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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa fue fundada en el afio 1872 como reaseguradora del campo marino, bajo el
nombre “Versicherungs-Verein” (Asociacion de seguros en aleman), una filial de Schweiz
Marine Company. En el afio 2000, y tras diversas adquisiciones, se unifico para conformar una
Unica sociedad de cartera, Zurich Financial Services.

En abril del afio 2012, Zurich Financial Services Ltd (Servicios Financieros Zurich en
inglés) cambid su nombre a Zurich Insurance Group Ltd (Grupo Asegurador Zurich). El cambio
de nombre refleja que, en los ultimos afios, Zurich se ha concentrado en el sector de los seguros.
En una declaracion de intenciones, el grupo explico las razones que se encontraban detras del
cambio de nombre.

La gestion de indemnizaciones origina un alto indice de reclamos por clientes debido al
tiempo de respuesta, errores y reprocesos, consecuencia de una acumulacion excesiva y
descontrolada del proceso. La falta de un sistema automatico genero un desabastecimiento ya
que la demanda de siniestros no podia ser abastecida por los ejecutivos del area e interrumpia el
flujo normal de los procesos.

El objetivo de esta investigacion es la recoleccion de datos con la finalidad de analizar los
errores que se dan dentro del proceso de pagos manuales en el area agricola, utilizando la
metodologia de analisis de modos y efectos de falla AMEF. Los resultados obtenidos tras la
aplicacién de esta metodologia fueron satisfactorios, aproximadamente un 90% del tiempo total

del proceso, 50% en la reduccidn de reprocesos y un 30% en errores de pagos, todo esto genera
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una ventaja competitiva y que Zurich Seguros Ecuador siga siendo la aseguradora preferida por

el mercado ecuatoriano.

Palabras clave: Seguro agricola, tiempo, productividad, automatizacion, amef, Ecuador.
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ABSTRACT

The company was founded in 1872 as a marine reinsurer under the name "Versicherungs-
Verein" (German for "Insurance Association™), a subsidiary of the Schweiz Marine Company. In
2000, following several acquisitions, it was unified to form a single holding company, Zurich
Financial Services.

In April 2012, Zurich Financial Services Ltd (Zurich Financial Services in English)
changed its name to Zurich Insurance Group Ltd (Zurich Insurance Group). The name change
reflects Zurich's focus on the insurance sector in recent years. In a statement of intent, the group
explained the reasons behind the name change.

Claims management leads to a high rate of customer claims due to response time, errors
and reprocessing, resulting from excessive and uncontrolled backlogs in the process. The lack of
an automatic system generated a shortage of supply since the demand for claims could not be
supplied by the area executives and interrupted the normal flow of processes.

The objective of this research is the collection of data with the purpose of analyzing the
errors that occur within the manual payment process in the agricultural area, using the Failure
Mode and Effects Analysis Methodology (FMEA). The results obtained after the application of
this methodology were satisfactory, approximately 90% of the total time of the process, 50% in

the reduction of reprocesses and 30% in payment errors, all this generates a competitive
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advantage and that Zurich Seguros Ecuador continues to be the preferred insurer for the

Ecuadorian market.

Keywords: Agricultural insurance, weather, productivity, automation ,amef, Ecuador
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CAPITULO |

1. Antecedentes

Zurich Seguros S.A nace en Suiza en 1872 con el nombre de “Versicherungs-Verein”,
esta empresa se dedica a seguros de tipo vehicular, personal, equipo electrénico, maquinaria,
agricola, ganadero, vida, accidentes personales, incendio, reaseguros, large losses; llega a
América Latina en 1964 y a Ecuador en el 2018 con el compromiso de proveer las mejores
soluciones integrales de seguros en el mercado y proteger los intereses de sus clientes y de sus
socios estratégicos y canales de distribucion, su proposito es convertirse en la aseguradora lider
en los segmentos de retail y commercial en América Latina. Uno de los ramos mas importantes
dentro de la organizacién y el Ecuador, es el sector agricola, el cual se encuentra en constate
crecimiento y evolucién.
1.01 Contexto

La agricultura entrega alimento y materia prima a la poblacién mundial, contribuye con el
40% de la produccion mundial de alimentos y es un elemento importante y sostenible para la
mayoria de los paises en el planeta, da paso a la civilizacion tal como hoy la conocemos, sirvio y
sirve para el desarrollo de los pueblos y tiene mucha importancia en la economia del Ecuador,
con este trabajo los agricultores generan fuentes de empleo en la ruralidad lo que ayuda a reducir
significativamente la pobreza y desnutricion en el campo. (Objetivos de desarollo sostenible,

2015)
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“Los primeros agricultores de América vivieron en el suroeste de Ecuador hace unos
10.000 o 12.000 afios, y cultivaban zapallos y jicaros, segun sugiere un estudio que publica este
jueves la revista estadounidense "Science™ (EI Universo, 2003)

En Ameérica el seguro agricola se firmé por primera vez en 1796 en Argentina, en
septiembre del mismo afio fue creada la primera compafiia de seguros. Ecuador por su parte
inicia con el seguro agropecuario en el afio 1981 con la Compafiia Nacional de Seguros
Agropecuarios (CONASA), posterior a ello han sido diferentes empresas entre ellas el MAGAP
las que se han encargado del mismo en nuestro pais.

Esta investigacion se basa en la importancia que tiene el seguro agricola en el ambito
socioecondémico de la poblacion que se dedica a este sector. Este permite al agricultor recuperar
valores de produccion invertidos en los diferentes sembrios, pasando el riesgo a una empresa
privada o publica que tenga la fuerza de asumirlo y solventarlo, el Ecuador tiene 2 climas
marcados, verano e invierno causando heladas, granizadas, bajas temperaturas, sequias,
inundaciones, taponamientos, deslizamientos, excesos de humedad, enfermedades incontrolables,
plagas, vientos fuertes e incendios, lo que ocasiona grandes pérdidas en este sector; con este
seguro se intenta mitigar el perjuicio econémico que se pueda generar ayudandolos de esa forma
a cumplir sus obligaciones crediticias y reinvirtiendo en otros cultivos.

Por la creciente demanda del sector, el giro del negocio ha ido aumentando, asi como la
competencia, actualmente el pago de indemnizaciones en este sector tiene un tiempo limite de 20

dias laborables, poniendo en practica el proceso de investigacion descrito pretendo disminuir el
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tiempo de espera en pagos de seguros a 5 dias con la finalidad de fidelizar clientes y obtener
publicidad verbal por parte de ellos.

La metodologia de Andlisis de Modos y Efectos de Falla (AMEF) desarrollada en el
ejército de los Estados Unidos supone un método util en los procesos de servicio y productos
realizados aumentando la confiabilidad en los mismos con el menor porcentaje de errores,
facilitando soluciones a los problemas antes de que ocurran.

1.02  Justificacion

La presente investigacion se realiz6 con la finalidad de mitigar el tiempo y los diferentes
errores que suceden al efectuar pagos manuales, ya que los mismos producen inconvenientes en
términos de servicio, eficiencia y productividad a la empresa.

Los efectos que se determind se deben a las siguientes causas:

Pagos erroneos: al existir ingreso manual de toda la informacion y valores pueden darse
errores humanos involuntarios; como el tipeo, lo que genera equivocaciones en coordenadas
bancarias y posterior pago de indemnizaciones.

Reprocesos: 1o que genera los reprocesos precisamente son las transferencias que se
realizan equivocadamente. El reproceso es un poco mas amplio en cuanto al tiempo ya que se
debe pedir a quien se efectud el pago lo devuelva, para realizarlo al beneficiario correcto.

Demoras: tanto los pagos errdneos como reprocesos implican tiempo, esto provoca
demoras y descuadres en el flujo correcto del proceso, inconvenientes en los acuerdos adquiridos

por las partes y molestias directamente con los clientes.
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Al ser solo 2 empresas a nivel nacional las que tienen seguro agricola es de suma
importancia tomar en consideracion la calidad del servicio que se brinda, innovando y mejorando
los diferentes sistemas que manejamos dentro de este ramo.

Teniendo en cuenta que la agricultura participa con el 8% en el PIB de Ecuador, la
investigacion busca mejorar e implementar un sistema de pagos masivos automaticos para
satisfacer al cliente; otorgandole tranquilidad, confianza y fidelidad. De tal forma que cuando un
cliente decida solicitar un crédito y realizar un sembrio, seamos la primera opcion que pase por
su mente. Esto nos generara produccion y ser un referente publicitario para personas que estén a
su alrededor. (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2019)

Con la entrega de esta tesis el objetivo es tener una mejora continua, corregir e innovar
los sistemas fomentando la investigacion cientifica como lo menciona el (Observatorio Regional
de Planificacion para el Desarrollo, 2022) “Construir infraestructuras resilientes, promover la
industrializacion inclusiva y sostenible y fomentar la innovacion”, y, “Lograr que las ciudades y
los asentamientos humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles” (Observatorio
Regional de Planificacion para el Desarrollo, 2022), para de esa manera contribuir con el
desarrollo nacional.

1.03 Definicion del problema central

(Sala Roca & Arnau Sabates , 2014), sefialan que el problema debe quedar claramente

identificado. La inversion de tiempo y recursos que se realiza en una investigacion requiere que

la pregunta de investigacion responda a un problema.
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El mismo se plantea en la siguiente tabla.

Tabla 1
Matriz T
ANALISIS FUERZAS T
SITUACION EMPEORADA SITUACION ACTUAL SITUACION MEJORADA
ERRORES HUMANOS EN VALORES DE - N
INDEMNIZACION Y CLIENTES AL PAGOS DE SINIESTROS AGRICOLAS DE MANERA PA(%OS ALTOMA‘.HCOS M{LSI‘ 05 POR MEDIO D,E
N UNA MATRIZ EXCEL MENORANDO ERRORES ¥
REALIZAR ORDENES DE PAGO DE MANUAL METORANDO TIEMPOS
MANERA MANUAL :
FUERZAS INPULSADORAS I PC I PC FUERZAS BLOQUEADORAS
IMPLEMENTACION DE UN PROCESO DE 3 4 3 2 MALA PLANIFICACION EN DIAS DE PAGOS

PAGOS AUTOMATICOS PARA EL RAMO
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES 4 4 3

COMUNICACION FLUIDA ENTRE AREAS
DE INDEMNIZACIONES, COMERCIAL,

b2

CIERRE DEL SISTEMA A FIN DE MES

INGRESO ERRONEQ DE COORDENADA BANCARIAS

TESORERIA Y TECNOLOGIA E 3 > + + POR PARTE DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL
TNNOVASION
CONVENIO DE TODO EL EQUIPO DE i i i . FALLA EN EMISION DE CONTRATOS POR
TRABAJO ’ ’ ’ DEPARTAMENTO DE EMISION
Tabla 2

Escala de Fuerzas impulsadoras

Escala de Fuerzas Impulsadeoras y Fuerzas Bloqueadoras

1 Bajo

2 Medio bajo I Intensidad

3 Medio PC Potencia de Cambio
4 Medio alto

5 Alto

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

1.04 Andlisis de las Fuerzas Impulsadoras
IMPLEMENTACION DE UN PROCESO DE PAGOS AUTOMATICOS PARA EL

RAMO AGRICOLA
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Se toma como referencia y base los diferentes ramos que existen dentro de la empresa
para plasmarlos dentro del ramo agricola, realizando mejoras y disminuyendo errores con la
finalidad de tener un proceso confiable.

