 30 Kms/Hr

Tiempo méximo de desplazamiento=
HOLQUra...oiveinennnneennnssese=
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0:46"
0:13¢

0:40
0:19'
0:34'

0:25'

0:34/
0:257

0:23
0:36'

0:32/
0:27'

0:32
0:28°

0:16’
0:44’

0:26'
0:34'

320
$38M

1551

105

:37n
230

137"
1230

105"
1550

119"
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z00"
100"

100"
00"

:00"
100"

TSe=

TSe=

TSe=

TSe=

TSe=

TSe=

TSe=

1

1

1

1

1

“Hr:06'21"

Hr:00°54"

Hr:54’/36""

Hr:54'36"/

Hr:43/04°*

Hr:52718""/

Hr:52'00

Hr:36700"°

Hr:46°'00""



Sector S84 S T

TS=. 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr) -y T8e= 2 Hr:04/007¢
D = 22 Kms V= 30 Kms/Hr L :

Tiempo méximo de desplazamiento= 0:44':00"
Holgura.....ovvivenuiensnnenensem 0:16%:00"

Sector §5 S e

TS= 1 Hora 20 Minutos ({(1.333 Hr) . i T8e= 2 Hr:12700'’
D = 26 Kms V= 30 Kms/Hr o :

Tiempo méximo de desplazamiento= 0:527:00
HOlQUTa.«vvivereeinnnnniensnsa,="0:08:00"

Sector 86

TS= 1 Hora 20 Minutos (1.333 Hr) TSe=s 2 Hr:16°00‘
D = 28 Kms V= 30 Kms/Hr

Tiempo mdximo de desplazamiento= 0:56’:00"
HOlgura...ooveuevniunannranasae= 0:047:00"

Como se observa, el mimero de horas a dedicar son précticamente
equivalentes en los sectores que conforman cada una de las nuevas
Bases; con lo anterior, el tiempo de atencidn para cada siniestro
se complementa con el tiempo que se invierte en cada desplazamiento
correspondiente para cada zona 6 sector, ademds de la holgura que
pueda existir para la asignacién de un siniestro; ajustando el
tiempo mdximo de desplazamiento de "Pasado a Llegado" a 60 minutos
(1 hora), adaptando las holguras para la asignacién de los
siniestros en cada zona.

Resumiendo lo anterior, el tiempo que un Ajustador dedica a la
atencién de un siniestro, es la combinacién desplazamiento-atencién
mds la holgura en el tiempo de "Tomado a Pasado" gque pudiera
existir. Estas superficies disminuirdn considerablemente los
tiempos de traslado, resaltando que en ninguno de los casoa el
tiempo de "Pasado-Llegado" serd mayor a 1 Hora. En la figura 4.1
se muestra el comparativo de los tiempos de traslado con las Bases
anteriores contra las propuestas, donde el traslado es menor a 60
minutos. .

Considerando los tiempos de traslado en funcién de las
velocidades registradas en las distintas partes de la ciudad,
anteriormente, la Base Nasa el traslado més largo se llevarfa a
cabo en un tiempo aproximado de 1 Hora 33 minutos y en la Base
Norte en 1 Hora 27 minutos, ahora con la propuesta, el méximo
traslado que pudiera realizarse en uno de los sectores de esta zona
N ORTE (que comprende las dos anteriores) estaria dado en un
tiempo méximo de 57 minutos; en la Base Parque la midxima distancia
que se presentaba se recorria en un tiempo de 1 Hora 30 minutos,
ahora en la Base C E N T R O su midxima distancia se recorrerd en
{uno de sus sectores en) 34 _minutos y en la Base Sur anteriormente
la méxima distancia se recorrfa en 1 Hora 20 minutos, ahora en la
nueva Base S U R la mixima distancia que presenta en uno de sus
sectores) se recorre en 56 minutos.
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COMPARATIVO DE LOS TIEMPOS MAXIMOS DE
DESPLAZAMIENTO DE UN AJUSTADOR DENTRO DE
LAS BASES ACTUALES VS. LAS -PROPUESTAS

Tiempo en Minuto
100 po e nutos

a0

60

40

20

Nasa y Norte [NORTE] Parque (CEMTRO] Sur (SUR)
Bases Acluales y Propuestas

r Bases Actuales == Bases Propuestas ]

figura 4,1 Comparstivo de los tiempos de trasiedo de los Bases Actuales y les propuestas

Ademis de presentar desplazamientos minimos para la atencién de
siniestros, estas nuevas zonas de cobertura reducirdn como
consecuencia el niimero de llamadas que algunos asegurados realizan
(de nueva cuenta) preguntando "¢cuinto mis tardard el ajustador en
llegar con ellos?" (cuando el reporte del siniestro ya ha sido
tomado anteriormente). Esta reduccidén en el nlmero de llamadas
("pardsitas") se estima sea de hasta un 25% (como ya se menciond
antes), considerando entonces que serd un 75% del total de llamadas
las que seguirén presentandose, y a las que serd posible dar un
servicio de calidad.

Resumiendo, la propuesta de las Areas de cobertura se concreta
a presentar zonas de atencién delimitadas por vias rdpidas con
distancias minimas de desplazamiento _interno, donde a mayor
densidad de la siniestralidad por km?, menor es el Area de
cobertura y a menor siniestralidad por km?, mayor es la superficie,
recordando, que cada zona (Sector) se espera tenga un nimero de
siniestros determinado, segin las estimaciones para cada base a lo
largo de 1 ajio.

4.2 2a. PROPUESTA

"APLICACION DE NUEVOS ROLES DE TRABAJO Y PROCEDIMIENTOS
QUE REFUERCEN EL AREA DE SERVICIO"

En este punto se establece un nuevo rol de trabajo para los
Operadores de cabina y Ajustadores en crucero, adecuando los
procedimientos de la operacién. El nimero de elementos que se
propone estd en funcidn de los resultados y ventajas del punto 4.1
(al reducir distancias y tiempos de desplazamiento en las &reas de
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cobertura), ademés de una simplificacidén en la operacién y 1la
aplicacién de técnicas de 1la MEstadistica" para estimar los
posibles incrementos en el volidmen de la siniestralidad y por ende
de las llamadas, determinando estos roles de trabajo por Teoria de
Colas de la !Investigacién de_ Operaciones”, ambas técnicas y
herramientas b&sicas de la Ingenieria Industrial para la resolucién
de este tipo de problemas.

Inicialmente, se encontrard el rol de trabajo de los
Ajustadores y desplies el de los Operarios de cabina, ya que la
disminucidén en los tiempos de desplazamiento y por tanto de los
tiempos de arribo del Ajustador, se verdn reflejados en la
reduccién del nimero de llamadas recibidas, con lo que se podra
determinar el voldmen de llamadas que corresponden propiamente a
cabina.

4.2.1 ANALISIS DEL GUION DE ATENCION TELEFONICA PARA EL REPORTE
DE SINIESTROS

En el capftulo 2 se establecid el guién utilizado para la
atencién de llamadas, mismo que presenta un tiempo promedio de
aplicacién (por un operario de Cabina) de 4.2 minutos, para tomar
los datos necesarios en el reporte de un siniestro (desde que toma
la llamada y hasta que cuelga). El tiempo actual de m&s de 4
minutos por didloge, se debe a que quizd no es el mejor guidén y a
la falta de disciplina (en su seguimiento) en esta parte de la
operacidn.

Para cumplir con el objetivo de reducir los tiempos para un
oportuno arribo del ajustador, es también conveniente para el caso
modificar el guidn de contestacidn, reduciendo con ello el tiempo
entre el "Tomado-Pasado".

El guidn ya citado cuestionaba al asegurado {& la persona gue
reportaba el siniestro) 5 puntos, los cuales se enumeran:

1.~ ";Tiene su pdliza a la mano?"

2.- ":Qué thiculo conduce?"

3.~ "sQuién conduce el vehiculo?"

4.~ ";Cu8l eg la ubicacién del siniestro?"

5.- "¢Qué fué lo que sucedid?"

De estos puntos, técnicamente se podria eliminar el nidmero 2
(donde se presenta la descripcién que detalla quien reporta el
siniestro del vehiculo accidentado, y que generalmente es de larga
duracién, cuando los segundos cuentan) sin perjuicio para las
partes, ya que la mayoria de los accidentes que sufren los
asegurados correspenden al auto dado de alta en los registros de
las pblizas de las unidades amparadas, no teniendo la necesidad de
anotar la descripcidn detallada del vehiculo cuando es narrada por
la persona que reporta el accidente (y que en ocasiones representa
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un tiempo considerable), ademds que estos datos pueden ser
verificados por el Ajustador al momento de la atencién en el
crucero, pero también, se podrian aumentar en el didlogo "puntos de
cortesia" para el Asegurado, que no aumentan significativamente el
tiempo de conversacidén, realzando si, la calidad del servicio que
Se proporciona, agilizando de esta manera la atencidn telefénica.

Por lo anterior, el guién propuesto presentd una reduccién de
un 30% respecto al tiempo anteriormente promediado (de 4.2 minutos
por llamada}), teniendo asi que cada llamada podri ser atendida en
tan sélo 3 minutos m, citando los siguientes puntos:

1,- »Grupo Nacional Provincial, Buenos (Dias, Tardes,
Noches), le atiende ¢ xowsrg sEL ceEnwoR 3, en qué podemos
servirle?"

2,- "3gTiene su pSliza a la mano?"

3.~ "gQuién conducia el vehiculo al momento del
accidente?®

4.- "¢Cudl es la ubicacidn donde solicita el Ajustador?®
5.- ":Cémo ocurrid el accidente?"

6,- "La atendid  (uomne pet oeemancr ), de un momento a otro
estard con usted nuestro Ajustador.
{ Graclas por esperar I"

cuestionamientos necesarios que cumplen con los puntos de control,
indispensables para la localizacién de cada uno de los siniestros
Yy que no limitan la atencién por parte de la Aseguradora.

En cuanto a la capacitacidén y supervisién a los operarios, es
y serd necesario hacer un hibito para una buena apl:.cac16n del
guidn para cada llamada que se recibe.

4.2.2 PRONOSTICO DE LOS VOLUMENES DE SINIESTRALIDAD Y LLAMADAS
PARA LA DETERMINACION DE LOS ROLES DE TRABAJO

Para poder determinar el nidmero de Operarios y Ajustadores,
primeramente serd necesario encontrar el nimero de siniestros y
llamadas que se espera en un futuro inmediato.

De acuerdo a los registros presentados en el capitulo 2, los
datos que ahi se citan servirdn para encontrar por medio de un
ajuste de tendencia el pronéstico de la siniestralidad para cada
mes y temporada, Yy asi determinar la plantilla necesaria de
elementos para cada época del afio.

1) Este promedio para & atencidn de Llamadss fué determinado de un muestrco de 200 llamadas, en las gue se
tomd ol ticmpo desde que entré La tlamada y haste el fin de la atencién, con uno de los operarios de mis
experiencia en el pussto.
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4.2,2.1., PRONOSTICC DE LA SINIESTRALIDAD

Para realizar un célculo real del nidmero de elementos a
considerar, es importante contar con el dato de la siniestralidad
esperada en un futuro, basado en los registros del ndmero de
siniestros de los Gltimos cinco aflos (Tabla 2.45).

De los métodos estadisticos existentes para determinar una linea
de regresidn que contenga las experiencias del Area, para encontrar
un pronéstico de este tipo, estén:

- EL METODO LIBRE DE AJUSTE DE CURVAS
- EL METODO DE SEMIMEDIAS
- EL METODO DE MINIMOS CUADRADOS

con la observacién de gque ningdn método de este tipo es exacto,
siendo el més cercano de dar un buen resultado el METODO DE MINIMQS
CUADRADOS, y para dar la validez necesaria al método matemdtico a
utilizar, en la figura 4.2 se muestra la Curva "C", la cual ge
compara (ajusta) con los puntos que se presentan de acuerdo a
determinados registros 6 experiencias en el problema, donde Dy,
D PR D representan las respectivas desviaciones entre cada plmto
y la curva, 6 bien se puede interpretar como la distancia sobre el
eje de las "y" de cada punto a la curva representativa del conjunto
de estos en el plano, por lo que la "medida de la bondad del
ajuste" de 1la curva C a los datos, viene suministrada por la
cantidad de D1 +D2+.. +D Si esto es pequeilo, el ajuste es
bueno". a1

"De todas las curvas de
aproximacién a una serie Y
de datos puntuales, la

curva que tiene la {XN, YN}
propledad de que .
D,2+D,%+. . .+D,2 es minimo se H
c‘onoée com"o la mejor D [\5 C

curva de ajuste.

(X1,Y1)
Una curva que presente . : :
esta propiedad se dice D 1'; T I
ajusta a los datos por : D2
minimos cuadrados. .
Asi,una recta con esta (X2 Y2}

propiedad se llama recta

de minimos cuadrados"m
-De la sumatoria del X

cuadrado de las

distancias y mediante

algunos procedimientos

Figurs 4.2 AJuste de ta Lines de regresién

(2) Murray R. Spiegel, ot. al. ESTADISTICA p.219
13} jdeq
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matemdticos, se determina que 1a 1inea de regre516n esté dada por.:
la recta de la ecuacidn 4.2.

Y"A*‘BX . (4.'2)
donde:
A AT - (TxFay) (4.3)
(NEx?) - (Ex)2
peANExy) - (B5Ty) (4.4)
(Nox?) -(Ex)?
siendo "x" la unidad de tiempo y ‘“y* el volumen de siniestros

6 llamadas (para nuestro caso).

Ahora bien, para juzgar de qué manera el prondstico que resulta
de aplicar las ecuaciones antes mencionadas es bueno 6 no, es
necesario determinar el "Coeficiente de Correlacién", el cual nos
explica el grado de relacidn entre las variables. "Si todos los
valores de las variables satisfacen exactamente una ecuacién, se
dice que las variables estén correlacionadas"w). Por lo anterior,
y de la figura que representan las lineas de regresién se observa
una correlacién positiva {con un dngulo respecto a "x" entre 0 y 90
grados), por lo que para este método lineal es vdlido el resultado
que 8e pudiera obtener. La ecuacidnisl que determina dicho
coeficiente estd en la ecuacidén 4.5:

NExy-(Ex) (ZY) (4.5)

=
VIFEXT-(Zx) 2] (NLyZ- Ty 7]

14) Murcay R. Spiegel, et, al. ESTADISTICA p.
151 Ecuacién {20) tomada de Murray R. splegel nz al. ESTADISTICA p.245
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.-+ "Bl Coeficiente de correlacién es adimensional, su resultado
estd ‘entre 0 y 1 (para el caso positivo) y los grados de
confiabilidad del ajuste de la recta en el diagrama de dispersidén
serédn analizados de acuerdo a la tabla 4.3.

Resultado del
Coeficiente de Confiabilidad
Correlacién
r »= 0.9 Muy Bueno
0.9 > r >= 0.8 Bueno
0.8 > r >= 0.7 Regular
0.7 > r >= 0.6 Malo
r > 0.6 Muy Malo

Tabla 4,3 Grades de confiabilidad del Cocficiente de Correlacién

Aplicando las formulas ya vistas, para determinar el nGmero

prcbable de siniestros {(despejando "y"), bastard con sustiuir en
la ecuacidén (4.2) de la recta de tendencia, en "x" el valor del
tiempo del cual se quiere obtener su prondstico ("Series de
Tiempo") .

De acuerdo con el método utilizado, las grificas que a
continuacidén se muestran (figuras 4.4 a 4.15) representan el nimero
esperado de siniestros por mes para los préximos 3 afios, periodo en
el que los datos que aqui se citan pueden ser vilidos
(principalmente por los cambios que se pudieran dar en el nimero de
vehfculos que circulan por la zona metropolitana de la Ciudad de
México, el numero de unidades aseguradas, etc.), sin embargo es
aconsejable reajustar la linea de tendencia para periodos
posteriores a 1995, con la misma mecdnica que aqui se presenta y
que es vdlida para todo el tiempo. Para este andlisis la base para
el c&lculo de estos prondsticos estd dada de acuerde a los
registros de la siniestralidad de los dltimos 5 afios (segin la
tabla 2.45), ademds de la ecuacién de la recta de tendencia y el
factor de correlacién que valida la calidad del ajuste; con lo
anterior, se logra establecer el volumen esperado de siniestros, y
con esto facilitar el cdlculo del nlmero de Ajustadores que habran
de necesitarse en un futuro préximo.
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"~ PRONOSTICO DE'LA SINIESTRALIDA‘D‘ ‘

PRONOSTICO DE LA SINIESTRALIDAD

*"PARA EL MES DE ENERO PARA EL MES DE FEBRERO DE
" DE1993 A 1985 ¢ 1983 A 1995
smNurnVelo de Smi‘esuos S lmnuNﬂmem de Sinlestios
" g5t 5580

— 1

0 TP e——
851993 W s

Ao
Recla: y= 763105+ 3854 x
Factor de Corelacién: 1= 0.82898

1 |
98 1989 190 199

£ig. 4.4 Prondstico de la Siniestralidad en el mes
nero

PRONOSTICO DE LA SINESTRALIDAD

e i
1992 1993 984 99%

280
e 9 80
Afio

fecta: y= -430423 1 2484 x
Factor de Cotselacibn: 1: 0.64204

fig. 4.5 Pronéstico de La Sinfestralidad en el mes
de Febrero

PRONOSTICO DE LA SINIESTRALIDAD

PARA EL MES DE MARZO DE PARA EL MES OF ABRIL DE
1993 A 1995 1993 A 1995
Nimero de Siniestros Nimeto de Siniestios
8000 8000
6503 6500

1

W W e m s
Ado

Recta. y: -976661+ 4929 x

Facler de Courelagin: 1= 0.1507

2008 - -
1288 1989 1990

Fig. 4.6 Pronéstico de la Sinfestratidad en e! mes
de Harzo

2000 L L PRV 1
198 1983 1990 w9 e w3 13 1%

Afio

Recla: y= 730874+ 3693 x
Faclot de Cotrelacion: 1= 0.80253

Fig. 4.7 Pronéstice de la Siniestralidad en el mes



PRONOSTICO DE LA SINIESTRALIDAD

PRONCSTICO OF LA SNESTRALIDAD -

PARA EL MES DE MAYO DE PARA EL MES JUNIO DE
1993 A 1995 1993 A 1395
Nimero de Siiestios BuunNﬁmem de Siniestios
8500
8020,
i
500 ¢
5150
S0 ¢
250, s
3500
i
e Y NN Y
198 BT N90 R N W) MM 9% 1999 1989 0930 U9 1992 0993 94 9%
Aflo Ao

Recta: y: -1000000 « 589.8 x
Factor de Correlacion: r: 0.85876

Fig. 4.8 Pronéstico de la Sinlestralidad en el mes
de Moyo

PRONOSTICO DE LA SINIESTRALIDAD
PARA EL MES DE JULIO DE
1993 A 1995

ImNl‘lmem de Sinieslros

Recla: y= -1000000 ¢ 579 x
Factar de Correlacion: = 0.76784

Fig. 4.9 Prondstico do la Sinfestralidsd en ol mes
de Junio

PRONOSTICO DE LA SINIESTRALIDAD
PARA EL MES DE AGOSTO
DE 1993 4 1935

__Nimero de Siniestios

¢

*

~A=Terdescn ¢ Susregnludzs

-

1

5 J s
1988 1989 @0 199 9

. s
1993 1934 95

Aflo
Recla: y: -1000000 + 573.3 x
Faclor de Cortetacion: 1- 0.88262

fig. 4.10 Prondstico de (s Sinfestralidad en el mes
de Julie

B T T T T R T
Aflo
Recta: y: -399629 1 5045 x
Faclor de Cotrelacion: 1= 0.89732

Fig. 4.11 Prondstico de la Sinfestraiidad en ol mes
de Agosto



PRONGSTICO DE LA SIMESTRALIDAD

PRONGSTICO DE LA SINIESTRALIDAD

PARA EL MES DE SEPTIEMBRE DE PARA EL MES DE OCTUBRE DE
1993 A 1395 1993 A 1985
Nimero de Simeslios Nimero de Siniestios
L) 8000
1250 250
£540 6500
5150 5750
5000 5100

0 L L
L

Aflo
Recla: y- -1000000 + 586.8 x
Faclor de Corelacidn. 1 0.94527

Flg, 4.12 Pronéstico de o Siniestratidad en el mes
de Septiembre

PRONOSTICO DE LA SINIESTRALIDAD

4250,
3500}
L L L 200

B ws e W men R
Alio

Recta: y- -1800000 « 561 x.