CUMPLIMIENTO DE RESPONSABILIDADES POR PARTE DE LOS
COLABORADORES

Es importante designar a la o las personas que estaran a cargo de la funcionalidad del
proceso de ser posible en su totalidad, con ello se garantiza que el momento de realizar las
ordenes de pago sean las mas certeros dentro de las politicas de la empresa

COMUNICACION FLUIDA ENTRE AREAS DE INDEMNIZACIONES,
COMERCIAL, TESORERIA Y TECNOLOGIA E INNOVACION

La comunicacién es una fortaleza que todas las areas deben retroalimentar mes a mes,
manteniendo reuniones en las que debe evaluarse los movimientos que se han realizado, con ello
se mantiene el nivel y la calidad del servicio que la empresa brinda, con el cumplimiento de
todos los pasos definidos y autorizados.

SINERGIA DE TODO EL EQUIPO DE TRABAJO

El compromiso del area y del equipo debe ser continuo con capacitaciones constantes,
retroalimentaciones sobre puntos débiles que se ejecuten sobre la marcha mientras se realiza este

proceso.
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CAPITULO 11
2. Analisis de involucrados

El analisis de involucrados es la identificacion de los actores del proyecto, lo que
incluye la investigacion e interpretacion de sus necesidades, expectativas e
intereses.

En dicho analisis, ademés de identificarlos definimos su rol, participaciéon e
impacto. Esto lo hacemos para crear estrategias que permitan beneficiar al proyecto
y asegurar su continuidad y posterior éxito. (Betancourt, 2017)

Figura 1

Tipos de involucrados

Superintendencia
de Compaiiias,
Valores y Seguros

Mejora en el

Proceso de
Pagos del
Area Agricola

Entidades

Trabajadores " .
Financieras

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacion propia.
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2.01  Mapeo de involucrados

El mapeo realizado tiene como involucrados a La Superintendencia de Compaiiias,
Valores y Seguros, Zurich S.A, Clientes y Trabajadores de la empresa, quienes forman
estrategias conjuntas para realizar la metodologia descrita en esta investigacion, asi las partes
conoceran los beneficios que tendran al implementarla en el servicio de pagos automaticos en el

ramo agricola.
2.02 Matriz de analisis de involucrados

Tabla 3

Matriz de Involucrados.

MATRIZ DE INYOLUCRADDS
Interés sobre el problema Recursos
Actores Involucrados Eentlalp Problemas Percibidos mandatos y Intereses sobre el progecto  Conflictos potenciales
capacidades
) B Ziirich S.A Dbtener mdaunrrapldez 9:-' D;morgs En las del Enbl!lt.ltc;s 4 Sd'Stfm?: | Dizminuir laz quejas y mala Tiempo de rendimienta
ZURICH - provesos depagos enelrama - indemnizaciones de los abilitados dentra de la publicidad del Sreayla empresa  improductiv y repetitive
aqricala clientes empresa
] Clientes Eigir los pagos de sus Falta de seriedad por parte e Pdliza de sequro Fresentar la documentacidn Rettazos exagleraf-:!-:nzen las
i indemnizaciones la empreza Abogados necesaiaylos pagos al dia pagazy cancelacian de
polizas por parte de los
n ) Estandarizar los procesas de Dezorganizacion por parte de . I:reclmlleqtc-. capacltaml:-nles.g Fieslllgncla y aceptacion al
. Eq_g'n . Trabajadores . . los gestores de este proceso Personal capacitado aprendizaje de procesos distintos  cambio por parte de los
ot et 0] pagos en el area agricala ) A s )
enlas diferentes areas enlas areas trabajadares
S:pe[r:mtendf'ncl Eurr;pllr conla !eu lde segtllms. Problema Financiero dentro ey de sequros Fiealizar un control mensual del — Personal despedido y multas
ade Lompanias, Gonlaspagos ustos § aliempa 4, |, EMpresa Superintendente proceso alaempresa
Yalores g por parke de la empresa
. Obtener mayores transferencias . . i i i
: Entidades o Sistenga o Caida momenténea del Leues.dle Ial:I i Dbltener Mmayares cllertutesdpara que :\Jegatwa de Inf cllentesla
11 Financieras 15U SiE sistema financiero superintendenciade ¢ les pague por cuentas de ENET UN3 BNt por mala
— utilizacion de los canales bancos dichos bancos publicidad o malas

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacion propia
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La empresa se beneficia principalmente con el decremento del tiempo y la publicidad que
esto daré a los clientes, motiva a los demas ramos a hacer un seguimiento a sus procesos
y mejorarlos.

Los clientes tendran un beneficio en recibir de manera correcta su indemnizacion dentro
del periodo establecido en los pardmetros del contrato.

Los trabajadores son la fuerza mas importante dentro del desarrollo ya que serén ellos
quienes apliquen la mejora de este.

La Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros vigilara que de manera externa
siendo un ente regulador y controlador de los procesos y cambios que tenga la empresa
en pro de los clientes, cumpliendo las reglas y politicas vigentes en el pais.

Las Entidades Financieras obtienen beneficios al fidelizar clientes al realizar pagos
automaticos por parte de la compafiia de seguros.
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CAPITULO 111

3. Problemasy objetivos

Problemas. -

El problema permite conocer y delimitar el terreno de lo desconocido, es decisivo en el
resultado final: una definicion incorrecta nos lleva a encontrar una seudo solucion. Su
planteamiento adecuado no so6lo implica considerar la situacion problémica, es necesario también

atisbar las posibles vias de solucién. (Trinchet & Manu, 2007)

Objetivos. -

El andlisis de los objetivos permite describir la situacion futura a la que se desea llegar
una vez se han resuelto los problemas. Consiste en convertir los estados negativos del arbol de
problemas en soluciones, expresadas en forma de estados positivos. De hecho, todos esos estados
positivos son objetivos y se presentan en un diagrama de objetivos en el que se observa la
jerarquia de los medios y de los fines. Este diagrama permite tener una visién global y clara de la

situacién positiva que se desea. (Ortegdn, 2015)
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3.01.1 Arbol de problemas

“La utilizacion del llamado arbol de problemas puede servir para ordenar las ideas y son
su definicion se pretende localizar el problema central o focal que se quiere solucionar con el
proyecto” (Sanchez, 2007).

Figura 2

Arbol de Problemas

‘ Reclamo administrativo por parte de la Superintendencia, Valores v Seguros

‘ Reclamos de clientes por el tiempo ‘

|
[ | |

| Reproceso de pagos ‘ Demora en los pagos ‘ Pagos a cuentas erroneas |

| |

| EJECUCION DE PAGOS DE FORMA MANUAL EN EL AREA AGRICOLA |

| |

Proceso no esta Desconocimiento del proceso por Clientes con mora en sus
claramente definido parte del personal polizas

Elaborado por: Autoria propia.

Fuente: Investigacion propia.

El tiempo que se invierte en la ejecucion de pagos de forma manual en el area agricola de
la empresa Zurich S.A es demasiado extensa, debido a que los procesos no estan claramente
definidos perjudicando el continuo proceso e incumpliendo los objetivos internos como externos;
el desconocimiento del proceso por parte del personal provoca demoras y errores en la emision

de indemnizaciones y mas ain cuando los clientes se encuentran en mora de sus polizas. Las
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causas descritas producen reprocesos, demora y pagos a cuentas erroneas disminuyendo la

credibilidad y confianza en la empresa impactando en las ventas y posible produccion.
3.02 Arbol de objetivos

“Los objetivos son las guias del estudio y constituyen la proyeccion al futuro de una
situacion que los afectados consideran deseable. El “objetivo central” es una hipdtesis de trabajo
que centra el analisis del proyecto” (Ortegon, Pacheco, & Roura, 2005)

Una vez determinados y analizados los problemas que existen al realizar el proceso, es
importante enfocarse en las soluciones que pueden existir a cada uno de ellos, para eso
realizamos un arbol de objetivos cuya finalidad es darnos soluciones claras al arbol de

problemas.
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Figura 3

Arbol de Objetivos.

| Mejora de la productividad y tiempos en pagos de indemmnizaciones

Cumplimiento de tiempos v normas internas como externas
I
| | |

Presentacion puntual de la Menor tiempo en el Satisfaccion del cliente por la
documentacion que justifique los pagos proceso puntualidad de pagos de acuerdo a los

IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE PAGOS AUTOMATICOS EN EL AREA AGRICOLA

. . Planfficacion adecuadad .
Adaptacion de un sistema cacion adectiacade Capacitacion del personal
pagos
Creacion de un manual del proceso de Realizacion de pruebas
pagos piloto del sistema

Elaborado por: Autoria propia.

Fuente: Investigacidn propia.

Considerando los inconvenientes detallados en el &rbol de problemas, para poder cumplir
el objetivo de la investigacion debemos realizar el levantamiento de informacion y documentar
los movimientos que realizaremos en el proceso, realizar pruebas piloto tomando en cuenta las
fechas correctas en que se deben realizar los pagos. Adaptar el sistema para que fluya de la
misma manera que en otros ramos y que sea de beneficio para el area. Con estas acciones

lograremos que el tiempo en el proceso mejore, supervisando que los documentos se presenten
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de manera correcta y de esa forma conseguir la satisfaccion del cliente mejorando la

productividad y el tiempo del proceso
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“Este analisis consiste en la seleccion de una alternativa que se aplicard(n) para alcanzar

los objetivos deseados. Durante el anélisis de alternativas o estrategias, conviene determinar los

objetivos dentro de la intervencion y de los objetivos que quedaran fuera de la intervencion”

(Ortegon, Pacheco, & Roura, 2005).

Desde el arbol de objetivos tenemos la posibilidad de seleccionar las estrategias que

utilizaremos para cumplir los mismos. Con el analisis de alternativas concretamos ideas y

criterios 6ptimos que aplicaremos en el proyecto.
4,01 Matriz de andlisis de alternativas
Tabla 4

Matriz de Andlisis de Alternativas

. Tercerizar el pago de Levantar el sistema desde
Alternativas

Mantener el proceso de

Adaptar el proceso de

siniestros el principio forma manual pagos automiticos
Impacto sobre el - - -
., 5 5 3 5
Propasito

Factibilidad Técnica 4 4 4 5
Factibilidad Financiera 2 3 5 5
Factibilidad Social 4 4 4 5
Factibilidad Politica 4 3 4 4
Total 19 19 20 24

Categoria MEDIO ALTO MEDIO ALTO MEDIO ALTO ALTO

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacidn propia.
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Tabla b
Escala de Matriz de Alternativas

Escala de Matriz de

Alternativas
1-3 Bajo
6-10 Medio bajo
11-15 Medio
16-20 Medio alto
21-25 Alto

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacion propia.

Para implementar este proceso se ha tomado en cuenta varias alternativas que sean
viables para su realizacion, se consideré como punto de partida los aspectos positivos y
negativos que tienen otros ramos dentro de la empresa, mediante el uso del sistema ensurance
para los pagos automaticos masivos. Levantar un proceso desde el principio genera demasiado
tiempo, por lo tanto, no es factible ya que deseamos mejorar los tiempos en cuanto a pagos.

Para Zurich Ecuador es sumamente importante cuidar a sus clientes y la publicidad que
ellos pueden generar a sus familias y allegados, por ello tercerizar este proceso no es una buena
opcidn, ya que generaria gastos adicionales e innecesarios a las partes, adicional disminuye el
control que la empresa tiene en el proceso. Dentro del anélisis de alternativas, mantener el

proceso manual, no es viable ya que el objetivo de la investigacion es la mejora de este proceso.
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La mayor calificacion de la tabla detallada es adaptar el proceso tomando como ejemplo;
los otros ramos en que se realiza los pagos. El impacto y la factibilidad: social, técnica, politica y
financiera dan como resultado una calificacion alta por lo que se decide escoger esta alternativa.
4.02 Matriz de analisis de impacto de los objetivos
Tabla 6

Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos

Objetivo Factibilidad Impacto Relevancia Sostenibilidad

Creacion de un ) .x ) Disminuiran errores,
o del Con la inclusion del proceso  Aporta un valor importante a :
man

El proyecto se sostendra con el pasar
reprocesos ¥ reclamos por

habria reduccion de tiempo todo el proceso L. del tiempo
proceso de pagos parte de los beneficiarios
Realizar prusbas La automatizacion es factible  Tiene un alto impacto va que  La automatizacion aporta en Al emular procesos de otras areas no
Joto d elpsistema por otros ramos que mejora todo el proceso de pagos tiempo y ayuda a otras areas es un costo que asumen la empresa lo
P manejan el mismo proceso del area agricola dentro de todo el proceso que hace que el mismo perdure
Planificacion Las areas asi como el Satisfaccion y cumplimiento de L El proceso se retroalimentara
. e , L ) ) Los procesos fluiran sin ; ]
adecuada de sistema estan hdbiles y se  tiempos asi como lineamientos conforme se de el giro del negocio de

. . tener mconvenientes
pagos pueden planificar los pagos internos como externos la empresa

Al ser el personal quien

Capacitacion del | Ensefianza de nuevos métodos v Ayuda al personal v a toda Los sistemas que existen en la
ingresa datos debe hacerlo
personal procesos de pagos la empresa empresa v su personal
de manera cauta
El sistema puede Importante beneficio que El sistema se sostiene con el uso

Adaptacion de un Aporta conocimientos de la

programarse de manera tecnologia cumple expectativas de los adecuado del mismo por parte de los

sistema . . )
sencilla clientes usuarios

Elaborado por: Autoria propia.

Fuente: Investigacion propia.

Realizado y definido el andlisis y la relevancia que tiene cada objetivo dentro del
proyecto, definimos indicadores que nos permitan valorar a los mismos dentro de todo el plan;
asi mismo la relacion que tiene cada uno de ellos. Las herramientas que se utilizaran tanto
digitales como tecnoldgicas estan claramente identificadas al igual que el apoyo que se proveera
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al personal humano. La capacitacion que se entregara enriquece el aprendizaje de los
colaboradores y motiva a un crecimiento no solo horizontal sino vertical.

Realizar pruebas piloto pondra al tope la utilizacion del sistema, con eso podremos
evaluar que tanto confiamos en el mismo para el fluir normal de todo el proceso.

Levantar y documentar informacion, asi como una planificacion adecuada de pagos sera
importante para poner en conocimiento a toda la empresa y que los gestores del proceso no
tengan errores en el mismo
4.03 Diagrama de estrategias

“La estrategia es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para accionar
frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios objetivos previamente
definidos” (Westreicher, 2020).

Es decir, el diagrama de estrategias es la representacion grafica de todas las decisiones y
actividades que se van a ejecutar en la investigacion y su implementacion.

Figura 4

Diagrama de estrategias
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COMPONENTES | ——*

ACTIVIDADES | —*

Adaptacion de un Creacion de un manual Planificacién adecuada Capacitacion del Realizar prughas piloto
sistema del proceso de pagos de pagos personal del sistema
Solicitar informacion y Levantar informacién y Definir fechas fijas para Definir las fechas, Generar confianza en ¢l
acompatiamiento al documentar 1a recepcion de la horarios & integrantes de sistema por parte del
[E:iztﬁfﬁ?la Ldenificar ol beneficio informacion cada grupo. personal.
' Emgl 52 que obtiene cada area Mejora de condiciones Tener listo el sistema y Poner a prueba todo el
i e ] operativas ¢l material para la proceso desde 0
Replicar estrategias de capacitacion
ofros ramos

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacion propia.

En la matriz detallada, expongo la finalidad del proyecto junto con las acciones y

actividades a realizar para que se dé cumplimiento al mismo. Para la implementacion es

importante contar con el apoyo de todas las areas a las que afecta el proceso, entregando

informacion solicitada y el acompafiamiento adecuado, levantando la informacion por medio de

manuales, de esa forma se pondréa en conocimiento de toda la empresa el contexto del

procedimiento

a sequir.

Tener listo y en ejecucion el sistema cuando se realicen las capacitaciones con la

finalidad de obtener sugerencias, inquietudes y observaciones para fortalecer el manejo y uso del

proceso.
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4.04 Matriz de Marco Ldgico (MML)
El marco l6gico es una herramienta capaz de comunicar los objetos de un proyecto de
forma clara y comprensible en un solo marco. Tiene el poder de juntar todos los puntos
de vista y las necesidades de los diferentes actores que se encuentran involucrados en
dicho proyecto y en su entorno. (Pacheco, 2022)
Tabla 7.

Matriz de Marco Logico (MML)

Matriz Marco Légico

Indicadores Medios de verificacion Supuestos

Finalidad

Informe de pagos Sistema sin intermitencia

Mejora de la ni caida.

productividad v tiempos
en pagos de
indemnizaciones

Proposito

Implementacion del
proceso de pagos
automaticos en el area
agricola

Numero de pagos
realizados en un dia

Indicadores

100% de implementacion

descargados del sistema
Informacion correcta por
parte del departamento
comercial

por block versus a
mamuales realizados
anteriormente

Medios de verificacion Supuestos

Comunicacion fluida v

. clara entre las areas.
Informe del sistema

Personal alineado v
adaptado al proceso
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Actividades

Solicitar informacion v
acompafiamiento al
departamento
tecnologico de la

SIMpresa

Replicar estrategias de
otros ramos

Levantar informacion v
documentar

Identificar el beneficio
que obtiene cada area

Definir fechas fijas para la
recepcion de la
informacion

Mejora de condiciones
operativas

Definir las fechas,
horarios e integrantes de
cada grupo.

Tener listo el sistema v el
material para la
capacitacion

Generar confianza en el
sistema por parte del
personal.

Presupuesto

20 dolares

20 ddlares

15 dolares

10 dolares

15 dolares

15 dolares

20 dolares

20 dolares

25 dolares

GESTION DE
PRODUCCION ¥ SERVICIOS
TECNOLOGIA SUPERIOR

Medios de verificacion

Archivos

Pruehas en el sistema

Datos descargados del
sistema

Mannales de uso

Archivos de recepcion

Resultados semanales

Listado v cronograma

Pruebas del proceso

Listado de asistentes

Cuestionario al personal

capacitado
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Supuestos

Entrega de archivos con
el log de carga completo

Adaptacion al sistema

Reconocimiento del
sistema

Confirmacion del

beneficio esperado

Resultados optimos v
confianza en el sistema

Recepcion de archivos
completos en las fechas
previstas v sin errores

Los pagos se realiran de
manera fluida v constante

El equipo participa v
pregunta sobre el
proceso.

Existen los medios
necesarios para realizar la
capacitacidon
El sisterma esta
completamente operativo
no existen errores v el
personal asiste sin
novedad

S5e cuenta con la
retroalimentacion de los
usunarios v del personal

que asiste a la
capacitacion
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Blog descargado del Todos los pagos se

Poner a prueba todo el sistema con los pagos
20 dolares .
proceso desde O realizados de manera

realizan sin ningin error ni
contratiempo.
cumpliendo los objetivos

automatica
planteados

Elaborado por: Autoria propia.

Fuente: Investigacion propia.

Cada actividad y accion tienen una relacion dentro del proyecto, las mismas nos permiten
medir la efectividad ademas del uso de la herramienta a mediano y largo plazo. Tratamos de que
los costos que invirtamos en el proyecto sean adecuados y dentro de la planificacion cumpliendo
las expectativas del area y la empresa.

Estoy seguro de que el presupuesto esta acorde a la realidad que estamos viviendo,
aprovechando cada recurso existente y levantando informacion para que las capacitaciones y el
manual sean lo mas explicito y entendible para el usuario.

El acompafiamiento del departamento tecnoldgico otorga confianza en el sistema 'y
facilita la explicacion dentro de las reuniones y charlas explicativas; todas las areas se benefician

con el proceso al poner a prueba el sistema desde cero.
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CAPITULO V

5. Propuesta

“Una propuesta de proyecto es un documento escrito que describe toda la informacion
que necesitan saber las partes interesadas acerca de un proyecto, incluido el cronograma, el
presupuesto, los objetivos y las metas” (Asana, 2021)

Cada proyecto tiene un punto de partida en este sentido después de exponer todos los
contenidos del problema en los anteriores capitulos, mi propuesta es emular el proceso de pagos
automaticos de manera masiva que ya se realiza en otros ramos, con la finalidad de mejorar la
productividad usando la metodologia de anélisis modal de fallos y efectos AMEF. A
continuacion, expongo y explico la metodologia a utilizar en este proyecto.

5.01 Antecedentes de la metodologia AMEF
El analisis modal de fallos y efectos (AMEF) es una herramienta que se utiliza
para identificar los problemas que se puedan suscitar en un proceso, producto o
servicio, con el fin de eliminarlo, o mitigar su efecto que perjudique
eventualmente al cliente final. Para ello se debe realizar su implementacion
partiendo de la identificacion de todos los posibles fallos existentes y
categorizandolos segun su prioridad, de esta manera se puede focalizar su accién
sobre aquellos que perjudiquen en mayor grado a la unidad en estudio. (Lema,

2019)
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De acuerdo (Bestratén Bellovi, Orriols Ramos, & Mata Paris, NTP 679: Analisis modal de fallos
y efectos. AMFE , 2004), describe diferentes tipos de Amef y se pueden aplicar a:
e Productos: sirve para detectar fallas manera predictiva en el disefio antes de que
el producto o servicio llegue al usuario.
e Procesos: sirve para detectar fallas manera predictiva en cualquier etapa de
produccidn o servicio.
e Sistemas: sirve para detectar fallas de manera predictiva en el disefio del software
evitando el mal funcionamiento de estos.
De la misma manera la norma técnica 679 (2004), describe los Términos usados en la
metodologia Amef:
> Cliente: dentro del método el cliente depende de la fase del proceso en el que lo
vamos a aplicar. Basicamente es el “quien” del proceso, el usuario al que llegara
el producto o servicio, por tanto, es de suma importancia cumplir con las
expectativas y necesidades que tenga conociendo de antemano sus
insatisfacciones por medio de un cuestionario de satisfaccion o matrices de
informacion.
» Producto: puede ser una pieza o un conjunto de piezas dentro del proceso, lo
importantes es tener claro lo que se va a analizar.
» Seguridad de funcionamiento: este es un concepto integrador, aqui se detectan

las maneras en que pueden darse los fallos ademaés de su frecuencia y gravedad.
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> Detectabilidad: se trata de averiguar cuan probable es que no detectemos un fallo
en las primeras etapas. Mientras mas dificil de detectar sea el fallo sera mas
importante hacerlo para evitar que llegue al usuario final.