Faclor da Corielacion: 1= 0.96350

fig. 4.13 Pronéstico de {a Siniestralidad en el mes
de Octubre

PRONGSTICO DE LA SINIESTRALIDAD

PARA EL MES DE NOVIEMBRE DE PARA EL MES DE DICIEMBRE DE
1993 A 1995 1993 A 1995
Nimero de Shieslros Nimeio de Siniestros
8000 8000
50 250 /
6500 30
550, ¢ 150
5000 5020
120, * 1250
3500 N 1500 ,
250 = Tordents 9 Sing segisliados 2150
2 2000

ulGEEB l!‘%! |!‘90 m';a 1937 |§I!] 9841955
Afio

Recta: y= -1000008 + 559.6 x

Factor de Conretacibn: 1= 0.84609

Fig. 4.13 Pronéstica de |a Sinjestralidad en el mes
. de Noviembre

1388 19.89 Iﬂlﬁﬂ |3.§I 19.91 1';93 Ii‘ﬂ-l 1385
Alio

Recta: y= -1000000 + 665.0 x

Faclor de Correfacion. 1= 0.96269

Fig. 4.4 Pronéstico de la Sinlestralidad en el mes
de Diciembre



La recta de tendencia que se muestra en cada grdfica en términos
generales es "Buena" en su ajuste por el factor de correlacién que
cada una de ellas presenta, haciendo la observacién que en los
cagos donde este factor sea menor a 0.7 se debe a las variantes que
la siniestralidad han presentado, sin embargo, es sobre los datos
que se citan, como se calculé el pronéstico que probablemente pueda
presentarse en un futuro.

De las figuras ya citadas, el incremento de la siniestralidad
estd comprobado de acuerdo al prondstico por mes que para cada aflo
se observa en la Tabla 4.18.

hhora bien, para poder determinar el incremento diario de la
siniestralidad en base a los dias tipo "Lunes-Viernes, S&bado y
Domingo", contra los prondsticos encontrados, comparemos entonces,
la siniestralidad registrada de 1992 {tomfndola de la tabla 2.45)
contra la siniestralidad pronosticada, para as{ encontrar los
incrementos porcentuales por mes y posteriomente por temporada del
afio, factores que afectarin el namero base de Ajustadores que
habrén de reclutarse para los préximos afios.

M E 8 affo-> 1992 1993 1994 1995

ENERO Sin 4858 4998 5383 5768
% 2.9 % 10.8 % 18.7 %

. FEBREROQ Sin 4757 4638 4886 5135
% -2.5 % 2.7 % 7.9 %

MARZO Sin 5938 5689 6182 6675
% -4.2 % 4.1 % 12.4 %

ABRIL Sin 4822 5141 5510 5880
% 6.6 % 14.3 % 21.9 %

MAYO Sin 6853 6880 7569 8259
% 0.4 % 10.4 % 20.5 %

JUNIO Sin 6812 6542 7121 7700
% -4.0 % 4.5 % 13.0 %

JULIO 8in 5754 6444 7017 7590
% : 12.0 % 21.9 % 31.9 %

AGOSTO Sin 5531 6039 6543 7048
% 9.2 % 18.3 % 27.4 %
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SEPTIEMBRE 8in 5575 6398 6984 7571
% 14.8 % 25.3 % 35.8 %

OCTUBRE Sin -5618 6441 7002 7563
% 14.6 % 24.6 % 34.6 %

NOVIEMBRE Sin 5661 6309 6869 7429
% 11.4% 21.3 % 31.2 %

DICIEMERE Sin 5705 6432 7098 7764
% 12.7 % 36.1 % 36.1 %

TOTAL Sin 67864 71951 78164 84382

¥ 6.0% 15.1% 24.3%

Tabla 4.16 Sinfestralidad pronosticada por el métoda de “Mfnimos cuadrados® y el {ncremento porcentual
respecto a 1992 por mes y afio para 1993, 1994 y 1995.

Parxa poder afinar el comportamiento que puede tener la
siniestralidad a lo largo de un afio, es importante establecer el
volumen que probablemente se presentard en las diferentes
temporadas del aiflo, lo anterior con el objeto de determinar el
nimero necesario de Ajustadores para cada época.

En la Tabla 4.17 se observan los volumenes e incrementos
porcentuales esperados para cada estacién con el prondstico de los
meses calculados anteriormente.

ESTACIONES Sin 1992 1993 1994 1995
DEL ANO Inc.%

. PRIMAVERA Sin 17613 17710 19261 20814
Marzo/Abril/Mayo Inc.% 0.6% 9.4% 18.2%
VERANO Sin 18097 19025 20681 22338
Junio/Julio/Agosto Inc.% 5.1% 14.3% 23.4%
oTofio Sin 16854 19148 20855 22563
Sept/Octubre/Novi. Inc.¥% 13.6% 23.7% 33.9%
INVIERNO " 8in 15320 16068 17367 18667
Dici/Enero/Febrero Inc.% 4.9% 13.4% 21.8%
ANUAL Sin 67884 71951 78164 84382
Inc.% 6.0% 15.1% 24.3%

Table 4.17 Incrementos en 1o sinjcstralidad y sus factores porcentuales por afia y temparada para los préximos
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COMPARATIVO DEL PRONGSTICO DE LA
SINIESTRALIDAD ACUMULADA POR TEMPORADA
{ 1893 - 1995 }

67066

Sintesitas, 66544

728

PRIMAVERA | VERANO [e]{s}le] INVIERNO
1995 EH| 20814 22338 22563 18667
1994 19261 20684 20855 17367
18391 =5 17710 13025 19148 16069

Figura 4.18 Pronéstico de la sinfestralidad acumulada por "Estacidn en el ofio pare los préximos 3 sfos"

La figura 4.18 presenta el comparativo de la siniestralidad
acumulada esperada por "estacién" (de acuerdo a la tabla 4.17), la
cual puede presentar variaciones, debido al aumento o disminucién
de la cartera de clientes y a los factores climiticos que en un
momento dado pudieran modificar los resgistros de la
siniestralidad.

Los factores de probabilidad encontrados en la Tabla 4.17 (que
multiplicados por el ndmero de siniestros del periodo
correspondiente de 1932) por estacién y aflo, serdn los que afecten
a cada dfa tipo (en base a las tablas 2.3, 2.6 y 2.9, Lunes-
Viernes, Sibado y Domingo, respectivamente) por temporada en la
proporcién indicada, resultados que se observan en las Tablas 4.19
a 4.21 (de 1993 a 1995}, con lo que la siniestralidad para cada afio

por "estacién" serid la base del célcule de la plantilla de
Ajustadores para cada dfa y hora que deberd de necesitarse.

SINIESTRALIDAD ESPERADA POR ESTACION Y POR DIA TIPO PARA 1993

PRIMAVERA VERANO oTofio INVIERNO
HORAS DEL DIA

L-V|SAB|DOM!L~V|SAB|DOM|L~V|SAB | DOM|L~V| SAB|DOM
00:00 - 00:30 |6.0/3.0|4.0{6.3{3.1(4.2]6.8(3.4/4.5|6.2]3.114.2
00:30 - 01:00 of[z.0{3.0] o0j2.1|3.1| of2.213.4] of2.1(3.2
01:00 - 01:30 [2.0(1.0{2.0{2.1|1.0]|2.2]|2.2{1.1|2.2]|2.1|1.0]2.1
01:30 - 02:00 {1.0| o0|3.0{1.0| of3.1f1.1| o!3.4]|1.0] o0]3.2
02:00 - 02:30 ol ofi.0l ol ofi.0{ ol ol1.2{ of of1.0
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HORAS DEL DIA

22:30 - 23:00

14:30 - 15:00
15:00 - 15:30
15:30 - 16:00
16:30 - 17:00
17:00 - 17:30
22:00 - 22:30
23:00 - 23:30
23:30 - 24:00

17:30 - 18:00
19:30 - 20:00

20:00 - 20:30
21:00 - 21:30

18:30 - 19:00
21:30 - 22:00

19:00 - 19:30
20:30 - 21:00

04:30 - 05:00 (1.
18:00 - 18:30

02:30 - 03:00
03:00 -~ 03:30
03:30 - 04:00
04:00 - 04:30
05:00 -~ 05:30
05:30 - 06:00
06:00 - 06:30
06:30 - 07:00
07:00 - 07:30
07:30 - 08:00
08:00 - 08:30
08:30 - 09:00
09:00 -~ 09:30
09:30 - 10:00
10:30 - 11:00
11:00 - 11:30
11:30 - 12:00
12:00 - 12:30
12:30 - 13:00
13:00 - 13:30
13:30 - 14:00
14:00 - 14:30
16:00 - 16:30

10:00 - 10:30

TOTALES |262

Tabla 4.19 Sinfestratidad esperada por Estacién y "Dia Tipo" en scgmentos de media hora para 1993
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SINIESTRALIDAD ESPERADA POR ESTACION Y POR DIA TIPO PARA 1994
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SINIESTRALIDAD ESPERADA POR ESTACION Y POR DIA TIPO PARA 1995

Tobla 4.20 Sinfestratidad esperada por Estacién y "Dfa Tipo" en segmentos de media hora para 1994
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PRIMAVERA VERANO oToNo INVIERNO

HORAS DEL DIA
L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM| L~V |SAB | DOM
14:30 - 15:00 [9.414.7(3.5|9.8|4.9(3.7| 10(5.34.0|9.7]4.8|3.6
15:00 - 15:30 |8.2(3.5)3.518.6(3.7(3.7|9.3{4.0|4.0|8.5{3.6|3.6
15:30 - 16:00 {9.415,913.5(9.8)/6.113.7] 10/6.6/4.0/9.7/6.0]3.6
16:00 - 16:30 10{4.713.5] 11}4.943.7| 12|5.3|4.0| 10|4.8{3.6
16:30 - 17:00 10§13.514.7| 11(3.7|4.9| 12|4.0(5.3| 10|3.6]4.8
17:00 - 17:30 1314.713.5) 13/4.9/3.7) 14|5.3]4.0] 13j4.8)3.6
17:30 - 18:00 1013.5(3.5]| 11{3.7{3.7| 12{4.0{4.0| 10{3.6(3.6
18:00 -~ 18:30 1013.5(4.7| 11|3.7]|4.9|. 12|4.0}5.3]| 10|3.614.8
18:30 - 19:00 ]5.9|4.7]/4.716.1|4.9|4.9]|6.6|5.3|5.3}|6.0(4.8(|4.8
19:00 - 19:30 (4.7|5.9|4.7(4.916.1{4.9|5.3]16.6(|5.3(4.8{6.0|4.8
19:30 - 20:00 |9.4(5.9]3.5|9.8{6.1{3.7| 10/6.6(4.0(9.7(6.0|3.6
20:00 - 20:30 [4.7(4.7(3.5|4.9]14.9(3.7|5.3|5.3}4.0/4.8|4.8]|3.6
20:30 - 21:00 {7.0(7.0(4.7!7.4|7.4(4.9{8.0(8.0(5.3(7.3(7.3(4.8
21:00 - 21:30 {5.9|5.9(4.7(6.1]|6.114.9(6.6]6.6]|5.316.0/6.0|4.8
21:30 - 22:00 |2.3|7.0{3.5|/2.417.4(3.7|2.6(8.0]|4.0|2.4|7.3]3.6
22:00 - 22:30 (2.315.912,312.416.1/2.4{2.616.6]2.6/2.4]/6.0}2.4
22:30 - 23:00 {3.5(5.9|3.573.7(6.1|3.7|{4.0|6.6|4.0|3.6/6.0(|3.6
23:00 - 23:30 11.114.712.3(1.2(|4.9{2.411.3]{5.3(|2.6/1.2/4.8|2.4
23:30 - 24:00 ]4.713.5{1.114.9)3.7]1.2|5.3]4.0j1.3]4.8|3.6j1.2
TOTALE S(308]164|131(322|171(137|349|186|1481318|169)135

Tabla 4.21 Siniestralidod esperada por Estacién y "Dfa Tipo" en segmentos de media hora para 1995

Con el producto que resulté de multiplicar el factor de
incremento de la siniestralidad esperado de cada dia tipo de cada
estacién para los préximos 3 aflos, es necesario agruparle a las
nuevas bases de cobertura para lograr una asignacién correcta de
elementos que habrén de cubrir esas zonas.

4.2,2.2. ROLES DE TRABAJO EN CABINA Y CRUCERO

Por medio de la "Teorfia de Cglas" de la Investigacidn de
Operaciones determinaremos el ndmero de Ajustadores, asi como el de
Operadores de Cabina para encontrar el rol Sptimo de trabajo de
acuerdo a las condiciones que se presentan en el aspecto del
servicio en el ramo de Automdviles.

Para aplicar este método matemitico, en los cdlculos a realizar
para cada una de las Areas de Ajustes y Cabina se emplear&n los
tiempos promedios de atencidén, los voliimenes por cada media hora
(cargas de trabajo), por dia tipo, estacién y afio.
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. La justificacién para el empleo de la Teorfa de Colas estd dada
como un método de estudio y anédlisis para situaciones & modelos
donde existen lineas de espera para la atencién 6 entrega de un
servicio. "De los conceptos tratados en las técnicas bisicas de la
investigacién operacional, la teorfa de colas aparece como la de
mayor aplicacién potencial y sin embargec es quizd la menos
utilizada. Toda clase de negocios, gobierno, industria, escuelas,
hospitales" (6 y para empresas de seguros en las 4reas de atencién
al plblico, "de hecho la teoria de colas empezd a aplicarse a
principios de este siglo a la ingenierfa de teléfonos, y ésta
todavia sigue siendo una importante &rea de aplicacién."in

En la adaptacién del modelo a nuestro problema tenemos, que "el
proceso bdsico que se supone en la mayor parte de los modelos de
colas es el siguiente: "Clientes" gue requieren servicio se generan
en el tiempo por medio de una "fuente de entrada". Estos clientes
entran al sistema de colas y se unen a una c¢ola. En diversos
momentos, se selecciona a uno de los clientes formados para darle
servicio, mediante la regla conocida como disgiplina de la.cola (o
disciplina en el servicio). Entonces se proporciona al cliente el
servicio requerido por medio del mecanismo del servicio, despiles de
lo cual el cliente sale del sistema".st En la figura 4.22 se
muestra un esquema de este proceso.

SISTEMA DE COLAS
[~ o e e ——
Fuente ] Mecanismos | Clientes
de .- cC O L A ---r del  |-----
Entrada | servicio | servidos
U S S SO |

Figura 4.22  El proceso bdsico de colas

Los términos que se manejan en un problema de colas son:

uCliente Unidad que llega requiriendo la realizacién de
algiin servicio.

Cola Nimero de clientes que esperan ser atendidos.

Taga_de Llegada Tasa (clientes por periodo de tiempo) a la
cual llegan clientes para ser atendidos... El valor medio de
la tasa de llegadas es £; para el caso de la distribucién
exponencial, la tasa seré, el tiempo que existe entre una y
la siguiente llegada para que se presente esta (1/8).

(61 shamblin E. Jomes, et, al, !NVEST[GAC ON DE_OPERAC]QNES p.1
{7] Hillier Frederick, et. al. JHTRODUCCION A LA INVES”GACION DE OPERACIONES p.404
{81 Witller Frederick, et. al. mnmucc[gg A LA JNYESTIGACJON OE OPERACIONES p.398
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Tasa de Servicio Tasa (clientes por perfodo de tiempo) a la
cual un canal de servicio puede suministrar el servicio
requerido por el cliente.... El valor medio del servicio es
#; para el caso de la distribucién exponencial, se registra
el tiempo que se invierte por una sbla atencién (1/u}.

Prioridad Mé&todo de decidir cudl serd el préximo cliente
atendido. La suposicién més frecuente consiste en que el
primero que llega, es el primero que se atiende.

Tamafio de la poblacién Tamafio. del grupo que proporciona los
clientes. La poblacién puede ser finita e infinita.

Distribucién de tasas d a Este es el pardmetro de
presenta los promedics de arribo de los clientes en funcién
del tiempo.

Lg, longuitud de la cola Nimero esperado de clientes que
que esperan ser atendidos.'@

8, nimero de servidores son los canales de servicio en

paralelo.

Capacidad de servicio 1 sisteme representa la capacidad
que estd siendo utilizada, en promedio, por los clientes que
llegan,

Factor de utilizacién Es la relacién que representa el
tiempo en que los servidores est&n ocupados.

W tiempo de espera en la cola Definido como el tiempo que
espera un cliente antes de ser atendido.

Ws, tiempo que el cliente dentro del é;stgma Definido como
el tiempo de espera mis el tiempo de atencidn.

"Un proceso aleatorio es un  procedimiento fisico
controlado...como lo es el arribo de llamadas telefénicas a una
sala de conmutadores... situacién como esta, estd proporcionado por
la distribucién Poisson"no1, la cual es "una distribucién discreta
usada en situaciones probabilisticas donde el &rea de oportunidad
para la ocurrencia de un evento es grande pero la probabilidad de
una ocurrencia en un intervalo particular o un punto particular es
muy pequefia”rin. Véase la ecuacidn 4.6.