» Frecuencia: mide la repetitividad de un fallo

» Gravedad: aqui se mide el dafio maximo esperado y la probabilidad de
generacidn segun la percepcion del usuario.

> Indice de prioridad de riesgo IPR: este indice es el producto de la frecuencia
por la gravedad por la detectabilidad, siendo su resultado un numero con el cual

se prioriza la urgencia de la falla y con ello tomamos acciones correctivas.

IPR=GxFxD

En virtud de que la metodologia elegida es analitica, su objetivo es identificar fallos y/o
problemas dentro del proceso con la finalidad de suprimirlos por completo de manera metddica,

obteniendo beneficios para la organizacion que se pondran en evidencia a corto y largo plazo.

“La Automatizacion se puede definir como un conjunto de técnicas asociadas con la
aplicacion de sistemas de tipo mecanico/electronico y basado en ordenadores, cuyo objetivo es la

operacion y control de la produccion” (Lorenzo Lledo, 2007).
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Tomando en cuenta los beneficios que la automatizacién ha tenido en los diferentes
ramos que existen dentro de la empresa, se ha considerado la iniciativa de realizar esta
investigacion y replicarlo en el ramo agricola mejorando el proceso existente.

La tecnologia que utilizamos para el proceso de automatizacion es el lenguaje de
programacion Java el cual es rapido, seguro y confiable. Fue comercializado por primera vez en
1995 por Sun Microsystems y hoy por hoy lo encontramos en teléfonos inteligentes,
computadoras e internet, es decir Java esta en todas las aplicaciones.

El software del plugin de Java es un componente de Java Runtime Environment.
JRE, permite applets escritos en el lenguaje de programacion de Java para ejecutar
en varios exploradores. El software del plugin de Java no es un programa
autdonomo y no se puede instalar de forma independiente. (Java, 2022)

La base de datos para el proceso es Oracle Database, la cual ofrece versiones rentables y
de alto rendimiento a sus diferentes clientes, este sistema es lider mundial al ser multimodelo y
convergente; asi como bases de datos en memoria, NoSQL y MySQL. Oracle permite a los
clientes simplificar los entornos de bases de datos relacionales y reducir las cargas de trabajo de
gestion.

El software de base de datos simplifica la gestion de datos, ya que permite a los
usuarios almacenar datos de forma estructurada y acceder posteriormente a ellos.

Por lo general, tiene una interfaz grafica que ayuda a crear y administrar los datos
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y, en algunos casos, los usuarios pueden construir sus propias bases de datos

mediante el uso de software de base de datos. (Oracle, 2022)

5.02  Descripcion de la metodologia AMEF

Implementado por primera vez en las fuerzas armadas de Estados Unidos, en el
procedimiento militar MIL-P-1629, titulado “procedimientos para realizar un modo de fallo, los
efectos y analisis de la criticidad”, con fecha de noviembre de 1949. Desarrollado y aplicado por
la Nasa en los 60 en la industria aeroespacial, el AMEF o Analisis Modal de Fallos y Efectos, es
una herramienta sumamente Util en el desarrollo del producto o servicio, permitiéndole
sisteméaticamente asegurar y analizar todos los fallos potencialmente concebibles. (Bestratén
Bellovi, Orriols Ramos, & Mata Paris, NTP 679: Andlisis modal de fallos y efectos. AMFE,
2004).

En los afios 70 fue utilizada por el sector automovilistico en empresas Ford y Toyota cada
una de ellas utilizando el método para mitigar o eliminar riesgos y fallas para lograr una
completa satisfaccion de sus clientes. Este método esta dirigido especificamente al
aseguramiento de la calidad, evaluando la gravedad, frecuencia y detectabilidad para posterior
calcular su indice de prioridad de riesgo, asi ordenaremos las mismas para actuar y evitar o
mitigar dichas fallas. (Bestratén Bellovi, Orriols Ramos, & Mata Paris, NTP 679: Analisis modal

de fallos y efectos. AMFE, 2004)
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Descripcion del método de acuerdo con la NTP 679

Para completar la hoja de analisis del método Amef existen pasos que se deben seguir de
manera ordenada, este esquema muestra un valor que nos orienta para obtener beneficios
adaptables con los intereses de la empresa. En primer lugar, debemos definir si el Amef es de
producto o proceso.

Denominacién del componente: se debe identificar el producto que se va a analizar
dentro del proceso bien sea este un producto o servicio.

Parte del componente: depende de si es un Amef de proceso o de disefio. En el caso de
que sea de disefio incluye todas las partes del proceso y lo que realiza cada una de ellas; si es de
proceso se describen absolutamente todas las operaciones que estan dentro del proceso en si.

Fallo o modo de fallo: es la forma en que el producto o servicio puede fallar a la hora de
satisfacer las expectativas y necesidades del cliente. Estos deben describirse en términos fisicos y
técnicos, que no sean tan simples para que el cliente no los pueda percibir.

Efectos del fallo: en la mayoria de las ocasiones es detectado por el usuario final o
cliente, pero también afecta al sistema; en este punto se intenta describir el problema y las fallas
como lo haria el cliente.

Causas del modo fallo: constituyen la debilidad, las causas y origen del fallo en el
proceso o servicio las causas deben relacionarse de la manera mas precisa y completa posible,
asi, todas las acciones correctivas iran encaminadas de forma adecuada.

Ejemplo de AMEF de disefio:
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Supongamos que estamos analizando el tubo de escape de gases de un automovil en su
proceso de fabricacion.
e Modo de fallo: Agrietado del tubo de escape
Efecto: Ruido no habitual
Causa: Vibracion — Fatiga
Ejemplo AMEF de proceso:
Supongamos que estamos analizando la funcién de refrigeracion de un reactor quimico a
través de un serpentin con aporte continuo de agua.
e Modo de fallo 1: Ausencia de agua.
Causas: fallo del suministro, fuga en conduccion de suministro, fallo de la
bomba de alimentacion.
e Modo de fallo 2: Pérdida de capacidad refrigerante.
Causas: Obstrucciones calcareas en el serpentin, perforacion en el circuito
de refrigeracion.
Efecto en ambos modos de fallo: Incremento sustancial de temperatura.
Descontrol de la reaccion
Medidas de ensayo y control: estas medidas deben corresponderse a cada una de las cusas
de fallo, cuya finalidad es reflejar las medidas de control de manera confiable con respecto a los

componentes, productos y procesos.
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Gravedad: mide la seriedad del fallo sin que llegue al cliente y lo pueda notar, valora las
consecuencias que tiene el fallo y va aumentando conforme se siente la insatisfaccion del cliente,
las malas prestaciones y el costo de reparacion. Cada empresa arma su cuadro de clasificacion en
funcidn del producto, servicio y proceso, en la mayoria de las ocasiones el rango de calificacion

vadel 1 al 10.

Figura 5

Clasificacion de la gravedad del modo fallo segun la repercusion en el cliente/usuario

Muy Baja Mo es razonable esperar que este fallo de pequefia importancia origine
Repercusiones imperceptibles efecto real alguno sobre el rendimiento del sistema. Probablemente, el
cliente ni se daria cuenta del fallo.

 Baja El tipo de fallo originaria un ligero incorveniente al cliente. Probablemen- 2.3
Repercusiones |rre|_evantes te, éste observara un pequefio deterioro del rendimiento del sistema sin
apenas perceptibles importancia. Es facilmente subsanable
Moderada ) El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccion en el cliente . El cliente 4.6
Defectos de relativa importancia observara deterioro en el rendimiento del sistema
Alta El fallo puede ser critico y verse inutilizado el sistema. Produce un grado 7.8

de insatisfaccion elevado

Muy Alta Modalidad de fallo potencial muy critico que afecta el funcionamiento de 910
seguridad del producto o proceso y/o in volucra seriamente el incumpli-
miento de normas reglamentarias. Sitales incumplimientos son g raves
corresponde un 10

Elaborado por: Manuel Bestratén Bellovi, Rosa M2 Orriols Ramos, Carles Mata Paris
Fuente: Analyse des modes de defaults et effets. AMDE Failure Mode and Effect
Analysis. FMEA

Desde la prevencion de riesgos laborales la gravedad se entiende como el dafio mas

probable o habitual, en el Amef el nivel de gravedad nos da también el nivel de importancia del

fallo en el escenario de las peores consecuencias. Cuando el nivel de gravedad y detectabilidad
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sean superior a 4 corresponde a un nivel de fallo importante, aunque el IPR resulte menor hay
que actuar si tienen ese resultado.

Frecuencia: en este concepto se obtiene mayor y veridica informacion revisando los datos
histdricos o estadisticos si es que existen ya que esta es la probabilidad de las repeticiones de
fallos que pueden suceder en el proceso del producto o servicio. La Unica forma de reducir el
indice de frecuencia es:

e Cambiar el disefio, para reducir la probabilidad de que el fallo pueda producirse.
e Incrementar o mejorar los sistemas de prevencion y/o control que impiden que se
produzca la causa de fallo.
Figura 6

Clasificacion de la frecuencia/ probabilidad de ocurrencia del modo de fallo

Muy Baja Ningun fallo se asocia a procesos casi idénticos | ni se ha dado n unca en el 1
Improbable pasado, pero es concebible.
Baja Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos . Es razonablemente 2-3

esperable en la vida del sistema, aunque es poco probable que suceda.

Moderada Defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares o pre vios al actual. 4-5
Probablemente aparecera algunas veces en la vida del componente/sistema.

El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el pasado en procesos simi- 6-8
Alta lares o previos procesos que han fallado.
Muy Alta Fallo casi inevitable. Es seguro que el fallo se producira frecuentemente. 9-10

Elaborado por: Manuel Bestratén Bellovi, Rosa M2 Orriols Ramos, Carles Mata Paris
Fuente: Analyse des modes de defaults et effets. AMDE Failure Mode and Effect
Analysis. FMEA
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Controles actuales: en este apartado deben estar los controles que se realizan
habitualmente para prevenir fallos y errores.

Detectabilidad: lo primordial de este indice es que indica con anticipacion la aparicion de
un fallo por medio de “controles actuales” para que no llegue al usuario final. Si la deteccion
tiene un valor menor y el riesgo sea mayor determinara la urgencia de la intervencion.

Figura7

Clasificacion de la facilidad de deteccion del modo de fallo

Muy Alta El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea detectado por los con-

troles existentes !

Alta El defecto, aunque es obvio y facilmente detectable, podria en alguna ocasion 2.9
escapar a un primer control, aunque ser ia detectado con toda segur idad a
posteriori.
Mediana El defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente . Posiblemente se 46

detecte en los ultimos estadios de produccion

Pequefia El defecto es de tal naturaleza que resulta dificil detectarlo con los procedimien- 7.8
tos establecidos hasta el momento.

Improbable El defecto no puede detectarse. Casi seguro que lo percibira el cliente final 9-10

Elaborado por: Manuel Bestratén Bellovi, Rosa M2 Orriols Ramos, Carles Mata Paris

Fuente: Analyse des modes de defaults et effets. AMDE Failure Mode and Effect Analysis.