(9) Shamblin E. Jemes, et, al, JMYESTIGACION DE OPERACIONES p
[10] Miller Irwin, et, al, PROSABILIOAD Y ESTADISTICA PARA ]NGEN[ERDS p.119
(1) Shambtin E. Jomes, et. ol. INVEST|GACION DE OPERACIOMES .2
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P(x(e) =n] e (EE)TECT (Ayre k)
T R T P

) Ecuacién 4.6 ﬁl:trlm|‘6¢; Poisson
. Donde:: ‘
o = Probabilidad de ocurrencia
t = Nimero de la muestra

n = Nimero infinito y contable de
posibilidades

Lambda = o - t

Para la aplicacidn de las ecuaciones a nuestro modelo de colas,
estableceremos que los arribos 6 llegadas de los clientes (arribo
de las llamadas telefénicas a la cabina y presentacién de los
siniestros en crucero) tienen ciertas caracteristicas, como lo es
"la distribucién exponencial que tiene miltiples aplicaciones; por
ejemplo, puede mostrarse que en los procesos Poigson el tiempo de
espera entre llegadas consecutivas (éxitos) tiene una distribucién
exponencial., M&s exactamente, puede mostrarse que s8i en un proceso
Poisson la tasa promedio de llegadas (nidmero promedio de arribos
por unidad de tiempo) es &, el tiempo que transcurre antes del
primer arribo o el tiempo de espera entre arribos consecutivos
tiene una distribucién exponencial con 8 = 1 / «"ua; esto es, una
de las propiedades del modelo de colas que se presenta, se da al
"describir el comportamiento probabilista de llegadas, cuando los
tiempos entre llegadas tienen una distribucién exponencial 8, o
sea, tanto para llegadas como para atenciones al cliente, es més
factible que llegue 6 se presente un siniestro en intervalos cortos
de tiempo que en periodos més largos (para llegadas) y en el
servicio de un sistema de colas, es m&s fécil se presenten
atenciones mds "ripidas" en funcién del tiempo, que servicios de
tiempo prolongado, como lo podemos observar e interpretar en la
figura 4.23. En este caso, x({t) seria el nimero de llegadas &
arribos en el tiempo transcurrido t, en donde 8 es la tasa media de
llegadas. Por lc tanto, las llegadas ocurren de acuerdo con un
proceso de entrada de Poisson."um

[12] Hitler Trwin, et. ol. PROBABILIDAD Y ESYAD]STICA PARA INGENIEROS p.160
1131 Hillier Frederick, et. al. [NTROOUCCION A LA FNVESTIGACION DE OPERACICHES p.40%
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GRAFICA GUE REPRESENTA LA APLICACION
DE LA DISTRIBUCION EXPCMENCIAL

™ Nimero de casos [Arribos,alenciones,elc)

0424

01
0.08
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.02

Q

0t 02 93 04 05 0§ 01 08 09 |
Unidades de Tiempo

Figura 4.23 Gréfica del modela de La Distribucién Exponencial a emploar en el problems de Cotas
Por lo anterior, la ecuacién de la Distribuciédn exponencial que

rige el comportamiento de la cola por lo que respecta a arribos y
tiempos de atencién queda de la siguiente forma:

Lt
fwede ¥ (.7

para x > 0 , 8> 0

£(x) =0 (@71

en los demds casos
Ecuacién 4.7 Distribucisn Exponencial

Donde:
B = 1/a, representa el tiempo que transcurre
antes del primer arribo.

Para el desarrollo matemitico de este modelo de colas
utilizaremos las ecuacionesus para el caso de varios servidores con
poblacién infinita; donde la probabilidad de que este vacio el
sistema estd dado por la ecuacién 4.8

[14) Ecuaciones tomadas del libro INTRODUCCION A LA INVESTIGACION DE OPCRACIONES de Hilller Frederick p. 419
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Po= 8 :
(B (By® ) {4.8).
Eu-x (L 1
n) 8l 1-1 B y
sn)

Siendo el factor de utilizacién el que determina la relacién entre
llegadas y salidas y estd dado por la ecuacién 4.9: :

B (4.9)
ng

La longuitud de la cola serd (ecuacién 4.10):

po( £y (4.20)

Lg=
T (1-p)?

Y el tiempo de espera antes de ser atendido (ecuacién 4.11) es:

128



W‘F% (4:11)

Siendo el tiempo de espera total del cliente en el sistema, que
incluye la espera en la cola y la espera por el servicioc que se
otorga (ecuacidn 4.12):

Ws:;@_& (4.12)

De las ecuaciones anteriores se resume que:

= Tiempo de espera en la cola, antes de ser atendido

= Tiempo total dentro del sistema de espera y atencién
Lg = la Longuitud de la cola

= Es la probabilidad de hallar vacio el sistema

= El nlmero de servidores en el sistema

£ = La Tasa de llegadas

4 = La Tasa de servicio

T = El Factor de utilizacién

R QPTIMO DE T AJO_EN_EL ARE,  AJUSTES EN CRUCE,

Para encontrar el nimero de ajustadores necesario para cada una
de las nuevas zonas, por hora, dia, estacién y afio, se utilizarén
los porcentajes esperados de la siniestralidad en cada uno de los
sectores propuestos, de acuerdo a los eventos esperados segiin los
resultados de las tablas 4.19 a 4.21, ademéds de esto, se manejarin
los tiempos de atencidén y desplazamiento unitario promedio de un
siniestro en cada una de las nuevas zonas; estos puntos a tomarse
del apartado 4.1.1. del presente capitulo, siendo todos estos
factores indispensables para la aplicacién de las férmulas en dicho
modelo de colas.

Para el desarrollo y resolucién de nuestro problema y por la
magnitud del mismo, fué indispensable crear un programa para
computadora que determinara el nfimero de elementos necesarios por
hora, dia tipo, estacién y afio en Ajustes y Cabina. Este programa
fué desarrollado en el paguete LOTUS 123, determinando asf el
niimerc necesario. de empleados para este y para cualquier otro
problema de colas, utilizando las ecuaciones ya vistas.
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Las caracteristicas del programa son:

CARACTERISTICAS DEL SIMULADOR

~Tamafio del programa:................ 269,685 Bytes

-Resolucién,...........cvvevuvuns. .. Hasta 62 sexvidores
por cada media hora

-Tiempo aproximado en correr......... 05‘:30" Minutos

para una computadora
Olivetti PCS-386sx

Yy es con este programa que se determindé el nimero de ajustadores
por zona, corriéndolo para cada uno de los 3 dias tipo {lLunes-
Viernes, S&bado y Domingo), por cada una de las 4 estaciones y para
cada uno de los 14 nuevos sectores para 1993.

Para la inicializacién de la resolucién de nuestro problema,
tomemos como base que el tiempo promedio que un asegurado debe de
tener para la espera y atencién de un siniestro, desde que lo
reporta y hasta que este es terminado sea de Ws= 2 horas con 20
minutos (incluyendo el tiempo promedio de la atencién para la
resolucién del siniestro en el mismo crucero de TS = B0 minutos,
mis el traslado de Desp = 60 minutos como méximo, en la espera
desde que reporta el siniestro el Asegurado y hasta el arribo del
Ajustador, mis las holguras correspondientes para cada sector en
especial, incluyendo el tiempo entre "Tomado y Pasado", ya que se
considera que con la reduccién en el tiempo de conversacién {en
Cabina) y el contar con las capacidades necesarias de Ajustadores
y Telefonistas, dicho tiempo es practicamente cero, como se muestra
en la tabla 4.24). Con lo anterior, se garantiza que el tiempo
miximo permisible desde que se reporta un siniestro, hasta la
llegada del Ajustador no serd en ningin caso mayor a 1 hora; es asfi
que Ws contendrd los tiempos de atencién y desplazamiento (de cada
sector en su caso) y el tiempo que llegard a gquedar libre serd
tomado como una holgura y definido como el tiempo pemisible de
espera que tendrd cada siniestro (segin la zona geografica donde se
presente) antes de ser asignado, complementando asi el tiempo
méximo de espera del cliente en el sistema (Ws) si asi se diera.

NOTA: Para lograr adecuar los resultados propuestos por el
Modelo de Colas a la realidad; en caso de presentarse en el
resultado una "fraccién de hombre" para cierto periodo de tiempo,
se procedid a limitar gque en caso de resultar menos de 1 elemento
or hora (fraccién). se redondeard a 1 elemento en ese
eriodo, por ejemplo, en caso de resultar la propuesta del Modelo
de Colas 0.4 hombres para una "x" hora, entonces seri necesario 1
hombre para ese mismo periodo de tiempo.

Desplies de aplicar los datos anteriormente descritos vy
corriendo el programa ya comentado, se concluye que el nimero de
Ajustadores necesario para la Zona Metropolitana de la Ciudad de
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México para 1993 por dia tipo y temporada se puede observar en la
tabla 4.25, presentando el nimero "ideal" de Ajustadores a asignar
por cada segmento de media hora para una atencién oportuna a los
Asegurados de esta Compafifia, cuando hayan sufride un siniestro
automovilistico.

SECTOR NORTE SECTOR CENTRO SECTOR SUR

N1| N2| N3| N4| C1| C2| C3| C4| S1| s2f sS3|{ s4{ S5 ss

TS 80| 80| 80| 80) 80| 80| 80| 80| 80) 80| 80] 80| 80j 80
Desp.| 57| 55| 47 41| 35| 35| 24| 32| 32] 16| 26| 44| 52| S6

TSe |137/135/127(121{115|115}/104|112}112| 96|106(124|132|136

Holg.| 3 S 13| 19| 25| 25| 36| 28| 28] 44| 34| 16| 8 4

Ws 1401140140140 |140(140|140(140|140(240]140|140|140|140

TS .~ Tiempo promedio de atencién por siniestro (crucero)
Desp.- Tiempo promedio de desplazamiento en el sector
TSe .- Tiempo total dedicado al siniestro (TS+Desp)

Holg.- Tiempo miximo permisible de espera del reporte del
siniestro, antes de ser asignado a un Ajustador

Ws .- Tiempo mdximo que el cliente permanece en el Sistema
(tiempo total de la atencién en el Pasado-Terminado

Table 4.24 Parémetros de inicializacién para el programa de determinacidn del rol de trabajo de sjustadores.
(Tiempo en minutos)

NUMERO NECESARIO DE AJUSTADORES PARA 1993

PRIMAVERA VERANO oTofo INVIERNO

HORAS DEL DIA
L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM| .-V | SAB | DOM

00:00 - 00:30 27| 14} 17| 28] 14| 17| 28| 14| 21| 27| 14| 17
00:30 - 01:00 14| 14} 14| 14} 14| 14| 14} 14| 14 14| 14| 14
01:00 - 01:30 14| 14] 14| 14| 14| 14| 14| 14| 14| 14 14| 14
01:30 - 02:00 14| 14 14| 14| 14} 14| 14| 14| 14| 14| 14| 14
02:00 - 02:30 14| 14 14| 14| 14} 14| 14( 14| 14| 14| 14| 14
02:30 - 03:00 14| 14 14| 14| 14| 14} 14| 14| 14| 14| 14! 14
03:00 ~ 03:30 14| 14| 14| 14f 14| 14| 14| 14 14} 14| 14| 14
03:30 -~ 04:00 14) 14| 14| 14} 14| 14} 14| 14| 14| 14| 14| 14
04:00 - 04:30 14| 14| 14| 14 14| 14| 14| 14) 14| 14| 14} 14
04:30 - 05:00 14| 24| 14| 14| 14| 14{ 14] 14| 14| 14| 14] 14
05:00 - 05:30 14| 14} 14 14| 14| 14| 14| 24§ 14} 14| 14| 14
05:30 - 06:00 14 14} 144 14| 14} 14| 14| 14| 14§ 14| 14| 14
06:00 - 06:30 14| 14| 14| 14} 14] 14| 14} 14| 214§ 14| 14| 14




PRIMAVERA VERANO OTONO INVIERNO
HORAS DEL DIA

L-V{SAB|DOM|L-V SAB}DOML-V|SAB)DOM|L-V|SAB | DOM

06:30 - 07:00 14| 24) 14( 14} 14§ 14§ 14| 141 14) 24 24| 14
07:00 - 07:30 25| 14) 14| 25! 14 14§ 27{ 14] 14} 25| 14| 14
07:30 - 08:00 28| 14| 14| 28] 14{ 14 281 14 14} 28} 14) 14
08:00 - 08:30 28| 14) 14] 28] 14| 14 28| 14| 14! 28} 14} 214
08:30 ~ 09:00 28| 14) 14) 28] 14| 14| 28| 14 14! 28| 14} 14
09:00 ~ 09:30 28) 14} 14) 28} 14! 14| 28| 14( 14| 28} 14} 14
09:30 - 10:00 257 14} 14} 25) 14} 14| 27| 14 14! 25| 14} 14
10:00 - 10:30 291 14§ 14) 30) 14! 14 31| 21| 14| 30| 17} 14
10:30 - 11:00 28} 144y 14} 28} 14| 14| 28| 14| 14| 28| 14| 14
11:00 - 11:30 28| 14 14} 29| 14) 14; 30 14] 14| 28( 14| 14
11:30 - 12:00 28] 14} 14| 30 14} 14 31} 14} 14| 30| 14| 14
12:00 - 12:30 28| 17| 17| 29 17y 17} 30} 21} 21| 28] 17| 17
12:30 - 13:00 28| 25| 14| 28( 25y 14! 28} 27} 14 28] 25| 14
13:00 - 13:30 28| 17| 17 28( 17 17} 28} 21} 21; 28| 17} 17
13:30 - 14:00 30| 25| 17| 31| 25 17| 34| 27| 21; 31} 25} 17
14:00 - 14:30 28| 17| 25| 28] 17| 25| 28| 21} 27] 28] 17 25
14:30 ~ 15:00 28 17| 14} 28} 17| 14| 28] 21| 14} 28} 17} 14
15:00 - 15:30 28| 14) 14| 28) 14)] 14| 28| 14! 14| 28] .14 14
15:30 - 16:00 28, 25) 147 28) 25| 14| 28] 27| 14] 28| 25! 14
16:00 - 16:30 287 17} 14 28] 17| 14 28| 21| 14| 28| 17{ 14
16:30 - 17:00 2831 14 17} 28) 14| 177 28| 14| 21| 28| 14! 17
17:00 - 17:30 29} 171 14} 30§ 17| 14} 31] 21| 14| 30| 17| 14
17:30 - 18:00 281 14 14} 28{ 14; 14} 28| 14| 14| 28| 14| 14
18:00 - 18:30 28| 14| 17| 28 14} 17) 28] 14| 21| 28| 14| 17
18:30 - 19:00 25| 17| 17| 25( 17} 17} 27| 21} 21) 25| 17| 17
19:00 - 19:30 17| 25{ 17| 17} 25| 17| 214y 27 21} 17] 25} 17
19:30 - 20:00 28| 25( 14| 28| 25| 14| 28] 27} 14| 28] 25] 14
20:00 - 20:30 17] 177 14| 17| 17| 14| 217 21| 14{ 17} 17} 14
20:30 - 21:00 27} 27} 17| 28| 28 17| 28] 28| 21{ 27| 27} 17
21:00 - 21:30 25) 25) 17| 25| 25( 17| 27} 27| 21! 25| 25| 17
21:30 - 22:00 14) 27) 14 14| 28( 14| 14} 28| 14! 14| 27| 14
22:00 - 22:30 14y 25} 14j 14) 25 14| 14| 27| 14| 14| 25| 14
22:30 - 23:00 14{ 25} 14} 14} 25| 14| 14} 27| 14| 14| 25| 14
23:00 - 23:30 14( 17} 14§ 14} 17) 14| 14) 21| 14) 14| 17| 14
23:30 - 24:00 17( 14| 144§ 17] 14) 14) 21} 14) 14) 17| 14| 14

Tabla 4.25 Numero necesarfo de Ajustadores por segmento de 30 minutos, por dfa tipo, por Estacién para 1993

En las tablas anteriores estén considerados los incrementos de
la siniestralidad por temporada para 1993, ahora bien, para
determinar el niimero de ajustadores por base se aplicard a la tabla
4.25 el porcentaje de la siniestralidad que soportard cada una de
las tres Bases propuestas (incluyendo sus sectores) de acuerdo con
el punto 4.1.1, con los siguientes resultados:
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NUMERO NECESARIO DE AJUSTADORES POR 'DIA TIPO PARA 1993

INVIERNO

IS I I NS I II IS SIS PN D WP P

PRSP IV I IS I SIS IV IO LIV IO OTDOD

DPLFL NI IIIIIICSOVODODVNDDVD NNV ODDDVDDDDDRD DD <Y

oTofio

VPP I VIS I IIIUIIAASISAILIA SNBSS SSUN S IO U @

FHES I LIV LPARAAS UYL IISI AU LSS SNONDONN ORI NDUNDDOD

DIV IFI A IS PDODODDD DM MDD WEDEaMEOEDDOLN LU DO

VERANO

W A g R g AD e N g

I IIIISIIASSI IS ISP DOLSOLLLSOPS PP PO DD D

OIS SIS L I IS I LV DD 0D DD D DD 0D DD OEDDDDY OO

PRIMAVERA

W T e gt D e

PRSI LIS IIAIIIIIIOLOSFIOS YT FOWONDOW

DI L IS IS IVDODOO VDDAV DD N VRO D D DDV DD P D DD

BASE NORTE

HORAS DEL DIA |L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM

09:30 - 10:00

10:00 - 10:30
10:30 - 11:00
11:30 -~ 12:00
12:00 - 12:30
12:30 - 13:00
13:00 - 13:30
13:30 - 14:00
14:00 - 14:30
14:30 - 15:00
15:00 -~ 15:30
15:30 - 16:00
16:00 - 16:30
16:30 - 17:00
17:00 - 17:30
17:30 - 18:00
18:00 - 18:30
18:30 - 19:00
19:00 - 19:30
19:30 - 20:00
20:00 - 20:30
20:30 - 21:00
21:00 - 21:30
21:30 - 22:00

07:00 - 07:30
09:00 - 09:30
11:00 - 11:30

07:30 - 08:00
08:00 -~ 08:30

00:30 - 01:00
01:00 - 01:30
01:30 - 02:00
02:00 - 02:30
02:30 - 03:00
03:00 - 03:30
03:30 - 04:00
04:00 - 04:30
04:30 - 05:00
05:00 - 05:30
05:30 - 06:00
06:00 - 06:30
06:30 - 07:00
08:30 - 09:00