FMEA

indice de prioridad de riesgo: este indice va asociado a la prioridad de intervencion ya
que si la clasificacion es menor a 100 no sera necesaria la intervencion, a menos que la mejora

sea facil de implementar y aporte en la calidad del producto o servicio.

Accidn correctora: este tipo de accion sigue los siguientes criterios:
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e Cambio en el disefio del producto, servicio o proceso general.
e Cambio en el proceso de fabricacion.
e Incremento del control o la inspeccion.

En todos los casos se debe tener en cuenta la eficiencia del proceso ya que es mas
econdmico reducir la probabilidad de un fallo que la deteccion e intervencién de este, sin
embargo, se debe ordenar la prioridad de las fallas y para eso sirve la gravedad de las
consecuencias del modo de fallo como un factor decisivo en el indice de prioridad de riesgo.

Responsable y plazo: se debe indicar quien es el responsable de cada accién y las fechas
previstas para su implementacion.

Acciones implantadas: no siempre lo contienen los métodos AMEF, pero puede ser de
gran utilidad recogerlo para facilitar el seguimiento y control de las soluciones adoptadas. Debe

reflejar las acciones implantadas que en la mayoria de los casos coinciden con las propuestas.
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Figura 8

Proceso de actuacion para la realizacion de un AMEF de proceso

1. Disponer de un esquema grafico del proceso productivo
(lay-out).

2. Seleccionar procesos/operaciones clave para el logro de
los resultados esperados.

3. Crear grupo de trabajo conocedor del proceso en sus di-
ferentes aspectos. Los miembros del grupo deberian ha-
ber recibido previamente conocimientos de aplicacion de
técnicas basicas de analisis de fallos y del AMFE.

4. Recabar informacion sobre las premisas gener ales del
proceso, funciones de servicio requeridas, exigencias de
seguridad y salud en el tr abajo y datos historicos sobre
incidentes y anomalias generadas.

5. Disponer de informacién sobre prestaciones y fiabilidad
de elementos clave del proceso.

6. Planificar la realizacion del AMFE, conducido por perso-
na conocedora de la metodologia.

7. Aplicar técnicas basicas de analisis de fllos. Es esencial
el diagrama causa- efecto o diagrama de la espina de
Isikawa.

8. Cumplimentar el formulario del AMFE, asegurando la fia-
bilidad de datos y respuestas por consenso.

9. Reflexionar sobre los resultados obtenidos y emitir con-
clusiones sobre las intervenciones de mejora requeridas.

10. Planificar las correspondientes acciones de mejora.

Elaborado por: Manuel Bestratén Bellovi, Rosa M2 Orriols Ramos, Carles Mata Paris
Fuente: Analyse des modes de defaults et effets. AMDE Failure Mode and Effect Analysis.
FMEA
5.02.01 Proceso de emision e indemnizacion de siniestros en la empresa Zurich
Ecuador S.A
El proceso dentro de la empresa inicia cuando uno o varios agricultores se acercan a una

entidad comercial o financiera con la finalidad de solicitar un crédito agricola, de esa forma

desean tener asegurado su cultivo contra cualquier causa de siniestro, llenan un documento en el
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cual indican: nombre del agricultor, provincia, cantén parroquia, sitio, cultivo, hectareas, fecha
de siembra, valor asegurado, producto utilizado en la siembra y coordenadas del lote. Con toda
esta informacion la empresa realiza una inspeccion de riesgo para comprobar que la informacion
proporcionada sea veridica evitando posibles fraudes que afecten los intereses de la aseguradora
0 la casa comercial.

Figura 9

Formulario de solicitud para el seguro agricola.

URICH SEGUROS ECLADOR S A @ TURICH SEGLIRDS ECLUADOR S.A. @

. Elcry Alfaro N4D-270 y José Querl #iv. Eloy Alfarc NAO-270y Joss Cuer]

Cuufto Eauador B . CuRo - Eruador ) B .
S ZURICH e ZURICH
POLIZA DE SEGURO AGRICOLA POLIZA DE SEGURD AGRICOLA

SOLICITUD DE SEGURO SOUCITUD DE SEGURO

1. DATOS DEL ASEGURADO
Ascledz Hambre:
[ [rm——— e W ¢ O

L] L AECRAD

[y [ ra—
e——Tr) ke

Mot e e ——— o e ST ok 5 B ST O OO
T

Elaborado por: Departamento comercial Zurich Ecuador
Fuente: Zurich Seguros Ecuador
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Realizada la inspeccion y confirmada la informacién, se factura y se emite la poliza
agricola tal como lo indico el beneficiario en el documento anteriormente detallado, tomando
como inicio de vigencia el dia que realizo la siembra y como final alrededor de 6 meses
dependiendo del producto que se haya sembrado.

El momento que existe un siniestro en un predio lo primero que debe hacer el asegurado
es llenar un formulario, es un proceso similar a cuando va a asegurar su cultivo, en el cual
existen campos adicionales indispensables que se deben llenar tales como: nimero de pdliza,
causa, fecha, coordenadas y si el mismo fue de todo el predio o solo una parte; esta informacion
no es veridica ya que el agricultor muchas veces no tiene una vision segura de lo que ha
sucedido, es por eso que posterior al aviso se realiza una inspeccién del siniestro determinando la
afectacion que el predio tiene y realizando un ajuste que determina si se debe indemnizar o negar
el caso. Independientemente de si existe 0 no indemnizacion se realiza la apertura del siniestro
asignandole un namero el que lo identificara y servira para medir el nivel de siniestralidad que

tiene el ramo.
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Figura 10

Diagrama de emision poliza agricola

INICIOD

FORMULARIO DE
SOLICITUD

——

INSPECCICN DE
RIESGD

NO
ZINFORMACION
CORRECTA?
Sl

EMISION ¥
FACTURACION DE
FOLIZA

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacion propia.
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Figura 11

Formulario de aviso de siniestro del seguro agricola.

2]

ZURICH

POLIZA DE SEGURO AGRICOLA
AVISO DE SINIESTRO

oo
oo

Elaborado por: Departamento comercial Zurich Ecuador

Fuente: Zurich Seguros Ecuador

Para realizar la apertura se necesita cierta informacion la que nos facilita el ajustador
posterior a la visita y el ajuste realizado. Al tener el nimero de siniestro en el mismo sistema
procedemos a ingresar el monto de la perdida, monto del deducible y verificar que el valor a

indemnizar sea el mismo que nos pasaron en el documento Excel principal, si todo esta correcto
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emitimos la orden de pago y la descargamos del sistema junto con el finiquito para tener un
respaldo y enviarlo al beneficiario.
Figura 12

Documento de apertura de siniestro.

ZURICH SEGUROS ECUADOR S.A g o
ZURICH

WY 061835 P

AVIS0 DE PERDIDA "
(N N

Rectamo Mo. | Rec. Tipo | Resna | Polza | anewo
i | | e |
b oo bt e

praist: I | -justador:

Bpente:  ZURCHSEGURCE ECUADCR 54
kesguraco: NN | cenetcianc I

RBciamants: calvias MEAS SNGEL LECDAN

F. Iniclacion F. Sinlsairo F. Termina Unidad Negoclo  ASRICOLA GANADERD
svEm Moom | wouz esese 18080 o400 R Vo Amegaraces I
F. Reportado Facha Craacion Emision Prima Neta Pashem N
w0122 0893 HOUR TSP | MMM 5P a0 | [
Prociedad o Interée Aseourad tem No. 435662
Liote: BACAPALCA - BACAIFD Vastdact ., N Hut £ 40
Ehicul Modelo A
ko Flaca:
[Enasis: Color
==

Sa apbema o o s may per bt

e ———T
pescripeion del Accidents
LISENGCIA DE LLVAAS
DISTRIBUCION DE REASEGUROICOASEGURD
COMPANIA WIONTO CONTRATO % F. Exizfior

600.00

FETENCION 3000
[T TommR anTE
ne 0GR PARTE

el
El2[F]

Elaborado por: Departamento comercial Zurich Ecuador
Fuente: Zurich Seguros Ecuador
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Figura 13

Diagrama de emision de érdenes de pago agricolas

Q

FORMULARIO DE I “ﬁi’zﬁgﬁ;‘::ﬁﬁ
MOTIFICACION DE oF
SINIESTRO T
;{_- . CONFIRMACION DE
BEMEFICIARID
INSPECCION DE tOCIRRECTCI'-‘ BEMEFICIARID |
SINIESTRO :
APERTURA DEL “:'
SINIESTRO EM EL FRE EMISION DE
SISTEMA ORDEN DE PAGD
AJUSTE DEL
SINIESTRO £POSEE SOLICITUD DE
COORDEMADAS DOCUMENTOS A
l BANCARIAS? BENEFICIARID

£RECIBE
INDEM NIZACION?

CIERRE DELCASO

EMISION DE LA
ORDEN DE PAGD

© )

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacidn propia.
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Formulacién de la automatizacion del proceso de pagos AMEF.

De acuerdo con el NTP se desarrolla el analisis modal de fallos y efectos AMEF y lo detallo en el siguiente cuadro:

Tabla 8

Analisis modal de fallos y efectos AMEF

>

AMALISIS MODAL DE FALLOSY EFECTOS (A.M.E.F)

DISERD  PROCESO  MEDIOS

Preparado Criztian
ZURICH Cliente: Zurih Seguros Ecuadar Fecha: 10 de febrero del 2022 P N
por: Martinez M
Revisado
Lugar Ouita-Ecuadar Producto: Pago de siniestros de forma manual dentra del area agricala Shirley Mayorga
por:
L] B L a
= g = T 2
Actividad Modo de fallo Efecto E Causa Controles E E Acciones E E E
£ [ 5 =
B B
o o LC <]
Al zer uningreso manual par la
Ingreso manual de Errar envalores de perdida v Fago erroneo de ) d P . Automatizar el procesa
r ) o T cantidad de pagos se dael G Cantral aleatorio de pagos T 234 4 5 4 &0
walores deducible indemnizacion de pagaos
eror
L Elmomento de emitir la orden de Realizar verificacion de
‘erfizacion de Mo se puede realizar la orden Lareservs del de siniestro no 1 ] ial
MNo eniste lareserva adecuada P 3 esta actualizada conla 5 . paga salta un mensaje 3 45 le.s,?was previala z d hed 1G
reserlas de paga indemnizacion informando que lareservaes emision de orden de
menar pago
‘erificar pago de
. . . Salta un mensaje indicando que . pag )
Walor de la prima no esta Demora en el proceso de Clignte impagas del valor de la . _ primas antes de realizar
5 . q e mecesita una autorizacion del q an = q 3 3 36
pagada pagos prima de segura |z emision de ardenes
departamento de cobranzas
de pago
Mo existen coordenadas Mo existe laforma de page Seolicitar infarmacian del
Emizion de arden de Mo ze puede pagar por Demara en el procesa de ; X X clierte al deparamento
K ) -] banzarias parala 3 necesaria para continuar con 2l q T2 _ ) 2 3 30
pago transferencia electronica pagos . o comerzial e ingresar
indemnizacion proceso
coordenadas
Al seruningrese manusl perla Elmomenta de realizar la orden Alreslear bas'e i
Erarr eningresa del beneficiaria Pago a otro cliente 4 cantidad de pagos se dael 4 3 45 pages automaticos 3 3 2 13

Error

de pago se realiza el control

esta verificada el
beneficiario con el

39

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia
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El proceso de pagos manuales en este momento se realiza de la siguiente manera:
Se muestra en la figura nimero 9 el acceso en el sistema con las credenciales de usuario.
Figura 14

Acceso al sistema

# ZURICH

Olvido de Contrasefia

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zurich Seguros Ecuador

Una vez dentro del sistema seleccionamos el portal INDEMNIZACIONES como se

muestra en la figura nimero 15
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Figura 15

Acceso a portal de indemnizaciones

FECHA DEL SERVIDOR 2022-02-17 17:43:55

MARTINEZ MEZA

@ ZURICH CRISTIAN
EDUARDO

PAGO TARJETA DE SOLICITUDES SOLICITUDES ANALISTA
CREDITO EBUDGET SIN/REQ EBUDGET EBUDGET INDEMNIZACION

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zurich Seguros Ecuador

Dentro del portal indemnizaciones ingresamos en RECLAMO-GESTION DEL
RECLAMO, realizamos la busqueda del niamero de siniestro y lo seleccionamos, tal como se
muestra en la figura nimero 16.