00:00 - 00:30
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. PRIMAVERA VERANO OTONO INVIERNO
HORAS DEL DIA
L-V{SAB|DOM|L-V|SAB |DOM|L-V|[SAB (DOM|L-V | SAB | DOM
f22:00 - 22:30 [.4 6 4 4 6 4 4 8 4 4 6 4
22:30 - 23:00 4 6 4 4 6 4 4 8 4 4 6 4
23:00 - 23:30 4 4 4 4 4 4 4 S 4 4 4 4
23:30 - 24:00 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
Table 4.26 Nimero necessrio de Ajustadores por dfa tipo para la Base propuesta Horte para 1993
NUMERO NECESARIO DE AJUSTADORES POR DIA TIPO PARA 1993
BASE CENTRO PRIMAVERA VERANO oTofio INVIERNO
HORAS DEL DIA [L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|{SAB|DOM|L-V|SAB|DOM
00:00 - 00:30 | 8 | 41 418 4 |4|8jate|8]|a]a
00:30 - 01:00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
01:00 - 01:30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
01:30 - 02:00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
02:00 - 02:30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4
02:30 - 03:00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
03:00 - 03:30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
03:30 - 04:00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4
04:00 - 04:30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
04:30 - 05:00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
05:00 - 05:30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
05:30 ~ 06:00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
06:00 - 06:30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
06:30 - 07:00 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
07:00 - 07:30 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
07:30 - 08:00 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
08:00 - 08:30 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
08:30 -~ 09:00 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
09:00 - 09:30 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
09:30 - 10:00 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
10:00 10:30 8 4 4 8 4 4 8 6 4 8 4 4
10:30 - 11:00 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
11:00 - 11:30 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
11:30 - 12:00 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
12:00 - 12:30 8 4 4 8 4 4 8 6 6 8 4 4
12:30 - 13:00 8 8 4 8 8 4 8 8 4 8 8 4
13:00 - 13:30 8 4 4 8 4 4 8 6 6 8 4 4
13:30 - 14:00 8 8 4 8 8 4 |10 8 6 8 8 4
14:00 14:30 8 4 i} 8 4 8 8 6 8 8 4 8
14:30 15:00 8 4 4 8 4 4 8 6 4 8 4 4
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PRIMAVERA VERANO oTofo INVIERNO
HORAS DEL DIA

L-VISAB DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB |DOM|L-V|SAB | DOM

21:30 - 22:00
22:00 - 22:30
22:30 - 23:00
23:00 - 23:30
23:30 - 24:00

15:00 - 15:30 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
15:30 - 16:00 8 8 4 8’| 8 4 8 8 4 8 8 4
16:00 - 16:30 8 4 4 8 4 4 8 6 4 8 4 4
16:30 - 17:00 8 4 4 8 4 4 8 4 6 8 4 4
17:00 - 17:30 8 4 4 8 4 4 8 6 4 8 4 4
17:30 - 18:00 8 {4 4 8 4 4 8 4 4 8 4 4
18:00 - 18:30 8 4 4 8 4 4 8 4 6 8 4 4
18:30 - 19:00 8 4 4 8 4 4 8 6 6 8 4 4
19:00 - 19:30 4 8 4 4 8 4 6 8 6 4 8 4
19:30 - 20:00 8 8 4 8 8 4 8 8 4 8 8 4
20:00 - 20:30 4 4 4 4 4 4 6 6 4 4 4 4
20:30 - 21:00 8 8 4 8 8 4 8 8 6 8 8 4
21:00 ~ 21:30 8 8 4 8 8 4 8 8 6 8 8 4

4 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4

4 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4

4 8 4 4 8 4 4 8 4 4 8 4

4 4 4 4 4 4 4 [ 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 ] 4 4 4 4 4

Tabla 4.27 Humere necesarfo de Ajustadores por dfa tipo para la Base propuesta Centro pars 1993

NUMERO NECESARIO DE AJUSTADORES POR DIA TIPO PARA 1993

BASE SUR PRIMAVERA VERANO orofio INVIERNO
HORAS DEL DIA |L-V|SAB|DOM|L-V;SAB{DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM
00:00 - 00:30 |11 6 g9 |12 6 9 |12 6 |10 |11 6 3
00:30 - 01:00 6 6 6 6 6 6 6 6 6 [3 6 6
01:00 - 01:30 6 6 6 6 6 & 6 & 6 6 6 6
01:30 - 02:00 6 6 6 [ 6 6 [ 6 3 6 6 6
02:00 -~ 02:30 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
02:30 - 03:00 6 [ 6 6 6 [ 6 6 6 6 6 6
03:00 - 03:30 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 ]
03:30 - 04:00 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
04:00 - 04:30 6 3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 €
04:30 - 05:00 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 )
05:00 - 05:30 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
05:30 - 06:00 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
06:00 - 06:30 6 6 6 6 6 ] 6 6 6 6 6 6
06:30 - 07:00 6 & 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
07:00 - 07:30 |11 6 6 |11 6 6 |11 6 6 |11 ] 6
07:30 - 08:00 |12 6 6 |12 ) 6 |12 6 6 |12 6 6
08:00 - 08:30 |12 6 6 |12 6 6 |12 6 6 |12 6 6
08:30 - 09:00 |12 6 6 112 6 6 |12 6 6 |12 6 6
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PRIMAVERA VERANO oTONG INVIERNO

HORAS DEL DIA
L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V{SAB |DOM| L-V!SAB | DOM

09:00 - 09:30 (12 6 6 12 6 6 112 6 6 |12 6 3
09:30 - 10:00 [11 6 6 111 6 6 111 6 6 11 6 6
10:00 - 10:30 {13 9 6 114 9 6 115 110 6 |14 9 6
10:30 - 11:00 |12 6 6 |12 6 6 |12 6 6 |12 6 6
11:00 - 11:30 |12 6 6 |13 6 6 (14 6 6 [12 6 6
11:30 - 12:00 j13 6 6 114 6 6 |15 [ 6 14 6 6
12:00 - 12:30 |12 9 9 (13 9 9 (14 {10 {10 12 9 9
12:30 - 13:00 (12 (11 6 (12 {11 6 {12 (11 6 112 (11 6
13:00 - 13:30 |12 919 (12 £l 9 J12 J10 |10 {12 9 9
13:30 - 14:00 (14 {11 9 115 111 9 116 |11 |10 |15 [11 9
14:00 - 14:30 J12 9 }11 )12 9 j11 12 |10 |11 (12 9 (11
14:30 - 15:00 |12 9 6 12 9 6 |12 |10 6 [12 9 6
15:00 - 15:30 |12 6 6 112 6 6 |12 6 6 (12 6 6
15:30 - 16:00 |12 |11 6 (12 (11 6 |12 |11 6 112 |11 6
16:00 - 16:30 |1z 9 6 {12 9 6 (12 {10 6 j12 9 6
16:30 - 17:00 {12 6 9 {12 6 9 12 6 {10 ]12 6 9
17:00 - 17:30 (13 9 6 {14 ] 6 115 |10 6114 9 )
17:30 - 18:00 j12 6 6 J12 6 6 |12 6 6 |12 6 6
18:00 - 18:30 12 6 9 |12 6 9 |12 6 |10 |12 3 9
18:30 - 19:00 i1 9 9 |11 9 9 |11 {10 10 (1l 9 9
19:00 - 19:30 9 j11 9 9 |11 9 {10 {11 {10 9 ji1l 9
19:30 - 20:00 |12 (11 6 |12 |11 6 {12 {11 6 112 111 6
20:00 - 20:30 9 9 6 9 9 6 110 |10 6 9 9 6
20:30 - 21:00 (11 ji1 9 {12 112 9 112 J12 J10 j11 ;11 9
21:00 - 21:30 11 |11 9 111 111 9 111 11 J10 (11 |11 9
21:30 ~ 22:00 6 111 6 6 112 6 6 |12 6 6 [11 6
22:00 - 22:30 6 |11 G 6 11 6 6 |11 6 6 |11 3
22:30 - 23:00 6 |11 6 6 |11 6 6 |11 6 6 (11 6
23:00 - 23:30 6 9 6 6 9 6 6 (10 6 6 9 6
23:30 - 24:00 9 6 6 9 6 6 110 6 6 9 6 6

Table 4.28 Numero necesario de Ajustadores por dia tipe para la Base propuesta Sur para 1993

Para el volimen de Ajustadores sugeridos anteriormente se
tiene, que con una capacidad instalada de 72 Ajustadores ({sin
contemplar vacaciones, incapacidades, etc.) se puede hacer frente
a la siniestralidad esperada, tomando en cuenta que esta capacidad
deberd ser constante durante el afio, ya que no se esperan
variaciones radicales que sugieran un aumento en el ndmero de
recursos humanos para el Area (plazas eventuales).

Para lograr lo anterior, es necesario dividir en 9 grupcs los
elementos del Area, de tal forma que sean asignados a laborar en
los momentos en que el voldmen de siniestros se vea incrementado,
quedando estos como se muestra en la tabla 4.29, considerando que
entre la salida de un grupo (de guardia) y la entrada de otro,
existe un "empalme de tiempo" de 30 minutos, siendo necesario, ya
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que se dan casos donde al cambio de turno se presenta una caida en
la capacidad instalada del personal para la atencién de los
siniestros. -

GRUPOS DE H O R A R I

AJUSTADORES POR GRUPO DE CADA DIA TIPO DE LA SEMANA
LUNES-VIERNES SABADO* DOMINGO*

GRUPO A

Grupo Al = 7 |07:00-16:00 Hr 07:00-16:00 Hr 07:00-16:00 Hr

Grupo A2 = 7 [07:00-16:00 Hr 07:00-16:00 Hr 07:00~16:00 Hr

GRUPO B

Grupo Bl = 7 ;07:00-16:00 Hr 07:00- 16 00 Hr 07:00-16:00 Hr

Grupo B2 = 7 |07:00-16:00 Hr | ------0--=---=- | ==--=-- O~-=-=---

GRUPO C

Grupo C1 = 7 |15:30-00:30 Hr 15:30-00:30 Hr 15:30-00:30 Hr

Grupo C2 = 7 |15:30-00:30 Hr 15:30-00:30 Hr 15:30-00:30 Hr

GRUPO D

Grupo D1 = 7 }15:30-00:30 Hr 15:30-00:30 Hr 15:30-00:30 Hr

Grupo D2 = 7 |15:30-00:30 Hr | -=-=-~- O-=mmomm | em---- O-=-----

GRUPQ E** .

Grupc E = 16 |00:00-07:30 Hr 00:00-07:30 Hr 00:00-07:30 Hr

Tobla 4,29 Propucsta del Rol de trabajo por Grupo para Ajustadores

* Para los Sédbados y Domingos la rotacidén entre subgrupos se da
cada semana, repitiendo 2 veces por mes el rol para la semana
inglesa (Lunes-Viernes), descansando 3 dias por mes cada uno de los
elementos de los Grupos A, B, C y D.

** Para el Grupo E, pese a ser 16 Ajustadores, se mantiene una
base de 14 elementos laborando diariamente, quedando 2 para cubrir
los descansos, teniendo que cada elemento de este grupo descansa 4
dias al mes.

Para el grupo "E" se sugiere, una plantilla de Ajuatadorea por
honorarios, ya que el volimen de siniestros a atender es minimo y
seria més conveniente lograr 1la atencién con este tipo de
elementos, ya que no se justifica la necesidad de contar con
Ajustadores empleados que devengen un salario base (nominal) por un
minimo de atenciones (probablemente no realizadas).
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NUMERO DE AJUSTADORES ASIGNADOS AL CRUCERO FPOR
CADA -30 MINUTOS PARA UNA SEMANA TIPO EN 1953

HORAS LUNES A VIERNES SAB DOM
DEL DIA ’
00:00 - 00:30 42 35 14
00:30 - 01:00 14 14 14
01:00 - 01:30 14 14 14
01:30 - 02:00 14 14 14
02:00 - 02:30 14 14 14
02:30 - 03:00 14 14 14
03:00 - 03:30 14 14 14
03:30 -~ 04:00 14 14 14
04:00 -~ 04:30 14 14 14
04:30 - 05:00 14 14 14
05:00 - 05:30 14 14 14
05:30 - 06:00 14 14 14
06:00 - 06:30 14 14 14
06:30 - 07:00 14 14 14
07:00 - 07:30 ‘42 35 28
07:30 - 08:00 28 21 14
08:00 - 08:30 28 21 14
08:30 - 09:00 28 21 14
09:00 - 09:30 28 21 14
09:30 - 10:00 28 21 14
10:00 - 10:30 28 21 14
10:30 - 11:00 28 21 14
11:00 - 11:30 28 21 14
11:30 - 12:00 28 21 14
12:00 - 12:30 28 21 14
12:30 - 13:00 28 21 14
13:00 - 13:30 28 21 14
13:30 - 14:00 28 21 14
14:00 - 14:30 28 21 14
14:30 - 15:00 28 21 14
15:00 - 15:30 28 21 14
16:30 - 16:00 56 42 28
16:00 - 16:30 28 21 14
16:30 - 17:00 28 21 14
17:00 - 17:30 28 21 14
17:30 - 18:00 28 21 14
18:00 - 18:30 28 21 14
18:30 - 19:00 28 . 21 14
19:00 - 19:30 28 21 14
19:30 - 20:00 28 21 14
20:00 - 20:30 28 21 14
20:30 - 21:00 28 21 14
21:00 - 21:30 28 21 14
21:30 - 22:00 28 21 i4
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HORAS LUNES A VIERNES SAB DOM
DEL DIA

22:00 - 22:30 28 21 14

22:30 - 23:00 28 21 14

23:00 - 23:30 28 21 14

23:30 - 24:00 28 21 14
Tabla 4,30 Homero de Al dores dos a8 crucero por de 30 minutos

Por lo anterior, comparando la capacidad propuesta contra la
actual en el Area, tenemos que para los dias tipo Lunes a Viernes,
la capacidad actual estd sobrada entre las 11:00 y 17:00 Hrs, y
corta antes de las 9:00 Hrs y despdes de las 12:00 Hrs, por lo que
es necesario reforzar estos periodos de tiempo (Figura 4.31). Para
los Dfas tipo S&bado, la capacidad actual estd corta en las
primeras horas del dia y en las tardes-noches (Figura 4.32),
quedando asimismo descubierto durante todo el dia la capacidad
instalada para un dia tipo Domingo, por lo que se tiene que
reforzar (Figura 4.33).

COMPARATIVO DE LA CAPACIDAD INSTALADA
VS LA PROPUESTA PARA UN DIA TIPO
LUNES-VIERNES EN 1993

Namero de Ajusladoies

LSS I o 00 0 B A o B g
7T 8 9 10 1% {2 13 1415 16 1) 1g 19 20 21 22 23 24
Horas dei Dla

—e— Capacidad Instlalada —*— Capacidad Propuesl:l

Fuenle: Rol de ta Getancla Ajusles
Modelo de Colas

Figura 4.31 comparativo de las c‘apm:ldndea Instatoda y Propuesta de Ajustadores pora un dia tipo Lunes a
viernes en 1993
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COMPAF!ATIVO' E ; APACIDAD"INSTALADA
VS LA PROPUESTA PARA'UN'DIA TIPO "
SABADO EN 1893

‘Nimero de A|usladofes

0 S

T
01 23 45

T T
B 9 10 || |2 |3 |4 lS |ﬁ |7 m |9 EIJ ZI 22 23 24
Horas del Dia

T
68 7

I —e— Capacrdad Instalada  —*— Capacidad Propuesla

Fuente: Rol de la Gerencta Ajusles
Modelo de Colas

Figurs 4.32 Conparativo de las cepacidades Instalada y Propuesta de Ajustadores para un dfa tipo Ssbado en 1993

COMPARATIVO DE LA CAPACIDAD INSTALADA
VS LA PROPUESTA PARA UN DIA TIPO
DOMINGO EN 1993

Nimero de Ajusladores

60

TTTTTT T T LJSL B e e e
@t 2 3 4 5 B 7 8 9 18 111213 t4 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Horas del Dla

—e— Capacidad Instalada = —*— Capacidad Propuesta

Fuente: Rol de la Gerencia AjuStes
NModete de Colas

Figura 4.33 Comparativo de las copacidades Instaleda y Propuesta de Ajustodores para un dfa tipo Domingo en 1993
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Con estos resultados se concluye que:
1.- Es necesario adecuar la plantilla de Ajustadores de:
42 A tado: D. ctos d
Y 5 Ajugtador: or. Hon ri

considerando con esto una plantilla permanente de 72
Ajustadores (sin contemplar vacaciones, incapacidades, etc.).

2.- No se contempla la contratacién de Ajustadores eventuales en
alguna temporada del afio, ya que no existen dJdiferencias
sustanciales en los volimenes de la siniestralidad que sugieran
esta alternativa.

3.~ De acuerdo a los roles propuestos, el nimero de Ajustadores
serd necesario adaptarlo a las necesidades del Area por lo que
toca a la siniestralidad que se presenta a lo largo del dfa,
para cada dfa tipo de la semana (como se mostré anteriormente) .

4.~ De acuerdo a la capacidad propuesta de Ajustadores, a todos los
siniestros se acudird en un tiempo méximo de 60 minutos, tiempo
alin prudente para clasificar los arribos de los Ajustadores
en la Ciudad de México.

Para calcular el nimero de Ajustadores para cada dia tipo, por
egtacién para 1994 y 1995, bastar& con seguir los pasos realizados
del andlisis que se siguié para determinar los resultados de 1993.

ROL OPTIMO DE Ti AJO EN EL EA DE CABINA

Ya encontrado el nimerc necesario de Ajustadores en crucero en
base al volimen de siniestros esperados y con estos cdlculos, se
puede determinar el nimero de Operadores de Cabina para atender el
nimero de llamadas que han de presentarse.