En este paso puede darse un error al tipear de manera manual el nimero de siniestro, si

esto sucede la indemnizacioén se realizara a otro beneficiario.
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Figura 16

Busqueda de siniestro
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@ ZURICH
INDEMNIZACIONES

INSERTAR

Crite e Bis

+ PARAMETROS Criterio de Busqueda

Sucursal — Todas las Sucursales — v
RECLAMO Nombre Ciente

N*-Reclamo 21.01-5A-2500660

N*-Poiza
N*-Notficacion Web

Se encontraron 1 reclamos

a jos DentalSys
nsulta Siniestros

» ORDEN DE PAGO _ i . RrClAMOS 4 a
» CuPOS 21-01-5A-2! 6 1500472021 12074 1207 A SEGURO AGRICOLA 00

» DOCUMENTOS
» CONSULTAS
» REPORTES

» SALIR

Ramo —Todos los Ramos — v

N'-
Notificacién

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zurich Seguros Ecuador
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Al ingresar en el siniestro seleccionamos la opcion INDEMNIZACION que se encuentra

en la parte superior derecha como se muestra en la figura nimero 17.
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Ingreso a subreclamo indemnizaciones
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BETDT Vddvniaass hhmm s

1 Yodmwaaza hhmm s

aria; Lote: PIDAL, CECERA CWTONAL - CERRD)
N.fect. ¢ 5.0, Tipo de aultive: MALZ

Subreclamos
s EECESODE . IDADD OO0 000 000 oen2an2t Resefvas
HMEDAD -="-- 77 U @124 indemnizaciones Gastos

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador

Fuente: Zurich Seguros Ecuador

Como se muestra en la figura namero 18, posterior al ingreso en el subreclamo

indemnizaciones, seleccionamos la opcion INSERTAR.
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Figura 18

Seleccidn de ingreso al listado de indemnizaciones

INSERTAR | REGRESAR
Lista de Indemnizaciones

1 mezzoze  uovioscion [ 000 CONTABILIZADO

Total : 0.00

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador

Fuente: Zarich Seguros Ecuador

Al ingresar en la pantalla de indemnizaciones seleccionamos el tipo en liquidacion, el
beneficiario, la fecha en que se realiza, valores de perdida y deducibles, verificamos el total
orden de pago y grabamos la informacién. En esta parte pueden darse varios errores, por
ejemplo: escoger el beneficiario incorrecto, fecha de indemnizacién errénea e ingreso
equivocado de valores, lo que traeria como consecuencia la repeticion de todo el proceso y con
ello pérdida de tiempo.

Como se muestra en la figura 19
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Seleccidn de ingreso al listado de indemnizaciones
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GHRARAR | REGHE BAR

IR .
Total Anticipos: 0.0
Wialor indemnizecsin: 0

re——
e

Tot indemnizacian:

1EAL 0-5

Chararae FUASA D acaniar MARA

Valor & repartir. o
Tetal Grden de Page: o

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zarich Seguros Ecuador
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Seleccionamos la opcion ORDEN DE PAGO como lo muestro en la figura nimero 20

Figura 20

Emision de orden de pago

Gt B8 PAGS | reetan | IS A | MIEALID N
L dewimin b |
L
bl
e
Total AnHoipoe: a.m
Walar Imdsminizsal s _
Total Incs=nizmoicn: | |
W
W
D
]
[
-
\alor & rapartr:
Tota| Omden de Fago:

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zudrich Seguros Ecuador
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Antes de emitir la orden de pago verificamos que la opcion TRANSFERENCIA
ELECTRONICA se encuentre habilitada y emitimos la orden de pago con su respectivo numero.
Si no esta habilitada la opcion de TRANSFERENCIA debemos solicitar cierta
documentacion al area comercial o en algunas ocasiones al mismo beneficiario mientras esa
informacién llega la orden de pago queda en borrador.
Figura 21

Seleccidn de tipo de pago

NOTADE DEBITO CUENTE | NOTADE DEBITO EMISOR

Orden de Pago - Indemnizaciones (PAGADA)
TRANSF. EXTERNA PAGO No. Banco PICHINCHA -

Cheque  Mola de Crédin ~ Transterencia Automatics
1483857815385
1072458
Qumo Monesda: DOLARES
122021 Fecha de Pago
BANCO PICHINCHA CA
UQUIDACION, RECLAMO 21-01-5A4- 25008801

AR Z101-54-2500660-1 LIGUIDACION PAREDES BANCO
Total :

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zarich Seguros Ecuador

A continuacion, podremos evidenciar los problemas que continuamente se dan en el

sistema, los que, mejoraran con el proceso automatico.
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Figura 22

Error cliente con deuda vencida

nensurance.zurichseguros.com.ec dice

EL CLIEMTE POSEE CUCTAS POR PAGAR

Figura 23

Error de reparto en decimales

ERROR :
ALERTA : Error de base de datos: No se puede E M | TI R la indemnizaciA®n - No se puede E M | T1 R 1a indemnizaciA®n - El reparto de los
contratos a superado el IAmite de tolerancia de diferencias en decimales. Favor comunAcduese con el administrador del sistema.

Figura 24

Error al emitir orden de pago por valores a contabilizar

ERROR :
ALERTA : Error de base de datos: No se puede Emitir la orden de pago - No se puede Emitir la orden de pago -
tandi.contabilidad.caso.ExcepcionTolerancia: No se ha podido realizar un ajuste apropiado sobre la contabilizaciA®n de acuerdo a la
configuraciA®n de tolerancia proporcionada. El descuadre es de 30.88

Figura 25

Error por fecha de siniestro versus fecha de pago

VEHICULO | OTROS

10.119.10.74 dice

currencia del siniestro no -
endoso (02/03/2022 AL

Nombre
CédulalRug

Ramao
Nimero
Péliza e
Vigente @510 Mo 040302022 (ddimmiyyyy)
Es
estruct ) 51 @ No
simplificad
Nimero Factura Nimero Endoso 1412565 Miimero item

Se encontraron 1 polizas

Agents Aceptar | v
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Figura 26

Error en item de poliza

2010172022 3 04062022

> —

LINEA 1: EL ITEM NUMERO 442624 DE LA POLIZA No 442624 NO EXISTE

Poliza Endosos tems/Deuda
AGRIPAC S.A Clienfe AGRIPAC S A
Contenedor: 1000895.1 Estado: FACTURADO lem No.:8426241 ote: PICHINCHA, CABECERA
SA-2-442624-1 1-POL CANTONAL - AGUAS BLANCAS DE TACHEL
20/01/2022 al 04/06/2022 SUC: QUITO / UN: AGRICOLA GANADERO Variedad: .. No.Hect.: 1.0
Esta-dc»' EMITH.)/-;- Agente ZURICH SEGUROS ECUADOR S A Deuda Vencida 0 / Deuda por Vencer 67.06

Figura 27

Error tolerancia con descuadre en contabilidad

ERROR :
ALERTA : Error de base de datos: No se puede Emitir Ia orden de pago - No se puede Emitir Ia orden de pago -
tandi.contabilidad.caso.ExcepcionTolerancia: No se ha podido realizar un ajuste apropiado sobre la contabilizaciA®n de acuerdo a la
configuraciA®n de tolerancia proporcionada. El descuadre es de 30.88

Figura 28

Error en tiempo de emision para una orden de pago agricola

No se puede acceder a este sitio

10.119.10.8 tardo demasiado en responder
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Tabla 9

Tabla de Ordenes de Pago Realizadas dia/semana.

NUMERO DE PAGOS MANUALES REALIZADOS POR SEMANA

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES TOTAL
50 50 50 50 50 250

Figura 29

Numero de pagos realizados por semana

NUMERO DE PAGOS MANUALES
REALIZADOS POR SEMANA

LUNES
MARTES
MIERCOLES
JUEVES
VIERNES
TOTAL

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacion propia

5.03.01 Desarrollo de proceso de implementacion del sistema de pagos automaticos.

50

El departamento de tecnologia de Zurich modifico las bases de datos suministradas por el

proveedor Tandy, empresa dedicada a entregar sistemas a aseguradoras, brokers, bancos y todo

lo que concierne al giro del negocio asegurador y banca. El proveedor desde el inicio de la

compariia entrego el sistema en su totalidad junto con la licencia de este con la finalidad de
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modificarlo a beneficio de la empresa y de los procesos que se realicen dependiendo de su
necesidad.

El principio es el sistema Java y base de datos Oracle anteriormente descritos. Lo mas
complicado para la implementacion fueron los componentes financieros, ya que el ser en algunos
casos subvencionados por el ministerio de agricultura estos cambian y esto lo fuimos mejorando
con el sistema en produccién y los errores que se fueron dando.

Una vez que el proceso este completamente implementado se realizara de la siguiente
manera:

El ingreso es el mismo al que realizamos anteriormente.

Figura 30

Acceso al sistema

@ ZURICH

Olvido de Contrasefia

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zurich Seguros Ecuador
De igual manera seleccionamos la opcion INDEMNIZACIONES.
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Figura 31

Acceso a portal de indemnizaciones

FECHA DEL SERVIDOR 2022-02-17 17:43:55

MARTINEZ MEZA
RISTIAN
EDUARDO

@ ZURICH

PAGO TARJETA DE SOLICITUDES SOLICITUDES ANALISTA
CREDITO EBUDGET SIN/REQ EBUDGET EBUDGET INDEMNIZACION

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zarich Seguros Ecuador

Desde la figura 19 adjunta en la parte inferior, podemos visualizar la diferencia de
ingreso. Ingresamos en RECLAMO-CARGA AUTOMATICA. Seleccionamos seguro agricola,
beneficiario, sucursal y analista. Posterior seleccionamos la opcidn de transferencia electronica
que es la forma de pago. Esta informacion la tenemos en un archivo que contiene todos los datos

del ramo y sus clientes.
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Figura 32

Acceso a carga automatica

@ ZURICH
REGRESAR
O cenerar I BUSCAR POR
» PARAMETROS ORDEN DE pAGo _IMODIFICAR RESERVA | SEGURO AGRICOLA v CERTIFICADO
RECLAMO [=hs
Suet
Notificacion an s v
Gestion de Reclamo O Cheque O Transferencia O Nota de Credito @) Transferencia Automatica
Carga Automatica >
calvamentos SUBIR ARCHIVO PROCESAR
Carga de Pagos DentalsSys REPORTES
Consulta Siniestros >
ORDEN PAGO AVISO PERDIDA ACTAFINIQUITO NOTADEBITO EMISOR
» ORDEN DE PAGO
@ Busqueds de Entidades - Goegle Chrome — o X

» CUPOS
8 nensurancezurichseguros.com.ec/ensurance/servlet/com.tandi.entidad...