De acuerdo con las nuevas Adreas de cobertura, que significan
una mejor atencién por lo que respecta a arribos oportunos en la
ciudad y recordando, que el nimero de llamadas que se reciben en
Cabina dependen del niimero de siniestros que se generan en el
-crucero, asi se tiene que la proporcién que rige esta relacién
(como ya se menciond) es que un 19% del total de llamadas recibidas
son siniestros reales, y adem&s se espera para los préximos
periodos (por las ventajas ya expuestas de las nuevas propuestas de
operacién) exista una disminucidén en el nimero de llamadas de un
25% del total que se reciben, de acuerdo a los - andlisis vya
expuestos sobre las "llamadas pardsitas".
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LLAMADAS ESPERADAS POR ESTACION Y POR DIA TIPO PARA 1993

PRIMAVERA VERANO OTORNO INVIERNO
HORAS DEL DIA

L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB|DOM{ L~V | SAB| DOM
00:00 - 00:30 23] 11} 15) 24| 12| 16 26| 13 17| 24 12{ 16
00:30 - 01:00 07.9{ 11 0{8.2{ 12 018,97 13 0)8.2) 12
01:00 - 01:30 |7.9{3.9/7.9/8.2{4.1{8.2{8.9{4.4]8.9}8.2]|4.2]8.2
01:30 - 02:00 (3.9 0} 11}4.1 0] 1214.4 0 13]4.1 0 12
02:00 - 02:30 0 013.9 0 014.1 0 0{4.4 0 0l4.1
02:30 - 03:00 0 0(3.9 0 0{4.1 0 0i4.4 0 0)4.1
03:00 - 03:30 0{3.9 0 07/4.1 0 0i4.4 0 0]4.1 0
03:30 ~ 04:00 11 0 0] 12 0 0| 13 0 0| 12 0 0
04:00 - 04:30 0 0l3.9 0 0i4.1 0 0i{4.4 0 0Ja.1
04:30 - 05:00 |3.9 0 0(4.1 1] 0]4.4 0 0l4.1 0 0
05:00 - 05:30 0 0 0 0 0 0 0 0 ] 0 o 0
05:30 - 06:00 0 0 0 0 1] ] 0 0 0 0 0 0
06:00 - 06:30 0l3.9 0 0 0 0 ola.4 o 014.1 0
06:30 - 07:00 11|3.9(3.9) 12(4.1]4.1] 13|4.4]4.4| 12}4.1([4.2
07:00 - 07:30 1917.913.9] 2014.1|4.1} 22/8.9(|4.4| 20(8.2]4.1
07:30 - 08:00 35{7.9|3.8( 37(8.2{4.1| 40}18.914.4) 3718.2]4.1
08:00 ~ 08:30 311 11 0 33)8.2 0| 35| 13 0! 33¢ 12 o]
08:30 - 09:00 27)7.913.91 28] 12)4.1} 3118.9|4.4] 28/8.2(4.1
09:00 - 09:30 31| 1117.9) 3318.2)8.2} 35 13]8.9] 33) 16i8.2
09:30 - 10:00 19(7.9|3.9| 20| 16(4.1| 22(8.914.4| 20) 12}4.1
10:00 - 10:30 431 15{7.91 45] 12(8.2| 49| 17]|8.38{ 45( 12|(8.2
10:30 - 11:00 35 11} 11) 37)] 12} 12) 40f 13| 13] 37{ 12| 12
11:00 - 11:30 39| 11|7.9( 41 1e6|8.2| 44} 1318.9] 41| 16(8.2
11:30 - 12:00 43f 11{ 11yj 45| 20f 12} 49| 13} 13| 45{ 20{ 12
12:00 - 12:30 39) 15| 15] 41f 16| 16| 44| 17| 17] 41; 16| 16
12:30 - 13:00 35| 194 11{ 37} 20( 12y 40 22} 13| 37| 20f 12
13:00 - 13:30 35| 15) 15( 37| 16| 16} 40| 17| 17{ 37y 16} 16
13:30 - 14:00 471 19| 15| 49 20| 16] 53| 22| 17| 49| 1&6| 16
14:00 -~ 14:30 31} 15f 19) 33) 16} 20| 357 17] 22| 33| 127 20
14:30 - 15:00 31] 15) 11 33| 1e| 12§ 35} 17} 13| 33| 20) 12
15:00 - 15:30 27] 11) 11y 287 12| 12§ 31| 13| 13{ 28 16| 12
15:30 - 16:00 31] 19] 11} 33| 20| 12) 35| 227 13/ 33| 12| 12
16:00 - 16:30 35| 15{ 11| 37} 16y 12} 407 17) 13] 37| 16] 12
16:30 - 17:00 3s] 11) 15| 37| 12| 16| 40] 13| 17} 377 12) 16
17:00 - 17:30 43| 15| 11| 45| 16| 12| 49| 17{ 13| 45| 16| 12
17:30 - 18:00 351 11} 11} 37) 12} 12] 40f 13) 13] 37| 12] 12
18:00 - 18:30 35| 11 15[ 37| 12| 16( 40) 13}) 17| 37} 12] 16
18:30 - 19:00 19] 15| 15} 20¢{ 16| 16| 22| 17{ 17{ 20| 16[ 16
13:00 - 19:30 15} 19] 15] 16| 20| 16| 17| 22] 17| 16| 20] 16
19:30 - 20:00 31| 19{ 11¢ 33} 20{ 12| 35] 22| 13} 33 20| 12
20:00 - 20:30 15| 15[ 11| 16| 16| 12] 17( 17| 13| 16} 16§ 1.2
20:30 ~ 21:00 23} 23| 15f 24] 24| 16| 26| 26| 17| 24| 24} 16
21:00 - 21:30 19} 18] 153 20) 20) 167 22; 227 17] 20| 20| 16
21:30 - 22:00 |7.9] 23| 11(8.2{ 24| 12|8.9| 26| 13]8.2] 24| 12




PRIMAVERA VERANO oToRO INVIERNO

HORAS DEL DIA

L-V|SAR|DOM|L-V|SAB[DOM{L-V|SAR | DOM|L-V} SAR | DOM
22:00 - 22:30 [7.9] 19[7.9}2.1] 20]|8.2{8.9| 22}8.9{8.2| 20{8.2
22:30 - 23:00 | 11} 29] 11 12| 20| 12| 13| 22{ 13| 12} 20{ 12
23:00 - 23:30 {3.9( 16)7.9]4.1} 16{8.2]4.4] 17]|8.9(4.1] 16{8.2
23:30 - 24:00 | 15{ 11]3.9] 16} 12{4.1} 17{ 13]4.4] 15| 12(4.1
T PRIMAVERA VERANO oToNo INVIERNO

o| L-v{ sAB| DOM{ L-v| SAB| DOM| L-V| SAB} DOM| L-v| SaB] DoM

T

1033) S550| 4391080 575| 459{1167| 621] 496]/1078] 574 458

Tabla 4.34 LLomsdas esperadas por "Dia Tipo" y Estacidn en segmentos de media hora para 1993

Para poder encontrar (por medio de teoria de colas) el nimero
necesario de operarios para cabina, establecemos que ademés de los
volimenes por cada media hora y por dfa, para todos los dias tipo
y por estacidn, el promedio de atencién telefénica (conversacidn}
es de 3 minutos y el miximo de espera de nuestro asegurado en la
lfnea {antes que sea contestada su llamada) de 5 segundos (como se
observé en el Capitulo 2 en el punto 2.8), por lo que el tiempo que
permanece el cliente en el sistema (atencién de Cabina) es de 185
segundos (03’ :05").

Corriendo el programa de Computadora desarrollado en este
proyecto, se obtiene el nimeroc necesario de operarios en Cabina
para 1993, teniendo que el resultado que se muestra en la tabla
4.35, muestra gque no existen grandes variaciones en el nimero de
elementos por cada turno para las cuatro estaciones de ailo,

NUMERO NECESARIO DE OPERADORES DE CABINA PARA 1993

PRIMAVERA VERANO orofio INVIERNO
HORAS DEL DIA

L-V|SAB{DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SaB|DoM| L-V]|9AB | DOM
00:00 - 00:30 {4 [ 3|3 }l4}3!3]a]3}|3lalalasa
00:30 - 01:00 {2 {3 | 2{21({3t2|1]3j2(1(3]2
01:00 - 01:30 | 3 {2 | 2)3}j2{2(3t2}2}312]2
01:30 -02:00 {2 |1 {2} 2{1f2l2f14{2]2;1]2
02:00 - 02:30 {1 {1 j2)1}rf{2|r¢i1}2}1)1]2
02:30 - 03:00 {2 |1 f{2}1{1}j2)1lrj2]1]1}2
03:00 - 03:30 {2 {2t 1 }af{2(2{r)2]1(1}2]1
03:30 - 04:00 | 3 J 2 {1 3] 2r}tri3f1rj21i3)1l1
04:00. - 04:30 21 {2} 2frj1j2f1tii)p211{12

=
-
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L-V)SAB|DOM|L-V|SAB|DOM|L-V|SAB | DUM|L-V|SAB | DOM
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HORAS DEL DIA

10:30 ~ 11:00

11:00 - 11:30
11:30 - 12:00
12:00 - 12:30

12:30 - 13:00
13:00 - 13:30
13:30 - 14:00
14:00 - 14:30
14:30 - 15:00

15:00 - 15:30
15:30 - 16:00

16:00 - 16:30
16:30 - 17:00
17:00 - 17:30
17:30 -~ 18:00
18:00 - 18:30
18:30 ~ 15:00
20:30 ~ 21:00

04:30 - 05:00
05:00 ~ 05:30
05:30 - 06:00
07:00 - 07:30
19:00 ~ 19:30
19:30 ~ 20:00
20:00 - 20:30
21:00 ~ 21:30
21:30 - 22:00
22:00 ~ 22:30
22:30 - 23:00
23:00 - 23:30
23:30 - 24:00

06:00 - 06:30
07:30 - 08:00
09:30 - 10:00
10:00 - 10:30

06:30 - 07:00
08:00 - 08:30

08:30 - 09:00
09:00 - 09:30

Tabla 4,35 NUmero necesario de Operadores de Cabina por “Dfa Tipo" y estacién para 1993
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Con los resultados de la tabla 4.35 se observa gue no existe
variacién en el nimero de telefonistas por dia tipo en cada una de
las estaciones, por lo que el nimero de operarios asignados para un
Dia tipo Lunes-Viernes, S&bado y Domingo, en cualquiera de las
cuatro en el aflo serd el mismo, no sugiriendo alguna plaza
eventual.

De los resultados, es necesario ajustar los horarios de trabajo
a la realidad laboral {(de 8 horas diarias de trabajo por turno,
etc.) y por tanto establecer que el nimero de operarios gque deberd
estar atendiendo los teléfonos en Cabina serd (para las cuatro
estaciones del afio) de 25 elementos efectivos (sin contemplar a los
elementos que operen la radio, las incapacidades de los
telefonigtas, susg vacaciones, etc.}, divididos en 6 turnos
diferentes, variando el nimero de estos por dia y hora de acuerdo
con la meta de cumplir con el minimo de recursos para la atencién
oportuna de llamadas, mismos que se muestran en la tabla 4.36;
homogenizando turnos y horas de trabajo, de tal forma que el nimero
de Operadores propuestos finalmente no sea en ningin caso menor al
sugerido por el modelo de colas para cierto periodo de tiempo
(exepto para el caso de los dias Lunes, Jueves y Viernes de 00:00
a 00:30 Hrs. donde se proponen 4 elementos, sin embargo la posible
contratacién de un elemento mds, desviarfa la necesidad de utilizax
un recurso mds para un periodo de tan sélo 30 minutos).

El rol necesario final de Operadores de teléfono a contemplar
para hacer frente a los volimenes esperados, se puede apreciar en
la tabla 4.37:

TURNOS NUMERO DE OPERARIOS PROPUESTOS Y TURNOS POR

PROPUESTOS CADA DIA TIPO DURANTE 1993
NECESARIOS PARA

LA OPERACION LUNES-VIERNES SABADO DOMINGO
07:00-15:00 Hrs 4 3 3
07:30-15:30 Hrs 1 0 0
10:00-18:00 Hrs 1 1 0
15:00-23:00 Hrs 4 3 3
15:30-23:30 Hrs 1 1 0
23:00-07:00 Hrs 3 3 3

Tabla 4.36 Numero de operarios necesario por turno para coda Dfa TIpo de le semana en 1993
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ROL PROPUESTO DE OPERARIOS EN CABINA PARA
UNA SEMANA EN 1993

HORAS LUN MAR MIE JUE VIE SAB DoM
DEL DIA
00:00 - 00:30 3 4 4 3 3 4 4
00:30 - 01:00 3 4 4 3 3 4 4
01:00 01:30 3 4 4 3 3 4 4
01:30 - 02:00 3 4 4 3 3 4 4
02:00 - 02:30 3 4 4 3 3 4 4
02:30 - 03:00 3 4 4 3 3 4 4
03:00 - 03:30 3 4 4 3 3 4 4
03:30 - 04:00 3 4 4 3 3 4 4
04:00 - 04:30 3 4 4 3 3 4 4
04:30 - 05:00 3 4 4 3 3 4 4
05:00 - 05:30 3 4 4 3 3 4 4
05:30 - 06:00 3 4 4 3 3 4 4
06:00 -~ 06:30 3 4 4 3 3 4 4
06:30 - 07:00 3 4 4 3 3 4 4
07:00 - 07:30 6 6 7 5 5 3 3
07:30 - 08:00 7 7 8 6 6 3 3
08:00 - 08:30 7 7 8 6 6 3 3
08:30 - 09:00 7 7 8 [ [3 3 3
09:00 - 09:30 7 7 8 6 6 3 3
09:30 - 10:00 7 7 8 6 [ 3 3
10:00 - 10:30 9 9 g 8 8 4 4
10:30 11:00 9 9 9 8 8 4 4
11:00 11:30 9 9 9 8 8 4 4
11:30 - 12:00 9 8 9 8 8 4 4
12:00 12:30 9 9 9 8 8 4 4
12:30 - 13:00 9 9 9 8 8 4 4
13:00 - 13:30 9 9 9 8 8 4 4
13:30 - 14:00 9 9 9 8 8 4 4
14:00 - 14:30 9 ] 9 8 8 4 4
14:30 - 15:00 9 9 9 8 8 4 4
15:00 - 15:30 9 9 ] 8 8 4 4
15:30 - 16:00 9 9 9 9 9 5 5
16:00 - 16:30 9 9 9 92 9 5 5
16:30 -~ 17:00 9 9 9 2 9 5 5
17:00 - 17:30 9 9 9 92 9 5 5
17:30 - 18:00 9 9 9 9 9 5 5
18:00 - 18:30 8 7 8 7 7 4 4
18:30 - 19:00 8 7 8 7 7 4 4
19:00 -~ 19:30 8 7 8 7 7 4 4
19:30 ~ 20:00 8 7 8 7 7 4 4
20:00 - 20:30 8 7 8 7 7 4 4
20:30 - 21:00 8 7 8 7 7 4 4
21:00 - 21:30 8 7 8 7 7 4 4
21:30 22:00 8 7 8 7 7 4 4
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HORAS LUN | MAR { MIE JUE VIE SAB DOM
DEL D'IA

22:00 -~ 22:30
22:30 - 23:00
23:00 - 23:30
23:30 - 24:00

Lo NN
[ RN
W oo
W~ -3
BB
P
W

Tabla 4,37 Nimero necesario de Operadores de Cabina par 0fe Tipo" para todss las estaciones en 1993

De la tabla 4.37, ajustando el nimero de elementos propuestos
en cada segmento de media hora para cada dfa de la semana, el rol
propuesto promedio para el dia tipo Lunes-Viernes se presenta con
un mayor nimero de elementos durante la mayor parte del dia; el dfa
S&bado presenta variaciones, donde se requieren més telefonistas
para algunos momentos del dia {la mayoria) y en otros se propone
una reduccién del personal (1 elemento en promedio entxe las 07:00
y las 9:30 Hrs) por el volGmen de llamadas esperadas; el dfa
Domingo de igual forma que el "Lunes-Viernes", la capacidad
propuesta en la mayor parte del dia es mayor a la que opera
actualmente, ademds que en.la semana el manejo de "horas extras" es
habitual debido a la necesidad de cubrir las necesidades del Area.

COMPARATIVO DE LA CAPACIDAD INSTALADA
VS LA PROPUESTA PARA UN DIA TIPO
LUNES-VIERNES EN 1993

0 Nimero de Telefontstas

LB o B R B )
10 19 12 13 14 15 {6 17 18 19 20 21 22 23 24
Horas del Bla

—e— Capacidad Instalada —*— Capacidad Piopuesta

Fueate' Rol de la Gerentia Ajustes
Modeio ae Cotas

Figurs 4,38 Comparativo de la capacidade Instalsde y el promedio de 1o capacidad Propuesta de le semana de
Telefonistas para un dis tipo Lunes & Viernes cn 1993
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COMPARATIVO DE LA CAPACIDAD INSTALADA
L VS LA:PROPUESTA PARA UN DIA TIPO.
' -SABADO EN 1993

Némero- de Tele‘lonlslas

0t
0t

T AL N0 B
9 10 1) 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Horas del Dia

T T
2 3

—e— Capacidad instalada —~— Capacidad Propuesla

Fuenle: Aol de [a Gerencia Ajustes
Modelo de Colas

figura 4.39 Comparativo de la capacided Instalads y et promedio de la cepacidad Propucata de la semana de
. Telefonistas para un dfa tipo Sébado en 1993

COMPARATIVO DE LA CAPACIDAD INSTALADA
VS LA PROPUESTA PARA UN DIA TIPO
DOMINGO EN 1993

10 Nimero de Teletomslas

B e e

0 trrrerrTeeTT T

T T
0 1 2 3 &5 & 7 B 940 1 1213141515 17 18 18 20 21 22 21 24
Haoras del Dia

r—o— Capacidad Inslalada ~*— Capacidad Propuesta

Fuente: A:l de 1a Gorencio ApuSles
Modelo de - das

Figura 4.40 Comporativo do la copacidad tnstalads y el promedio de le capacidad Propucsta de ls semina do
Telefonistas para un dfa tipo Domingo en 1993
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Con estos resultados se concluye que:

1.- Es necesario adecuar la plantilla de Telefonistas, requiriendo:

a) Aumentar la plantilla de 14 a_ 25 elementos

(para las cuatro estaciones del afio, sin contemplar a los
elementos que operen la radio, las incapacidades, vacaciones,
etc.), divididos en 6 turnos diferentes.

De lo anterior se deduce que, el incremento de operarios
garantiza los tiempos de respuesta al atender las llamadas de una
forma mds oportuna, ahora, comparando también el ndmero de
operadores actual con el propuesto, en algunos momentos llega a
reducirse, esto debido a la disminucidén de llamadas por los arribos
mds oportunos al lugar del accidente, ademis del nuevo guidn gque
resulta mds fluido en la atencién de las llamadas que se registran
en Cabina.

4.3 3a. PROPUESTA

"SISTEMA DE ASIGNACION AUTOMATICA DE AJUSTADORES POR
COMPUTADORA"

Pensando en la optimizacién de los vrecursos humanos y
materiales en los sistemas de produccién y servicio, esta es una
Area que no se puede escapar del entorno; por ello, el manejo por
computadora de la operacibn es posible realizarlc desde Cabina por
lo que respecta al control de Ajustadores para la asignacién y
registro estadistico de los siniestros que son atendidos.

Este sistema por la necesidad de contar con un control
estadistico fué elaborado en su parte tedrica y de operacién a
mediados de 1991 y en la actualidad este sistema se viene
desarrollando por medio del Area de Sistemas de Grupo Nacional
Provincial, estableciendo alternativas en los modelos de pantallas,
pero con el objeto de simplificar la operacién, esperando sea
liberado en su totalidad para finales de 1993 (en una primera
etapa) .

Los beneficios que se espera obtener de este sistema son:

- Eliminar la intervencién del Operador de Radio en la asignacién
manual de siniestros a los Ajustadores, el cual por los volimenes
de la operacidn en ocasiones cae en precipitaciones, no eligiendo
quiz& al Ajustador que esté m&s cercano al siniestro.
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Mantenexr el control estricto sobre los tiempos y movimientos de
los ajustadores en la Ciudad, ya que existen lapsos en que
.no ge conoce con certeza su ubicacién y situacién laboral en
determinado momento.

Obtener de forma inmediata informacidén actualizada sobre la
actividad {de siniestros, ajustadores, etc.) en determinadas
partes de la ciudad).

Reglmenes de los datos registrados a lo largo de un dfa y llevar
a cabo asi monitoreos sobre los volfmenes, servicios y traslados
para la atencidn de siniestros.

4.3.1 DESCRIPCION DEL SISTEMA

CARACTERISTICAS FISICAS DEL SISTEMA

Este gistema serd independiente de cualquier otro gue Grups
Nacional Provincial tenga implementado para el control estadistice
de siniestyes,. aunque existe la posibilidad de adaptar este al
Sistema de Dafios de la Compaiifa, ademéds de interfasar con otros
medios cartogrdficos de otros proveedores. La ejecucién de los
programas se hari en microcomputadoras personales constituidas por
un monitor a color tipo VGA, teclads, unidad central de
procesamiento 386 (como minimo), unidad de de discos flexibles de
3.5 a 1.4 Mb y una unidad de disco duro de 40 Mb {como mfnimo}.

QPERACION DEY, SISTEMA

Este sistema consiste en 2 programas para microcomputadora
personal, uno de asignacidén y control de Ajustadores Yy un
generador de reportes.

Este programa se ejecutari en forma ininterrumpida lae 24 horas
del dfa y llevars a cabo funciones de interfase con el operador de
Cabina, para captura de reportes de siniestros, actividades de
Ajustadores, despliegue de asignaciones, mapas, tablas de
localizacidn de Ajustadores y con los jefes del Area para cambios
de asignaciones (manuales), actualizacibén de catdlogos, y respaldo
perfodico de archivog en disco flexible; ademds de respaldar
automiticamente a la terminacién del dltimo reporte del dia, teda
la informacidén registrada en este perfodo de tiempo.

El prograwa generador de reportes, imprimir& reportes generales
vy especificos diarios sobre la actividad en crucerc, generando a su
vez archivos para la impresidn de gré&ficas, como resultado del
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anélisis de la base de datos proporcionada por el Sistema de
Asignacidén Automitica de Ajustadores por Computadora.

Para el manejo del sistema se lnstrumentarsn dos médulos con
varios catélogos, con el objeto de operar de acuerdo con las
necesidades del Area. Los médulos y catdlogos a utilizar son:

MODULO DE ACTUALIZACION DE CATALOGOS

Este mdédulo realizard la actualizacién de 1los diversos
catilogos requeridos para la operacién eficiente del sistema,
siendo los que a continuacidén se mencionan contemplando los puntos
que se contienen:

1.~ Catdlogo de Ajustadores
- Clave de cada uno de los Ajustadores
- Nombre de cada aAjustador
- Base de adscripcidn
- Turno de trabajo
- Situacién del Ajustador

2.~ Catdlogo de Status del Ajustador
- Clave
- Descripeién de las diferentes situaciones que guarda un
Ajustador en el dia, como lo es estar:
Libre, atendiendo siniestros, comiendo, en oficina,
vacacién, incapacidad, etc.

3.- Catédlogos de Turnos
- Turnos
- Horarios de inicio y término

4.- Catdlogo de Tipos de siniestros
- Clave
- Jerarquia (importancia) para casos de extrema importancia
para la compafifa, 6 de siniestros con lesionados de
gravedad
- Descripcién del siniestro

5.- Catdlogo del Tipo de Cuenta de Asegurados
. - Clave
- Descripcién del tipo de cuenta "especial" (de asegurados
importantes para su atencién y control de sinietros
anualizado)

6.~ Catdlogo de Status & condicién de reportes
- Clave
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- Descripcién de la situaciédn de cada reporte registrado en
el sistema, como lo son los siniestros atendidos,
pendientes, cancelados, no localizados, etc.

7.- Catflogo de C&digos Postales y maestros
- Clave y actualizacién sobre las Bases de cobertura

ODULGO DE OF: CTOoN

Este wddulo consitird en una pantalla para el manejo del
sistema como la que se muestra en la figura 4.41. En la ventana de
operacién se ejecutari el Proceso de control de movimientos, que
serd el punto de acceso mediante teclas de funcién a los demés
procesos de este médulo.

Proceso de Control de movimientos
1.- Introduccién

Este proceso permitiré al Operador dc Cabina accesar a
los demés procesos del médulo de operacién, pudiendo capturar
los reportes que recibe y las acciones de los ajustadores con
estos.

2.- Entradas

Los accesos a este proceso son:
- Tecla de acceso a otro proceso
- Clave del Ajustador
- Condicidén del Ajustador
- Ubicacién del Ajustador y del siniestro
- Hora del reporte

Los primeros cuatro puntos serén accesados por el operador
mediante el teclado y el dltimo serd tomado del reloj interno
de la computadora.

w
[

Procesamiento
Con los datos proporcionados por el Operador de Cabkina,
se evaluarin las condiciones que deber&n afectar las
bases de datos correspondientes.
4.- Salidas
La salida de este proceso se dar& con la conclusién
periodica de la operacién que se define en este diseflo.
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Fl=Ayuda F5sMapas F6=Cap.Reportes F7sLoc.Ajustadores Flonnem‘xj

-Asignacién Inf 16n
Congecutivo: 125 Datos del Ajustador
Reclamacidn: 45678
Ubicacién : 15000 Clave ¢ 1235
Hora Tomado: 12:41
Asignar a : Ajustador 2161 Nombra t Juan José Vega
Ubilcacién : 15530

Ubicacidén 3 15530

Operacid Condicién : Libre
Clave del Ajustador : 1235
Ubicacién : Hora : 12:35
Condilcidn H

Digite la Clave del Ajustador y orpima "ENTER"

para continuar

figura 4.41 Pantalla principal para el manejo del Sistema de Asignacién

PROCESOS DE CAPTURA, ASIGNACION AUTOMATICA DE
CONSULTA

CAPTURA DE REPORTES

SINIESTROS Y DE

En esta fase se realizard el proceso de captura de informacién
de cada siniestro, anotando los datos del reporte y al término de

teclear - estos se solicitard la confirmacién,

modificacién 6

cancelacién de los datos capturados por parte del Sistema.

1.- Entradas

Los datos de entrada a este proceso gerén:

Fecha (tomada del reloj interno de la computadora}
El nimero de reclamacién (consecutivo anual) asignado por
el Sistema de Reclamaciones de la Compaiiia

- El niimero de reporte (consecutivo diario) generado por el

Sistema de Asignacién
- Tipo de siniestro

- La ubicacién del sinilestro (Cé&digo Postal & Colonia,

encontrados y asignados en Cabina)
- Hora de Tomado (del reporte)
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2.- Procesamiento

El programa validard el dato proporcionado en el Cédigo
Postal, buscando en el catdlego de CSdigos maestros el que
le correspondiera y sustituirlo por este dltimo., La
validacién del dato proporcionado por medio de la Colonia,
ge validard en forma semejante al del C6digo Postal.

*+Esta fase actualmente en procesc de desarrollo por las

Areas de Autombviles y Sistemas#*x,

Ademds se validard el tipo de siniestro de acuerdo con el
catdlogo de estos; y de igual forma el tipo de Asegurado.

3.~ Salidas

La salida de este proceso serd un registro con los
siguientes campos y valores:

- Fecha {Igual a entrada)
- Nimero de reporte {consecutivo del dia)
- Nimero de reclamacién (consecutivo anual asignado)
- Ubicacién (co6digo Maestro)
- Tipo de Siniestro (Entrada)
- Tipo de Asegurado (Entrada)
- Hora de Tomado {Entrada)
— - Hora de Pasado (en blanco)
- Hora de LLegado {en blanco)
- Hora de Terminado {en blanco)

ASIGNACION AUTOMATICA

Este proceso tiene por objeto determinar la mejor asignacién
del Ajustador que corresponda, en base a los criterios vya
establecidos de forma automitica, entendiendo por automdtica{o) la
"Ciencla que trata de las maquinas que imitan a un ser animado y el
conjunto de técnicas que permiten utilizarlas para reemplazar
ventajosamente al hombre en las fébricas, talleres, oficinas y
otros campos de la actividad laboral." us

1.- Entradas

Las entradas a esta fase serén las de Captura de reportes

2.- Procesamiento

Se seleccionard a un ajustador de acuerdo al siguiente
orden:

1° Ajustador mds antiguo libre en la zona donde se pregenta
el siniestro. :

(151 De Galiana Mingot PECUENO LAROUSSE OE CENCIAS Y TECHICAS p.125
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2° Ajustador de esa zona 6 adyacente, que se encuentre libre
Y este mds cerca del lugar del siniestro.

3.- Salidas

La salida de este proceso seri el despliegue en la ventana
de asignacién de un reporte los datos que a continuacién se
mencionan:

Nimero de reporte :
Nimero de Reclamacién :
Ubicacién :
Tipo de Siniestro
Tipo de Asegurado
- Ajustador Asignado

s

Dentro de esta fase se presentard la opcién de la “"asignacién
manual", que permitird cambiar asignaciones de Ajustadores, de
acuerdo a las necesidades que en determinado momento se pudieran
presentar para realizar este proceso.

La mecdnica como se procederd estarf dada ademds de los
parametros de la asignacién automdtica, por un Password de acceso
del Supervisor &6 Jefe de Cabina que realizara tal movimiento,
entregando al final los mismos datos que la asignacidén realizada
por el sistema, perc con el nombre del ajustador al cual se le
solicité atendiera el siniestro.

VISUALIZACT DE PA!

Esta parte del Sistema permitir4 al Operador de Cabina (y en si
a cualquier funcionario de esta Direccién) visualizar de forma
global y sectorial (como se divide la Ciudad y) los mapas con el
nimero de Ajustadores que se encuentran en ellos atendiendo,
trasladandose para la atencién de un siniestro dado & simplemente
en calidad de "disponible".

1.- Entradas

Las entradas a este proceso seréin:
El nimero identificador sectorial por mapa
El nimero de Ajustadores que se encuentran libres
nimerc de Ajustadores en condicién de traslado
El nimero de Ajustadores atendiendo siniestros
El nimero de siniestros que adn estdn pendientes de atender

[ T}
o
=

El nimero identificador de cada mapa seri proporcionado por
el Operador de Cabina a través del teclado.

El nimero de ajustadores libres, en traslado y atendiendo,
asi como el nidmero de siniestros pendientes de asignacién se
tomarén de los cédlculos y bases de datos internos.
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2.-

3.~

Procesamiento

Al invocar este proceso, el Sistema desplegaré en pantalla
el mapa global de la Ciudad de México y su Zona Metropolitaua
con. lag divisiones de las Bases y los sectores que las
conforman. En esta fase se desplegarén:

- El nimero de cada sector

-~ El nombre de las Bases y por cada sector se desplegarin tres
circulos:
Uno VERDE con el nimero de Ajustadores libres, otro NARANJA
con el nimero de siniestros que tienen Ajustador asignado (ya
gea en traslado 6 atencién); y uno mds ROJO, con el ndmerc de
siniestros que estén ain pendientes de atender.

Salidas
La salida en esta fase sgerd la presentacidn de los mapas

antes mencionados. Como ejemplo de esta pantalla de
Presentacién se muestra la Figura 4.42.

LOCALIZACION DE AJUSTADORES

Bsta facilidad permitird al Operador de Cabina & algin

Supervisor del Area, localizar los Ajustadores en una Base
egpecifica.

1.-

Entradas

Las entradas a este proceso son:
- El nombre de la base en cuestibn
Clave del Ajustador (que se busca)
Ultima ubicacién reportada (por el Ajustador)
- Ultima condicién reportada (por el Ajustador)
- Hora del dltimo siniestro atendido por el Ajustador

El nombre de la Base serd porporcionada por el Operador de
Cabina por medio del teclado; la clave, nombre, ubicacién y
condicién del Ajustador se tomarin de las Bases de datos
internas del programa (de acuerdo a la alimentacién de datos
gue el Radioperador haya dado al Sistema).

Procesamiento

En esta fase el programa solicitard al Operador de Cabina
porporcione el nombre de la Base de la que se desea obtener
informacién de sus Ajustadores.

El programa tomard del cat&logo de Ajustadores las claves
y nombres de estos que se encuentran en cada Base,
localizando en la Base de datos de operacién, la condicién y
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hbra del Gltimo reporte de cada Ajustador.

s ‘ Se‘clor CH

SectonNC4

Base Centro

Floura 462 Napa de control de Sinfestron y A)ustadores en crucero

3.- Salidas

La salida de este proceso seri la informacién en pantalla
del Status que guarda cada Ajustador en forma especifica y
global tal y como se presenta en la Figura 4.43

GENERADQR_DE REPQRTES

El programa Generador de Reportes serd el encargado de analizar
los archivos de la Base de Datos provenientes del Sistema de
Asignacién, ademds de generar los reportes especificos que las
Areas necesitan para su operacién. El resumen de actividades
diarias en crucero contendri la informacidén operativa despties de
una jornada de 24 horas con corte a las 12 P.M. de cada dfa,
presentando los sigulentes reportes:

1.- El nimero y porcentaje de Ajustadores (asistencia) que labora
en crucero por Base y global para la Ciudad.

2.- El nimero de reportes atendidos: por Base y global.

3.- El tiempo promedio total de espera en las fases de Tomado,
Pasado, LLegado y Terminado, y las relaciones que existen
entre ellos para el tiempo de espera del Asegurado, de
traslado del Ajustador y de atencién en el crucero.
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LOCALIZACION DE AJUSTADORES
BASE: <<Nombre de la Base>>

Clave Nombre Ubicacién Condicién Hora

1234 Nombre del Ajustador 1 15530 Libre 12315
4567 Nombre del Ajustador 2 04300 Traslado 12:20

8901 Nombre del Ajustador 3 12340 Atencidn 11:50

2345 Nombre del Ajustador n 00000 Comiendo 12:00

Figura 4,43 nenplegudo de {nformacién de la condicién de Ajustadores del Sistema de Aaignacidn Autométice
Ajustadores por Computadora

‘4.- El nimero promedio de siniestros atendldos por Ajustador.

Un ejemplo de este reporte generado por el Sistema se muestra
en la Figura 4.44

15/AG0/93

RESUMEN DE LAS ACTIVIDADES DIARIAS DEL AREA DE AJUSTES

B A 8 E 8
NORTE CENTRO SUR TOTALES
AJUSTADORES 10 15 14 38
{Porcentaje) 25,7% 38.4% 35.9%
REPORTES 50 60 80 200
ATENDIDOS 25.0% 30.0% 45%

PROMEDIOS TOTALES
smzomsoooneswmEans

ESPERA TRASLADO ATENCION SINIESTROS/AJUSTADOR

5 Min 45 Min 120 Min 6.25

Flgura 4.44 Segmento del formato informativo de una Jorneda generado por el Generador de Reportes del
Sistema de Asignacién Automitics de Ajustadores por Computadora
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En cuanto a estadisticas, este sistema con el generador de
reportes har& posible obtener datos y registros de la operacién de
Ajustes, en forma diaria, semanal, mensual, etc., de sus
Ajustadores, siniestros, sus horarios de frecuencia, fechas y zonas
de mayor conflicto; ayudando a tomar medidas que resuelvan la
operacién que se desarrolla en esta Area de Automdviles.

4.3.2., AVANCES Y NUEVA TECNOLOGIA DE LOS SISTEMAS DE CONTROL EN
MEXICO

En paralelo y a la par con la tecnologia que se desarrolla
actualmente en el mundo, es importante seflalar los avances que la
industria de la telecomunicacién y de control a larga distancia ha
ido inovando, por lo que toca a sistemas que complementen el de
Asignacién de Grupo Nacional Provincial en cuestiones de
cartograffa y ubicaciones sobre el plano.

En nuestro pais y especificamente en la Ciudad de México ya
" existen varios proveedores que desarrollan estos ambientes de
operacién, con el objeto de llevar un control de flotillas sobre
cartograffas a escala de cualquier plano de una ciudad. El
funcionamiento bisico de estos sistemas consisten en encontrar
sobre la pantalla de un monitor la ubicacién de un siniestro,
ajustador, punto de interés, etc.; de tal forma que por medio de
visualizaciones totalmente escaladas, los operadores de teléfonos
y los radioperadores ubiquen manualmente y con sefialamientos los
lugares que se quieren resaltar, o que bien pudieran servir para
asignar ajustadores a siniestros de forma visual, tal como lo hace
la policfa del Distrito Federal en la Delegacién Politica Benito
Judrez con el '"Servicio 08", donde el despachador ubica las
unidades ("patrullas") y asigna reportes con la ayuda del "Sistema
DATALOC" que se explicard mds adelante.

Estos Sistemas de alguna forma es posible sean adaptados al
Sistema propuesto y desarrollado en Grupo Nacional Provincial (con
las reservas del caso, por las diferencias de programacién de cada
uno en su desarrollo), ademds, gque una forma "ideal" las
caracteristicas de los Sistemas de cartografia y de Dafios de la
compafifa bien pudieran operar para otorgar el mejor de los
servicios de forma coordinada.

Bajo este concepto de administracidn y control de recursos en

el plano de la ciudad, actualmente se presentan tres proveedores
con sus respectivos sistemas, costos y calidades:

SISTEMA INFOGUIA

Este sistema fué creado y disefiado por Guia Roji S.A. a
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mediados de 1991, tomando como referencla la cartografia que esta
empresa hace de la ya conocida "Gufa Roji" y por la necesidad de
proveer a las empresas {principalmenmte) repartidoras de productos,
de un sistema de control de sus flotillas sobre un mapa.

* FUNCIONAMIENTO:

El funcionamiento INFOGUIA se basa en la deteccidn de
ubicaciones por medio de acercamientos, desde un plano "llave"
general, hasta lograr acercamientos a escala a 25 metros
sobre el plano, simulando traslados.

Este producto ademés, sefiala los lugares mis frecuentados &
solicitados, manejando rutinas y calculando desplazamientos
vectoriales sobre el plano, los cuales son trazados en
pantalla; logrando establecer una administracién de los
recursos (mdviles) con los que se cuenta.