BUSQUEDA ENTIDAD
» CONSULTAS Ingrese el Criterio de Basqueda

» DOCUMENTOS

» REPORTES Identificacion:
Nembre:

» SALIR B
WebSite:

BUSCAR | REGRESAR

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador

Fuente: Zurich Seguros Ecuador

Posterior a seleccionar los campos detallados anteriormente continuamos con la cargar
del archivo Excel que contiene los pagos a realizarse. Para ello seleccionamos la opcién SUBIR
ARCHIVO, SELECCIONAR ARCHIVO y lo buscamos en la carpeta de destino para posterior

abrirlo, subirlo y procesarlo.

APLICACION DE METODOLOGIA AMEF DENTRO DEL PROCESO DE PAGOS EN

EL RAMO AGRICOLA EN LA EMPRESA ZURICH SEGUROS ECUADOR 2022



» INSTITUTO TECNOLOGICO

UNIY

(O3

Figura 33

STTAR

|
CORDILLERA

Carga de archivo Excel de pagos masivos

INDEMNIZACIONES

+ PARAMETROS
| RECLAMO

Nalificacion
Gestion de Reclamo
Carga Automatica
Salvamentos

Carga de Pagos DentalSys
Consulta Sinkestros

» ORDEN DE PAGO
» CUPDS

» DOCUMENTOS
+ CONSULTAS

+ REPORTES

+ SALIR

GESTION DE

/d:\

PRODUCCION Y SERVICIOS
TECNOLOGIA SUPERIOR

# ZURICH

REGRESAR

[l GENERAR BAMG: BUSCAR POR
ORDENDEPAGO  — MODIFICARRESERVA | SEGURO AGRICOLA v CERTIFICADO
Beneficiario:
Sucursal | Escoja una Sucusal- v

Analistar | -Escoja un Analista-

v

() Cheque ) Transferencia () Nota de Credito ® Transterencia Automatica

SUBIR ARCHIVO

PROCESAR

AVISO PERDIDA

ORDEN PAGO

@ Carga deard curance - Gacgle Chrome
i nensurance zurichseguras.com.ec/ensurance/upload/FileUpload htm

Seleccionar archivo | No se eligid archive

| Subir Archivo || Cerrar |

REPORTES
ACTAFINIQUITO

NOTADEBITO EMISOR

@ Abrir
« « 4 W) Esteequipo » Escritorio o E
Organizar = Mueva carpets
*  Nombre
v s Acceso ripido
DOCUMENTOS DE TITULACION

I Escritario .
& Descargas 4

[ Documentos #
. v €

Mombre de archive: v | | Todes los srchives

Fecha

>

Cancelar

de®

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zurich Seguros Ecuador

El archivo de Excel debe contener las siguientes columnas:
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Tabla 10

Archivo plano Excel para Pagos Masivos Ramo Agricola.

ITEM CONTENEDOER POLIZA RECLAMO RESERVA DEDUCIELE

Transcurrido maximo 1 minuto de la carga del archivo llega un mail al correo
empresarial, el cual, contiene el nimero de orden de pago de los casos cargado. Este Excel no

tiene un nimero tope de casos a cargar, sin embargo, T1 nos ha informado que no se supere los

500 por cada ocasion.
Figura 34

Blog exitoso de 6rdenes de pago

1 Ay Da djunt
)
N
Cargar
Guard k be {! M. )
» Favoritos Resultados PorFecha~ | Notificacion ZURICH - Reclamos Masivos
~  Resultados principales
o etifcadon Saurcheom 4 Responder | % Responderatodos ¥ Reenvia
scristian.eduardo.m... - fl 1 clones.ec@zurich.com
notificaciones.ec@zu. L] - S P -
Notificacion ZURICH - Recl, ot F LAEC-CargaReclamosE(; Cristian Eduarde Martinez; es 22, 202
Estimad@®s, S¢ ha al rada ectiva 1 x 1
LOG_CARGA_RECLAMOS 16491787207 1ut
1 - o x

Archivo ormato yuda
JLINEA 1: NUMERO ITEM 422431 - NUMERO DE RECLAMO 21-@1-SA-2508480 - NUMERO ORDEN DE PAGD 1066993 EXITO

Linea 1, eslumna | 100%  Windews (CRLF) UTF-8

Elaborado por: Departamento de Tecnologia Zurich Ecuador
Fuente: Zudrich Seguros Ecuador
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Con la automatizacion la carga de pagos diarios podria llegar a 500, realizando un
archivo plano en Excel con lo que se solventaria los 250 casos de la tabla semanal anteriormente
adjunta, es decir, se realizaria en alrededor de 4 horas todo lo que se hace en 1 semana.

Tabla 11

Tabla de o6rdenes de pago realizadas dia/semanas automatizadas

NUMERO DE PAGOS REALIZADOS CON PROCESO AUTOMATICOS
LUMES MARTES  MIERCOLES JUEVES VIERMES TOTAL
300 300 300 300 300 2500

Figura 35

NUmero de pagos con proceso automaticos

NUMERO DE PAGOS REALIZADOS
CON PROCESO AUTOMATICOS

2500
2000
1500
1000

s | 1 B -i
0

& & %
Q K v
> ) &
¢

Elaborado por: Autoria propia.
Fuente: Investigacion propia
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CAPITULO VI

6. Aspectos administrativos
“Los aspectos administrativos comprenden un breve capitulo en el cual se expresan los
recursos Yy el tiempo necesario para el desarrollo o ejecucion de la investigacion” (Arias, 2012)
Es decir, los aspectos administrativos encaminan a que la planeacion del proyecto cumpla
determinados objetivos y metas dentro del mismo, asignando los medios necesarios para
alcanzarlos.
6.01 Recursos
Estos pueden ser materiales, humanos o financieros.
e Materiales como equipo electronico, materiales de computacion y oficina.
e Humanos significa todos los colaboradores del area o compafiia.
e Financieros que se indica por medio de un presupuesto. (Arias, 2012)
En nuestro caso adicional a los recursos citados anteriormente, necesitaremos un recurso
tecnoldgico, es decir, la tecnologia que nos brindara la empresa que sera soporte y apoyo del
proyecto.
6.01.01 Recursos Materiales
Para realizar el proyecto utilizaremos unicamente la computadora otorgada por la

empresa.

APLICACION DE METODOLOGIA AMEF DENTRO DEL PROCESO DE PAGOS EN

EL RAMO AGRICOLA EN LA EMPRESA ZURICH SEGUROS ECUADOR 2022



INSTITUTO TECNOLOGIOD

GESTION DE
CO R D I l I F RA PRODUCCION Y SERVICIOS

TECNOLOGIA SUPERIOR

58

6.01.02 Recursos Humanos
Contaremos con la cooperacion de cada colaborador dentro del area, entre ellas: la
subgerencia, supervision y el personal operativo.
6.01.03 Recursos Financieros
Los recursos financieros son los fondos econémicos que necesitamos para financiar el
proyecto, es decir, el dinero a ser utilizados realizando la tesis, capacitacion, seguimiento e
implementacion de este dentro de nuestra organizacion.
6.01.04 Recurso Tecnoldgico
Este recurso basicamente es la tecnologia que usaremos, el internet, el Software Java,
base de datos Oracle Databas, Microsoft Teams.
6.02 Presupuesto
Un presupuesto, en economia, hace referencia a la cantidad de dinero que se
necesita para hacer frente a cierto nimero de gastos necesarios para acometer un
proyecto. De tal manera, se puede definir como una cifra anticipada que estima el
coste que va a suponer la realizacién de dicho objetivo. (Sanchez Galan, 2016)

Para realizar este proyecto utilizaremos el presupuesto detallado en el siguiente cuadro:
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Tabla 12
Tabla Excel del presupuesto para el proyecto.
ITEMS ACTIVIDADES VALORES
1 Definir problema $20,00
2 Identificar problemas del proceso $20,00
3 Replicar proceso de otras areas $50,00
4 Implementacion de metodologia AMEF $200,00
5  Capacitacion $100,00
Total: $390,00
Elaborado por: Investigacion propia
Fuente: Investigacion propia
Tabla 13
Tabla Excel del presupuesto para el proyecto 2
ITEMS ACTIVIDADES VALORES
1 Levantamiento de informacion $50,00
2 Solicitud de requerimiento del proceso a tecnologia de Zdrich S. A $50,00
3 Desarrollo del proceso de automatizacion en el ambiente de pruebas $200,00
4 Informe con errores en el proceso de pruebas $200,00
5 correccion de errores $50,00
6 Pruebas del proceso con las correcciones solicitadas $50,00
7 Pruebas en el ambiente de produccion $100,00
Total: $700,00

Elaborado por: Investigacion propia
Fuente: Investigacion propia
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6.03 Cronograma
Un cronograma de actividades es basicamente un gréafico en el cual se especifica el
tiempo en el que realizamos las actividades del proyecto. (Arias, 2012)
Tabla 14
Tabla Excel del cronograma para el desarrollo del proyecto de tesis.
DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL
N ACTIVIDADES SEMANAS ~ SEMANAS  SEMANAS  SEMANAS  SEMANA
1 2345123451323 45123451 12

1 COMTERTO

2 JUSTIFICACION

5 DEFIMICIONDEL FROELEMA CEMTRAL (MATRIZT)

dq MAFEQ DE IMVOLUCRADOS

5 MATRIZ DE AHALIZIZ DE INVOLUCGRADOS

G AREOLDEFROELEMAS

T AREOLDEQEJETIVOE

8 MATRIZDE ANALIZIZDEALTERHATIVAZ

E' MATHIZDEAHA;I.IBSIIIESTII:IUEI::?PACTD DELO=

10 DIAGRAMADEESTRATEGIAS

'|'| MATRIZ DE MARCOLOGICO

12 AHTECEDENTES DELAMETODOLOGIA AMEF

13 DEZCRIFCIONDELA METODOLOGIA AMEF

'Iq. FORMULACION DE LA METODOLOGIA AMEF

15 REGURSOS

16 FRESUFUESTO

17 CROMOGRAMA

18 COHCLUSIOHES

13 REGOMENDACIONES

2|:| INFORMEFIMALEMEL SISTEMA

21 REVISIOH FOF URKUHD

Elaborado por: Investigacion propia
Fuente: Investigacion propia
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Tabla 15

Tabla Excel del cronograma para el desarrollo del proyecto dentro de la empresa Zurich S.A.