*

REPORTERIA:

El gistema INFOGUIA es capaz de presentar reportes Y
estadisticas acerca de la operacién registrada, movimiento en
las zonas y la administraciién en general de los recursos que
en egte han operado en una determinada jornada.

*

CARACTERISTICAS DEL HARDWARE:

El gistema INPOGUIA opera bajo las siguientes condicioines:

- PC con procesador 80286 (como minimo)

- 2 Mb en RAM y 40 Mb en Disco Duro

- Moinitor VGA

- Lector CD ROM con Windows 3.1 en DOS

- No es posible operar en red, s6lo mediante un "controlador"
como coordinador de estaciones tipo terminal.

* CONDICIONES PARA SU OPERACION:
Instalacién de los archivos ejecutables con reporteria y
compatibilidad en 1la generacién de archivos en DBASE, LOTUS,
EXCEL y FOXPRO para el manejo de la informacién.
* COSTO:
El costo base por estaciém (1 PC) con la cartografia de la
Ciudagd de México y su Z. M. es a Julio de 1993 de N§ 5,225.00

més los costos de adaptacién y mdas el equipo con el que
funcionara.

ISTE] PINFO

MAPINFO fué disefiado por la empresa Servicios de Cémputo S.A.
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(SECO) en 1991, con una idea similar a la que Gufa Roji hizo de
INFOGUIA. Este sistema se caracteriza por tener la administracién
de los recursos méviles de una empresa sobre un plano, manejando
desplazamientos, ubicaciones, etc.; con una cartografia totalmente
disefiada por SECO.

*

FUNCIONAMIENTO:

El funcionamiento de MAPINFO se basa en la localizacién de
puntos méviles o de interés con actualizaciones totalmente
manuales y que se deben realizar sobre la misma marcha en la
operacién.

*

REPORTERIA:

El sistema es capaz de lograr mediante reportes en los cortes
que se requieran para dar inmformacién de movimientos, control
de unidades, personal, etc.

*

CARACTERISTICAS DE HARDWARE:

Este sistema puede operar con los requisitos minimos
que a continuacién se presentan:

- Computadora Personal con procesador 386

- 40 Mb en Disco Duro -

- 640 Kb en RAM

Cuenta con la posibilidad de funcionar en red.

*

CONDICIONES PARA SU OPERACION:

Instalacién de los archivos ejecutables con reporteria y
compatibilidad en la generacién de archivos en DBASE para
el manejo de la informacién.

*

COSTO:

El precio base del programa estd dado sobre 1,375.00 DLLS, con
un costo adicional por mapa requerido (como lo es el de la
Ciudad de México, sin municipios conurbados con un costo de
10,000 DLLS.).

DATALOC

Este es, si no el mejor, sin duda de los ma&s modernos y que
vienen revolucionando los controles de unidades méviles en el
mundo. Administrado y controlado por KB/TEL S.A., desde finales de
1991.

La caracteristica principal de DATALOC es la localizacién no
simulada, si no real de elementos sobre el plano de cualquier parte
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"del mundo. El funcionamiento de este sistema consiste en ubicar
-puntos méviles o de interés por medio de un acoplamiento de 21
Satélites que giran alrededor del planeta.

DATALOC es un sistema de control y monitoreo que surgid
propagando las ventajas de su uso al término de la "Guerra del
Golfo" en Enero-Febrero de 1991, cuando los Estadounidenses por
medio de sus satélites ubicaban los puntos importantes de Irag
{ciudades, bases militares, etc), ademds de desplazamientos de
columnas militares alrededor del plano, de tal suerte que estas
detecciones permitieran avistar cualquier movimiento y atajarlo en
el momento oportuno.

Para finales de 1991 el gobierno Norteamericano comenzé a
permitir el acceso a algunos de log canales de comunicacién de este
Sistema para uso comercial (principalmente), manteniendo adn el
control de estos y de algunos canales codificados para uso militar,
logzd:ando asi el desarrollo y explotacién de tecnologfa de primer
mundo .

* FUNCIONAMIENTO:

DATALOC, es un sistema que por medio de 2 antenas en cada
mévil (una de recepcidn con la que ubica el satélite la
posicién del vehiculo y otra de emisidén que informa a una base
de dicho lugar), comunicando la condicién sobre el plano como
se encuentra la unidad {desplazéndose, fijo, etec.) sobre una
pantalla de microcomputadora con un error de + - 25 metros.

*

REPORTERIA:

Egte sigtema al igual que los otros es capaz de presentar
informes, estadfsticas de desplazamientos, tiempos, distancias
e informe de ubicaciones mds concurridas (zonas de mayor
siniestralidad para nuestro caso), etc.

* CARACTERISTICAS DEL HARDWARE:

DATALOC requiere como minimo para su operacién:

- Computadora Personal con procesador 386

- 40 Mb en Disco Duro

- 2 Mb en RAM

Otro equipo necesario para su uso es contar con una base de
recepciébn adaptada al sistema de imagenes, donde se vean los
movimientos, ademéds del equipo necesario de recepcidn en cada
unidad mévil {2 antenas, equipo de recepcidn, siendo posible
contar hasta con una minicomputadora de bolsillo para recibir
informacién) .

* CONDICIONES PARA SU OPERACION:
Adaptacién y venta sdlo de archivos ejecutables y del equipo de
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comunicacién wés la base y 3 repetidoras (nimero necesario

para la recepcién de la sefial del m6vil hacia la base para la

dimensién de la Ciudad de México y su Z. M.).

I};:':sisl:e la compatibilidad para el manejo de informacidén con
ASE.

Puede funcionar en red.

* COSTO:

Alrededor de 340,000 DLS para 1 Base, 3 Repetidoras y el equipo
necesario para 108 méviles (autos), sin incluir el equipo fijo
de la base como lo son las computadoras personales, sistemas
de video, etc.

Es esta la tecnologia que se desarrolla en la actualidad y a la
cual ya se puede accesar. Es por lo anterior, que através del
avance en este proyecto se ha visto la posibilidad de instalar y
adecuar alguno de estos sistemas a la propuesta del sistema de
administracién y asignacién de siniestros por computadora.

Resumiendo, en este Capitulo, 3 son 1las alternativas de
solucién desarrolladas para optimizar los arribos de los
Ajustadores al lugar donde se les solicita, asimismo dentro de
estas, estd una propuesta de control de elementos del Area cuyo
objetivo es ser el indicador de la operacién diaria.

La combinacién de las propuestas se resume en una alternativa
que optimiza la operacidén, recordando que estas propuestas Yy
cdlculos fueron desarrollados gracias a las técnicas y herramientas
con las que la Ingenieria Industrial cuenta y gque en una empresa
como esta (de Seguros) son de gran aceptacidn.

Con estos nuevos programas de control que la tecnologia ya
presenta, se espera tener como producto final un Sistema que
administre Ajustadores y la asignacién de estos a los siniestros
que se registran, que accese al Sistema de Dafios de la Compafiia
para consulta de pdlizas en el aspecto de "cobranzas" y determinar
la procedencia al garantizar (6 no) un siniestro, ademds de ubicar
de forma visual cada uno de estos {al ser reportado por el mismo
telefononista) y de cada Ajustador en su desplazamiento en el plano
de la computadora, logrando con ello establecer estrategias de
cobertura sobre la ciudad.
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S5.- VENTAJAS Y DRSVENTAJAS DEL SISTEMA DE OPERACION PROPUESTO

Este capitulo resume las ventajas y desventajas de cada una de
las proposiciones de solucién presentadas y la combinacién de su
funcionamiento, justificando el porqué de las propuestas, seflalando
al mismo tiempo las fallas a que estén expuestas y determinado asi
el status que dichas soluciones representan para los problemas del
Area en cuestién.

Desde el capitulo 3 se comenzd a exponer las razones gque
justificaron la aplicacién de estas tres propuestas de solucién,
que en si se formularon para lograr una mejora del servicio que
otorga esta Area del seguro, por lo que toca a la atencién de
siniestros con llegadas oportunas al lugar del accidente.

En general y casi como regla, las ventajas y desventajas que
pudieran tener las alternativas expuestas en este proyecto, estén
en el resultado de la aplicacién e implementacién apegada de dichos
métodos y sistemas de trabajo al Area de Ajustes, esto es, en
funcién del seguimiento préctico que deberd de darse para asi
encontrar realmente los puntos a favor y en contra; sin embargo,
estas proposiciones son soluciones concretas que resuelven de
manera inmediata los problemas que aquejan a esta parte del ramo
asegurador, Yy no solamente es en esta Compafifa si no en muchas més
que tengan una mecdnica similar de atencién donde se pudieran
aplicar las bases de este proyecto, solucionando asi sus problemas.

5.1 PROPUESTA 1 "CREACION Y ESTANDARIZACION DE LAS ZONAS DE
DISTRIBUCION DE LOS AJUSTADORES EN LA CIUDAD DE MEXICO Y SU
Z.M."

Una estrategia para el control y cobertura de la ciudad, es la
distribucién de los elementos del Area en un grupo de superficies
6 zonas de atencién equilibradas, reforzandoc la planeacién de
acuerdo a los requerimientos del mercado.

5.1.1. VENTAJAS

Una de las ventajas que se presenta dentro de esta propuesta
que conforma el sistema de operacién a utilizar, radica en
eatablecer bases de cobertura planeadas, de acuerdo a factores como
lo son distancias, vialidades y siniestralidad, y de los cuales se
depende para poder atender los siniestros de una forma oportuna.
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La aportacién que presenta la estandarizacién de las Areas de
cobertura resulta prdctica para su manejo y utilizacién, ya que si
no es posible saber donde suceder& un siniestro, 6 cudnto tiempo
habrd en el desplazamiento de un punto a otro, si es posible
agrupar y establecer estadisticamente dénde habri de presentarse el
mayor nimero de siniestros en la ciudad, ademés de las distancias
que regulan los deplazamientos en cada urbe, "redondeando" estos
datos y puntos para establecer &dreas de atencién que signifiquen
algo mads que una cobertura de oportunidad, ademds de ser una
cobertura ordenada y de calidad.

Una de las ventajas reales en la estandarizacién de Areas con
los métodos utilizados, es la factibilidad de poder aplicar esta
teoria a cualquier otra c¢iudad del mundo con una aplicacién similar
de la empresa o grupo que asf{ lo requiriera, teniendo que es un
cdlculo sencillo el que se realiza, logrando adaptarse a cualquiera
de las necesidades de maximizacién 6 minimizacién (segin como se
quisiera ver).

Y en concreto, las ventajas que se presentan de este punto para
la operacién de nuestro caso se basan en:

»
- Primeramente y la mds importante, reduccién y control de
tiempos de traslados dentro de cada Area, garantizando
tiempos maximos de respuesta.

- Una minimizacién de recorridos de un lugar de partida (punto
origen de salida del Ajustador) hacia un punto destino final
(lugar del siniestro).

Disminucién en consumo de combustibles y desgaste de las
unidades vehiculares y del mismo personal del Area.

Compatibilidad y adaptacién a otros sistemas de control de
coberturas, logrando establecer a medida en el avance de su
experimentacién, "Areas perfectas" {de acuerdo con bases
matematicas fundadas).

- Este concepto cuenta con la facilidad de crecer, disminuir y
adaptarse en cualquiera de sus &reas establecidas, ya que la
factibilidad de tomar ciertos valores vradica en las
necesidades del &rea, por lo que toca a oportunidad en
traslados y cobertura.

- El establecimiento de bases equilibradas de cobertura
presenta como ventajas, la resolucién del problema de largos
desplazamientos, preparando realmente la zona geogrdfica dque
que ha de ser cubierta por un nfimero de elementos base.
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5.1.2. DESVENTAJAS

La mayor desventaja bajo el concepto geométrico de buscar
"areas cuadradas", es la planeacién urbana tanto de la Ciudad de
México y su 2. M,, como de cualquier otra ciudad; situacidén que
podria presentarse en caso de aplicarse a otras urbes (aunque de
menor tamafio) en cuanto a sus vialidades, si es que se presenta
dificil encontrar rutas de calles, avenidas, calzadas, etc,
paralelas y perpendiculares sobre el plano.

En la implementacién, y producto de la ignorancia y la "mala
costumbre", es probable que el desconocimiento de los fundamentos
que formulan estas propuestas sea uno de los principales motivos
por los cuales no pudiera ser aceptado un sistema de cobertura de
este tipo, pensando que esta Area estéd conformada por personal de
un nivel medio escolar generalmente no universitario.

5.2 PROPUESTA 2 "APLICACION DE NUEVOS ROLES DE TRABAJO Y
PROCEDIMIENTOS QUE REFUDERCEN EL AREA DE SERVICIO"

Aunque es dificil creer, la empresa que nos ocupa en este
proyecto, tiene una Area de "Organizacidén" que estudia los
comportamientos y cargas de trabajo de acuerdo a ciertos
esténdares, no desarrollando estudios de fondo, en el andlisis de
las plazas del personal por las cargas y tipos de trabajo, etc.;

manejando unicamente matemdricas ‘"bésicas", no utilizando
herramientas estadisticas y de investigacién de operaciones
adaptables y necesarias a los problemas del Area. Es por esto,

que cualquier persona sin ser un elemento dedicado ciento por
ciento a realizar estas actividades, pero con las bases que la
Ingenierfia Industrial provee, le permite aplicar los métodos
adecuados, logrando establecer herramientas que ayuden a planear 'y
resolver problemas, de capacidades instaladas en recursos humanos,
materiales, etc.

Una muestra del desarrollo matemitico empleado, es el programa
de "colas" por computadora, como claro ejemplo de una aportacién
aplicada y adaptada de la Ingenierfa Industrial a las necesidades
del Area dentro de esta compafifa y en cualquiera otra de Servicio.

5.2.1. VENTAJAS

La poca utilizacién de métodos cientificos y la aplicacién de
"técnicas" sin fundamento alguno, obligan a realizar desembolsos en
némina de recursos humanos, materiales, etec. "para saciar 1la
demanda de un mejor servicio", pudiendo encontrar con las bases
ingenieriles propuestas, los roles de trabajo y el ndmero bisico de
elementos para la operacidn, en esta & en cualquier otra Area de la
compafifia u otra donde se presenten situaciones similares.
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Las ventajas al Area son:

- El empleo y la aplicacién de programas de "Teorias de Colas"
{de la Investigacién de Operaciones) y de "Minimos Cuadrados"
(de la Estadistica) como base de c&lculo, permitieron
encontrar el nlmero éptimo de elementos a utilizar en cada
una de las Areas de atencién (Cabina y Ajustes).

- Contar con bases para la decisidén por parte de las Areas
involucradas de adaptar de acuerdo a sus necesidades el
ntimero elementos y el rol de trabajo que consideren adecuado.

- El programa desarrollado en LOTUS en computadora, facilita
la consulta de forma fdcil, para obtener el nidmeroc de
elementos humanos é materiales que gean necesarios para llevar
a cabo cierta operacién.

5.2.2, DESVENTAJAS

Son pocas en verdad las desventajas que pudieramos enumerar,
tomando en cuenta los roles éptimos de trabajo propuestos en este
proyecto; sin embargo la necesidad de encuadrar dreas de cobertura,
horarios del personal, nimero de elementos {(que no puede haber 4
servidores en un momento dado y 8 al siguiente, por ejemplo), entre
otros puntos, obligan a proponer roles en los cuales existirén
tiempos muertos (en algunos casos), por lo que hasta cierto punto
la plantilla se puede juzgar como "sobrada", pero no lejos de tener
cierto apego a la realidad, ya que basados en estimaciones vy
experiencias los datos son lo mis cercano a la realidad.

Como una ventaja se considera que en cualquier momento se puede
acudir a la consulta del "rol ideal" en el programa (desarrollado)
de colas en computadora, sin embargo, se puede considerar como una
desventaja para un Ajustador 6 Telefonista, que en "una mala racha"
para estos, al disminuir las cargas de trabajo {siniestralidad o
llamadas), quiz& les pueda significar una liquidacién anticipada
(por "falta de trabajo", aldn y cuando no se contara con este
método-herramienta), al buscar la empresa una "capacidad instalada
ideal"; sin embargo, es diffcil que despies de encontrar el niimero
base de elementos a laborar, pueda este variar radicalmente, pero
si asi se presentara, se podria optar por realizar contrataciones
eventuales.

5.3 PROPUESTA 3 "SISTEMA DE ASIGNACION AUTOMATICA DE
AJUSTADORES POR COMPUTADORA"®

Las empresas de Seguros (y en este caso Grupo Nacional
Provincial) no estédn exentas de los avances en la actualizacién y
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creacibén de nuevos gistemas de administracién y produccién para la
industria, ahora para recursos materiales y humanos.

Esta propuesta fué concebida debido a la necesidad de optimizar
el servicio de atencién a asegurados siniestrados en crucero,
creada y realizada de alguna forma con las bases tebricas de la
matemdtica ingenieril.

El Sistema de Asignacién es y comenzard a ser, una herramienta
con la cual se coordine de forma precisa la asignacién de
siniestros, dando méxima prioridad a la oportunidad en la atencién
y servicio, de una manera ordenada y planeada, tomando en cuenta
que existirdn estadisticas, b&sicas para la determinacién de las
medidas a adoptar.

5.3.1. VENTAJAS

Las ventajas que el Sistema de Asignacién presenta, se resumen
en las mismas ventajas operativas gue mwuestra para el
funcionamiento del Area y en la adaptacidén a la nueva tecnologia
que cada dia est& mas avanzada, optimizando la operacién.

La superioridad del Sistema se puede enumerar en los siguientes
puntoes:

- Control operativo del Area, en materia de recursos humanos
y materiales.

- Produccién de cifras en materia estadfstica, que se
presenten como indicadores para la toma de decisiones.

Este comienzo de “administracién mecdnica" por computadora,
tiene la factibilidad de adpatarse a los requerimientos que el Area
de Ajustes pueda estar demandando, ya que las herramientas que a
este se pudieran llegar a acoplar, estd el control sobre el plano
de la ciudad (en pantalla de computadora} de los vehfculos

. (méviles) en la urbe (caso de DATALOC), ubicando y orientandc a los
Ajustadores del Area para traslados en ubicaciones complicadas de
llegar, adem&s de poder lograr por medio de las interfases
necesarias al momento de la toma del siniestro, las ubicaciones de
los reportes que son registrados en Cabina.

En un futuro de igual forma, este sistema con las herramientas
necesarias podré tener la interfase de incluir de manera directa
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las facilidades de verificacién de la "cobranza de p6lizas" de los
asegurados para considerar (6 no) el pago de los dafios producto de
un siniestro, conteniendo asi las condiciones necesarias que
complementen la atencién del siniestro en un mismo reporte. Esta
informacidén, con el producto adecuado tiene la factibilidad de
transmitirse desde el Sistema de la compafifa hasta el Ajustador (en
el lugar del accidente).