DICTEMERE ENERO FEBRERO MARZO ABFRIL
ACTIVIDADES SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS  SEMANA
1234511213 45123451123451 12

2

DESCUERIMIENTO DEL FROELEMA
AHALIZIZDEL FROELEMA
REUHIONES FARA EVALUAR SOLUCIOHES

DECISIOH SOERE UNHA SOLUCOH

ANALIZAR Z0OLUCIOH REFLICADA DEQTROZ
FRAMOEZ

LEVAHTAMIENTODEINFORMACION

SOLICITUDDEREQUERIMIEMTO DEL FROCESD &
TECHOLOGIA DEZURICH S.4
FRUEEAZ DELFROCEZOEM EL AMEIENTE DE
FRUEEAZ
INFORMEGON ERROREZEM EL FROGESO DE
FRUEEAZ

10 CORREGCION DEERRORES

1 FRUEEASDEL FROCESQCOHLAS
CORRECCIONES SOLICITADAS

1?7 OKDELFROCESOEM AMEIENTEDEFRUEESS

L R o TS R R o B L I % B

13 FRUEEASEHEL AMEIENTE DE FRODUCCION

14 OKDELFROCESDEM AMEIENTEDE FRODUGCION

Elaborado por: Investigacion propia
Fuente: Investigacion propia
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CAPITULO VII

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La mayoria de las empresas que se encuentran en el giro de negocio de seguros
han tenido que automatizar y mejorar procesos para beneficio de los clientes, es
por ello por lo que se levanto este proceso y que nuestra organizacion no quede
fuera del negocio.

Con el diagndstico realizado dentro de los procesos y las &reas que intervienen en
los mismos se pudo identificar varios puntos de mejora, por ejemplo: falta de
comunicacion entre las areas, excesiva manipulacién de archivos, errores en tipeo,
desorden en el proceso, todo esto adicional a una falta de conocimiento provocan
reprocesos en actividades que quitan tiempo y con ello produccion.

Como resultado de la tabla de analisis AMEF se evidencio errores repetitivos, 10s
mismos que, no se corrigen si no al culminar, dando como consecuencia la
anulacién y reproceso total.

Puedo concluir que el analisis, replicacion, pruebas, ejecucion y capacitaciones
del nuevo proceso, han dado un resultado satisfactorio dentro del area y el ramo

tal como se lo habia pronosticado. La subgerencia del departamento da fe de la
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mejora en cuanto al tiempo y a la productividad que la nueva herramienta dara en
beneficio de nuestros clientes internos como externos.

e Con laaplicacion se mejoro el tiempo de pagos ya que anteriormente se realizaba
250 pagos semanales y con la implementacion se puede realizar alrededor de 500
diarios 0 més.

7.02  Recomendaciones

e Establecer procesos de automatizacién en todos los procesos desde un inicio, con
la finalidad de mejorar tiempos obteniendo mejores resultados y satisfaccion del
cliente

e Uno de los objetivos de este proyecto es la reduccion y mejora de tiempos, por
ello se recomienda realizar un andlisis trimestral del uso, beneficios y errores que
pueda tener la automatizacion; se recomienda que las ideas de mejora surjan de
los usuarios y que sean ellos quienes levanten incidentes o requerimientos de
perfeccionamiento en la aplicacion.

e Esimportante generar nuevos indicadores para medir el impacto que tiene la
automatizacion dentro del ramo.

e Recomiendo que las capacitaciones dentro del area sean de manera general, para

que todos los colaboradores tengan el conocimiento necesario de los diferentes
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procesos, en caso de emergencia individual como general seamos un back up en
cualquier desarrollo y no existan demoras.

e Uso de sistemas o softwares que sean compatibles con el sistema general de la
organizacion para no tener retrasos o inconvenientes en cuanto a tiempo y calidad

de servicio al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1 Presentacion metodologia AMEF e implementacién en el proceso.

Diapositiva 1

Capacitacion de la
metodologia AMEF

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Diapositiva 2

“La mayoria de personas gastan mas tiempo y
energias en hablar de los problemas que en
afrontarlos”

Henry Ford

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia
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Diapositiva 3

Metodologia AMEF

L metodologin Amel es una herrunients que pertuite delerminnr acciones de
prevencitn s partir de la identificacién de rlecgos en ol andlisic de potenciales
fllas en: productos, servicios, proceses o sistemas, con el fin de establecer los
cantroles adesuados que eviten la ocurrencia de las mismas.

Principales beneficios del Método AMEF
Los beneficios de la implantacion del Método AMEF en un sistema son:
sIdentificar fallas o defectos antes de que estos ocusran
la i dad de los o t
*Consogmir procesas de desarrollo mAs cortas.
“Documentar bos conocimientos sobre 1os procesos.
sIncrementar |a satisfaccion del cliente.
sMantener el Know-How on la companis.

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Diapositiva 4

Pasos para hacer un AMEI

1- Determine el producto o proceso 3 analizar

2-Liste los pasos del proceso o las partes de! sistema a analizar

3+ Describa la funcion del paso o el componente

4- Determinar los posibles modos de falla de cada paso 0 compoaente
- Listar los efectos de cada porencial modo de falla

6- Asignar ¢l gredo de severidad de cada efecto Severidad es la consecuencia de que la
{alla ocurra
Para estimar el grado de severidad, se debe de tomar en cuenta el efecto de Ia falla en el
clieate. Se uttliza una escala del 1 al 10: ¢l 1" indica uns consecuencia sin efecto, E1 10
indica una consecuencia grve.

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Diapositiva 5

7. Asignar el grado de ocurmencia de cada modo de falla Ocurrencia 3 la probabilidad
de que la falla ocurra

8- Describa si hay controles actusles de prevencion
9-Describa si hay controles sctuales de deteccidn

10- Asignar el grado de deteccion de cada modo de falla Deteccitn es la probabilidad de
que I falla sea detectada antes de que legue al clieate

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia
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Diapositiva 6

11- Caleular &l TPR (Tndice de Priocidad de Riesgn) de cada efectn

de los problemas a través de la
eridad v deteecion, &ste proves la prioridad

12- Priorizar los modos de filln con ol IPR de mayor o menor
13- Tomar acciones (acciones recomendadas) para eliminar o reducir el riesgo del moda
de flln, en este paso debe estoblecerse un plnn de nccidn para mitigar el riesge, a estas
acciones se les liama seciones recomendadas,

Unia vez sjecutadas ns acciones recomendadas, s¢ calouln ¢l uevo NPR para determinar si
avins hay rlesgos.

14- Después d cjecutar el plan de trabajo (scciones recomendadas) e calcula el nuevo
NPR v 5c verificn 3i aun bay ricsgos con NPR alto,

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Diapositiva 7

Proceso de pagos manuales en el ramo
agricola

Errores en ol proceso mamaal

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia

Diapositiva 8

Diagramas de emision de polizas y drdenes de pago agricolss

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia
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Diapositiva 9

Andlisis modal de fallos y efectos AMEF

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Diapositiva 10

Matriz Marco Légico
Finakidad Andicadores u.‘h!“ Supasiter
[T
oo depogos | otarmteeen
Maeen do. dwscargados dal -
Lo Tnforescitn semica
- « du Tealradon dia ke
kit g wmda | veres B
e e dipamnetn
Semercal
Propasion Indicadores b -
Comumitscsn uids
clra e b v
Implemsmtacidn éel
precm du pagas da Perianal abineads 1
vl il Pemante da Toorme del sistersa | adaprads al pracass
acticoia
[re—
esspoprwtrrn
ramo ayrsia

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Diapositiva 11

Pura la implementaciin del proceso realice una solicitud ZNR. ol deparmments de T por
media de I aplizaciin Jira

f e ——

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia
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Diapositiva 12

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Diapositiva 13

Reslizadas lns prosbas y solventados los crrores se da ¢l ok paca la imsplementacitn <a ¢l
smbacate de produscion

Aschivo plano Excel parn pagos musives ramo agricola.
TN INC)

Carga de archivo Excel de pagos masivos

Blog exitoso de drdenes de pago

il

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia

Diapositiva 14

Muchas gracias

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia
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Anexo 2 Documento funcional ZNR para implementacion de pagos automaticos

Documento 1

Z)

ZURICH

Seguros

Especificaciones Funcionales

NOMBRE DEL REQUERIMIENTO

Ordenes de pago masivas agricolas con
deducible y log con numero de orden de pago

Febrero 2022

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia

Documento 2

HISTORIAL DE REVISIOMES

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia
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Documento 3

INDICE

TALLAGUE DORFESPONDA). ..o

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Documento 4

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia
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Documento 5

2.1 SISTEMAS FICHA RESUMEN:

PN | e o pags

Bependeasiac: | sz

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Documento 6

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia
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@ zURICH 2

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Documento 8

2.2, INTERFACE CON OTROS SISTEMA

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia
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Anexo 3 Capacitacion Metodologia Amef e implementacion.

Capacitacion 1

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Capacitacion 2

....

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Capacitacion 3

Elaboradopor: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia
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Capacitacion 4

....

LR

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Capacitacion 5

....

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia

Capacitacion 6

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia
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Capacitacion 7

IPR=GxkxD ’

....

= -

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Capacitacion 8

== :
|~4§4\4!M

- » ~n

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Capacitacion 9

1 :. '
) .

| eemqoemanimd ..o
Elaborado por: Autoria propia

Fuente: Investigacion propia

rrrr

= -
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Capacitacion 10

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

Capacitacion 11

----

-
Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacién propia

Capacitacion 12

Elaborado por: Autoria propia
Fuente: Investigacion propia

APLICACION DE METODOLOGIA AMEF DENTRO DEL PROCESO DE PAGOS EN

EL RAMO AGRICOLA EN LA EMPRESA ZURICH SEGUROS ECUADOR 2022

82



@ INSTITUTO TECNOLOGICO

/‘I\[-. UNIVERSITARIO

CORDILLERA ’(i',‘ CESTONE v

TECNOLOGIA SUPERIOR

83

Anexo 4 Carta de Implementacién a la Empresa.

Qune, 25 de abril ded 2022

Sefores,
INSTILULD TernoKgoo Superior Unmerstano Canddlera

Prasanty,

Por medio del presente documento [ empress Zanch Segurod 5.A certifica que ¢ S« Cristian
Eduardo Martinez Meza con numera de cedula 1721504425-2, reakzo ¢ implemento s
proyecto téenice de txulacian con la propuesta: MEMNDRA DE LA PRODUCTIVIDAD EN EL
PROCESO DE PAGOS MEDEANTE LA APLICACION DE METODOLOGIA ANALISIS MODAL DE
FALLOS ¥ EFECTOS AMEF, EN EL RAMO AGRICOLA DENTRO DE LA EMPRESA ZURICH
SEGUROS ECUADOR 2022,

Es todo lo queo puedo centificar én honor a la verdad, autorizo al Interesado hacer uso de este
dacamento como bien Luviere conwerspnie.

ALentamente,
7 ~ DURCH SEGUROS s Cunum &
I'_,.[)z_t_u- A
\ e e YU
Shirley Mayorgs

Subgereme de Indemnizationes

Av. Elay Alfaro N34-184 y Cataina Aldaz
Teldéfona: {02) 3689800
Quito-Ecuadior
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Anexo 5 Urkund.

Plagiarism Checker X - Report

Originality Assessment

Overall Similasity: 10%

Date- abr. 11, 2022
Statistics: B85 words Plagiarivec / 5444 Tots! words
Remarks: Low sanllarity dotectad, chach with your superwsor If changes are required.

1 _CRATIAM MARTING, DO0
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