Otra de las ventajas de preparar los recursos para esta
operacién a futuro, estd en lograr la asignacién de un Ajustador
desde la misma "toma del reporte", esto es, al registrarse un
siniestro y ser recibido por el Telefonista en turno, verificando
las condiciones de la podliza, asignando a su vez el ndmero de
reclamacién y ubicando el accidente en pantalla (por la facilidad
de realizar con ‘“windows" &gobre el plano de la ciudad},
transmitiendo estos datos de forma integra al cubiculo de Radio (en
una primera fase) para ser "pasados" a su vez al Ajustador via
radio, y por medio de un transmisor via "Radio Beep"in & impresora
en el vehiculo del empleado en un futuro, logrando la consulta de
los datos del siniestro, del plano y la verificacién de pdliza que
defina el procedimiento a seguir en el siniestro.

Por lo anterior, este Sistema se muestra como la "llave de
acceso" para la operacidén del Area, ademds que de &ste en buen
momento se implementaria cuandn en el ramo lo importante es el
servicio y la oportunidad en la atencidn.

5.3.2. DESVENTAJAS

No se puede considerar en la extensién de la palabra como
desventaja, pero cabe hacer notar, que en la primera etapa en el
desarrollo del Sistema, sdlo se pudiera operar administrando los
Ajustadores y siniestros que se registraran, también a su vez es
cierto, que la verificacién de las condiciones de las p6lizas al
tomar el reporte de un accidente tienen que ser revisadas en el
Sistema de Daflos de la compafiia, lo que se traduce en una
duplicidad en la captura de los datos ya referidos.

Eg importante, tomar en cuenta y seiflalar los avances y
resultados en las pruebas iniciales y de implementacién al Sistema
para las fases posteriores a la primera etapa, ya que comienzan las
relaciones con otros Sistemas (con el de Dafios de la Compafiia y el
de Posicionamiento en el plano de la ciudad por computadora). La
posibilidad de lograr adaptar tres tipos diferentes de Sistemas es
dificil y mds aln cuando los tres Sistemas fueron desarrollados por
diferentes proveedores.

(1) Tronsmisor portdtil que por medio do un transmisor base, una PC y un programa especial adaptado a este
transmite de dates en Lqul fcacién en la ciuded.
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Un punto importante que se presenta para lograr la
implementacién del Sistema de Asignacién y Localizacién con las
caracteristicas deseables, estéd en el costo del eguipo y operacién
para llevar a cabo el funcionamiento "ideal" que el Area requiere,
por el servicio qgue se proporcionard a los asegurados y por la
comodidad para los operarios de cabina al ubicar y asignar
ajustadores de forma directa (visual) a siniestros (con la
implementacién de alguno de los gistemas de cartografia), sin
embargo deja de ser una carga, si se toma en cuenta gue los
beneficlos que esperamos de este Sistema pueden estar considerados
en un posible aumento en la cartera de clientes, producto del buen
servicio que la compafifa tuviera, basados en los procedimientos,
capacitacién al personal y en el avance tecnolégico con el que se
cuenta, ya que el mercado existente de clientes es de gran tamafio
por el nimero de unidades vehiculares que circulan en nuestro pais
Y que es de poco més de 10 millones (a finales de 1992)t2.

5.4 BASES QUE JUSTIFICAN LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
OPERACION PROPUESTO

En bage al mercado existente, el parque vehicular en nuestro
pafs ¥y el usegurade a 1992, se presenta de la sigulente forma:

AUTOS _ASEGURADOS
10’199,731
{ 100% )
'TO SEGURAD: AUT! \p]
2'957,922 T7¢241,809
( 29% ) ( 71% )
Compaiifa Porcentaje del Porcentaje del
Total de México Total Asegurado
= G.N.Ps..... verars 5.5 F LLieaaen eresaeees 19 %
|-~ Monterrey........ 3.8 % ......... ceeeerees 13 %
b— América.......... 3.2 % viiriiniaeneinenas 11 ¥
— Comexcial........ 2.9 % ... ivenevrnvesses 10 %
—- Segumex..... veees 2.3 % Ll [ - I 1
%

L~0Otras (Acumulado} 11.3 % ......ccveenesnsas 39

(2]  Asociecidn Mexicens de Distribuldores de Automviles (ANOA)
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Gréaficamente se aprecia en 1a f:.gura 6.1:

DISTRIBUCION DE LAS UNIDADES
VEH!CULARES EN MEXICO A 1992

UNIDADES AS:GURADAS Se
qumex
2957322 25% Qtras 2236634 B
1153590 39% X Comercial

295792 10%

Améfica

32531 1%
GNP Monlerrey
NO ASEGURADAS 562005 19% 384530 13%
7241809 1%
PARQUE VEHICULAR  DISTRIBUCION DE UNIDADES ASEGURADAS
EN MEXICO ENTRE COMPANIAS DE SEGUROS

Fuentes: AMIS AMDA

Figura 6.1 Distribucién de las unidades asegurndas y no sseguradas en México a 1992,

Como se observa, la mayor parte de los vehiculos pno estén
‘agequrados), por lo que se muestra una gran oportunidad, al tener
la opcién de captar un mercado alin libre de un 71 % y unc por
convencimiento del producto que se puede ofrecer {al nimero de
duefios de vehiculos asegurados con otras compafifas) de un 23.5 %,
clientes potenciales también estos Gltimos, donde la decisién de
con qué compafiia asegurarse depende en gran parte en la calidad del
producto (servicio) que se puede dar, aundndo a esto, el incremento
en el parque vehicular que se esté presentando como lo fué en 1992,
donde se vendieron 680,000 unidades nuevasw, lo que significa gque

{31 Informacién proporcionada por la Asociacién Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS)
{43 Informacidn porporcionada por la Asociacién Mexicana de Distribuidores de Automdviles (AKDA)
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alrededor de un 6% del parque vehicular es nuevo (y factible de
asegurar), incorporandose como parte importante del mercado
potencial que va en ascenso, por lo que es justificable la
implementacién de las técnicas y procedimientos necesarios que
promuevan un producto que venda, resultado del buen servicio que se
pudiera proporcionar, lo que contribuiri a captar buena parte del
mercado,

Resumiendo, una de las principales ventajas de la operacidén
conjunta de estas tres propuestas de solucibn para los problemas
del Area, es que se pueden adaptar a cualquier otra Area Servicio
de la compafifa, 6 empresa, con la reserva de adaptar a cada una de
estas los pardmetros necesarios y suficientes para lograr los
resultados esperados.

Los métodos para la implementacién de estas tres propuestas, es
la garantia para lograr establecer el ndamero de elementos que.han
de operar para poder hacer frente a la siniestralidad esperada {(por
lo que toca a Ajustadores) y al nimero de llamadas (en lo que
respecta a Telefonistas). Aun&ndo a esto, la estandarizacién de
bases de atencién que maximicen la cobertura en una &rea de
referencia, con un nimerc de elementos base, los que quizd no se
pudieran proponer si no se consideraran los pardmetros bésicos y no
se aplicaran los métodos matemdticos adecuados para los volimenes,
tiempos, etc., y es por medio de la Ingenieria Industrial y sus
bases que ademds de esto, puede ser concebido con el mismo objetive
una idea de sistemas avanzados para la operacidn, estableciendo
bases de partida que comprendan la nueva tecnologia a la que se
tiene acceso, optimizando la operacidén y considerando herramientas
que no dejarén de estar vigentes en el desarrollo de los sistemas
de administracién en cualquier Area de Servicio.
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6.~ CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES PARA EL NUEVO SISTEMA DE
OPERACION EN EL AREA DE AJUSTES-AUTOMOVILES.

Las actividades fundamentales sobre las que gira una empresa de
productos y servicios, se rigen por la calidad del producto final
(la que el cliente juzga), y que en todo momento se requiere
mejorar, con el objeto de satisfacer las necesidades del cliente
por medio de la operacién, simplificando y mejorando sus
procedimientos.

Los resultados de las propuestas de este proyecto y cualquiera
que se experimentaran en la operacida, realmente son verificados en
su implementacién, aunque los cdlculos y estimaciones para la
formulacién de soluciones, sean la base para resolver los problemas
e insuficiencias que la operacién de la Gerencia de Ajustes de esta
Compafifa {para nuestro caso) tiene y para el buen funcionamiento de
lag propuestas del proyecto en la operacién, es indispensable una
supervisién apegada a los procedimientos. '

De acuerdo con los resultados de este proyecto, se presentan
mejoras, ademds de esperarse alin mds una sensible reactivacidn en
la operacién del Area.

A mediados de 1992, estos requerimientos y sus soluciones
comenzaron a ser analizados, logrando para 1993, la implementacidn
de algunos de los puntos aqui descritos y continuando con el
desarrollo de otros, como lo es el Sistema de Asignacién de
Ajustadores por Computadora.

Los resultados més interesantes gque aporta el conjunto de
alternativas de solucién propuestas, para lograr una atencién
éptima a los asegurados y que son reflejo de las afecciones que
padecia el Area son:

+ El aumento en las bases de cobertura de 4 a 14 zonas, que antes
arbitrariamente eran dispuestas sin fundamento alguno, ahora ya
justificando con bases reales y técnicas, las nuevas . 4reas de
cobertura (3 Bases agrupando 14 sectores) disminuyeron tiempos de
més de 60 minutos a menos de 1 hora, logrando a su vez con ello
reducir el nimero de llamadas ("parédsitas" en casi un 25 % del
total) que los asegurados realizaban cuando tardaba en arribar el
Ajustador; ademéis de simplificar los mismos procedimientos en
cuestidn de vialidad (con vias principales de acceso) y adaptando
en lo posible las zonas a la urbanistica de la Ciudad de México.
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* El incremento en el nimero de elementos en crucero (ajustadoreas)
y cabina (telefonigtas), fué el resultado de los métodos
matemiticos ' empleados (de la estadfstica y la investigacién de
operaciones), despdes de simplificar las bases de cobertura en la
ciudad y el guibn de atencidn telefénica en cabina, estableciendo
los pardmetros b&sicos a evaluar y que sugerian adecuar la
plantilla de elementos a las nuevas dreas de cobertura, siendo
factores que tuvieron que ser satisfechos para cumplir con las
expectativas de los asegurados; aumentando de 47 a 72 Ajustadores
nominales para la operagidn en_ crucero, logrando con ello y la
combinacién de las nuevas bases, desplazamientos menores a 1 hora;
Y en Cabina, aumentapdo la capacidad instalada de telefonistas de
14 a 25 elementos para la_atencién de llamadas, reduciendo el
tiempo de respuesta (tiempo para contestar una llamada) a 5
segundos, cuando antes el promedio era de 49.3 seg, 15.9 seg y 7.8
seg para los dias tipo Lunes-Viernes, Sdbado y Domingo,
regpectivamente; sumando a lo anterior, la modificaci al quidén de
atencién, reduciendo el tiempo de 4.2 a 3 minutos la conversacién
telefénica (cuando se registra el reporte).

Sobre la pré&ctica, en busca de lograr un sistema ideal con la
implementacién de estas propuestas, los indicadores en-los meses de
Enero a Agosto de 1993 han sido en promedio:

»

Para los desplazamientos de Ajustadores en la Ciudad, el
indicador fué de 25 MINUTOS.

*

Los tiempos de respuesta para contestar llamados en Cabina se
redujeron a §.8 SEGUNDQS

*

Los tiempos de conversacién (con la aplicacidén del guidn)
disminuyeron a 2.6 MINUTOS

* El Sistema de Asignacién Automdtica de Ajustadores por
Computadora, es una idea que sersd desarrollada, no obstante la
complejidad que presenta en la actualidad por cuestiones de
adaptacién por el costo de los sistemas de cartografia
(considerando a DATALOC como el mejor), pero que con el paso del
tiempo con la implementacién, simplificard y coordinar& a un nivel
Sptimo la operacién, ademds de las ventajas de su uso seguramente
harén financiable su costo, al captar un mayor ndmero de clientes.

Con la implementacidn de este Sistema, el usuario (operadoxr del
Sistema en Cabina para la asignacién de siniestros) tendrd 1la
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facilidad de controlar la operacidn, administrando de forma
automdtica los recursos humanos y materiales del Area.

En sintesis, ademés de solucionar los problemas de atencién y
servicio al cliente en una Area como estas, es importante minimizar
en lo posible los costos en la implementacién de nuevos métodos,
sistemas y procedimientos que se hayan presentado, es asi, que de
las alternativas propuestas, el conasiderar un aumento en el nimero
de elementos (Ajustadores y Telefonistas) es posiblemente hoy la
alternativa mds econémica con resultados comprobados, ya que ain y
cuando no se incrementaran las plantillas de Ajustadores vy
Telefonistas, y se adquirieran los Sistemas de localizacién, seria
necesario contar muy probablemente con un nimero mayor de elementos
(por el volimen de siniestros y unidades vehiculares que se han ido
incrementando), sin descartar y dejando aln abierta la posibilidad
de estimar realmente mediante un andlisis futuro, la capacidad de
Ajustadores que ha de operar con la implementacién del Sistema
combinado de Asignacién y Localizacién, logrando establecer con
ello el nimero de elementos que han de necesitarse, afirmando y no
dudando, que la idealizacién del proyecto es lograr optimizar el
servicio, contando con los reguerimientos bisicos y conjugando
Sistemas y recursos humanos, por lo que se recomienda en 1las
pruebas de implementacién de los Sistemas en su momento, calcular
el nimero necesario de recursos a considerar, esperando obtener el
modeLo ideal de Ajustadores y Telefonistas con los Sistemas de
Asignacién y Localizacidén que sin duda resultardn una buena
inversién.

El programa de colas desarrollade en computadora {en LOTUS
123), permitié al personal de la Direccidén de Automdviles, poder
encontrar (con bases matemdticas) las capacidades instaladas que
han operar para una atencién oportuna a los clientes en las
diferentes Areas de Servicio que la conforman, como lo es el nimero
de telefonistas en cabina, de ajustadores en crucero, de valuadores
y computadoras para valuar ("valuadatas") en los centros de
valuacién, etc.. 3

Este desarrollo realizado con bases de la Ingenieria
Industrial, dié acceso a estimar a cualquiera de los empleados de
esta Direccién el nimero de elementos {(hombres, méquinas, etc.)
para una atencién oportuna al cliente afin y cuando no dominaran la
materia, ya que la informacidén solicitada para el célculo del
problema es minima, concretandose a cuestionar "l.- @ CUAL ES LA
DURACION PROMEDIO EN MINUTOS DE ATENCION ?" del servidor en su
actividad (telefonista, ajustador, valuador, computadora, etc.},
"2,-gCUAL ES EL TIEMPO MAXIMO PERMISIBLE DE ESPERA (EN SEGUNDOS) 2"
para establecer la restriccidn del tiempo limite que se desea hacer
esperar a un cliente y encontrar el nimero de elementos necesarios
para no llegar a este y "3.- | ANOTE EN LA COLUMNA DONDE SE INDICA
EL NUMERO DE CLIENTES POR HORA 1" donde el usuario del programa
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citard el ndmero de arribos (llamadas, siniestros, vehiculos a
valuar, valuadores, etc.) que se presentan y asi determinar el
nimero de servidores base para una atencidn oportuna, segiin como se
requiera; oprimiendo sdlo dos teclas, obteniendo el resultado en
pocos minutos.

Es por lo anterior, que gracias a la Ingenieria Industrial, a
las materia que estudia, y al avance tecnoldgico en computadoras,
como se pueden resolver problemas de este tipo, que antes sblo era
posible solucionar mediante la adquisicién de paqueterfia especial
con un costo importante, en otro idioma y con manuales para su
manejo, lo que en este, s6lo es necesario tener un "problema de
colas" por resolver.

Dentro de las recomendaciones que se proponen para lograr de la
combinacién de las soluciones propuestas un largo perfodo de
vigencia son:

1.- Verificar regularmente, los voliimenes de la siniestralidad que
se van registrando por dfa, hora y zonas. De igual forma, es
necesario revisar los registros del voliimen de llamadas que se
presentan, por dia y sus horarios.

2.~ En base al volGmen de siniestros y llamadas, se recomienda
adecuar la capacidad instalada de Ajustadores y Telefonistae de
las Areas de Ajustes y Cabina respectivamente, en el nimero de

elementos, sus horarios y turnos, de acuerdo a las
necesidades de 1la Gerencia para mantener un buen servicio,
aplicando el programa del wmodelo de colas elaborado

especialmente para ello.

3.- Es de suma importancia continuar con el desarrollo del "Sistema
de Asignacién de Ajustadores por Computadora", y lograr
administrar los recursos del Area, ayudande ademds a tener
fluidez en la asignacién de siniestros y un control de estos,
ademds de las facilidades estadisticas que pudieran derivarse
de la labor diaria.

Dentro de esta propuesta, serfa conveniente adaptar a mediano
plazo, alguno de los Sistemas de cartografia existentes en el
mercado, como lo es el caso de DATALOC (posicionamiento por
satélite), que por sus caracteristicas, puede ser de invaluable
ayuda en el control de las unidades, ubicaciones vy
desplazamientos, y lo més importante, en la atencién al
asegurado, sirviendo ademis como par&metro base de la operacién
para establecer el nlmero &ptimo de Ajustadores y
Telefonistas (sean mds, menos o igual), logrando con ello wmuy
posiblemente, un aumento en la cartera de clientes, producto
de 1los procedimientos y sistemas utilizados, que se traducen
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en un servicio de calidad para el cliente.

Otras alternativas que pudieran ser implementadas a futuro,
podrian ser la asignacién de los Ajustadores por el Telefonista
(desde la toma del reporte), abreviando tiempo en el
Tomado-Pasado, esta operacién pudiendo ser realizada mediante
los Sistemas de Asignacién Automdtica y Posicionamiento (de
DATALOC) , ademis de agilizar los servicios de otros proveedores
al lugar del accidente (cuando as{f se requiriera), tales como

grias, ambulancias, ete., transmitiendo via Fax al proveedor
del servicio los datos generales del siniestro (ndmero de
reclamacién, ubicacién, etc.), entre otras facilidades.

Probablemente alguna de las soluciones propuestas ayudaria a
resolver en parte los problemas que padecia esta Area, sin embargo,
la combinacién de los factores a aplicar (producto de este
estudio), hace posible contar con un conjunto de soluciones que
garanticen resultados concretos a bajo costo y de fécil
implementacién, basadas en la APLICACION DE BASES Y PROCEDIMIENTOS
DE LA INGENIERIA INDUSTRIAL.
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