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INTRODUCCION 

M4xico, país que ha sufrido transformaciones en todos los ordenes,­

ha alcanzado su potencial de desarrollo a través de la evoluci6n -­

hist6rica del país, si bien es cierto que ha tenido crecimientos ~ 

saludables en algunas actividades de repercusi6n econ6mica, también 
lo es que existe debilidad y retraso en la evoluci6n de otras. 

La administraci6n en este proceso de desarrollo ha llegado a ser -­

una de laa herramientas científicas que ha coadyuvado al crecimien­

to econ6mico estratégico del pata. 

Las empresas mexicanas, partes inherentes, activas y necesarias de­
este crecimiento, han estado conscientes de la utilidad que les 

aporta este necesario instrumento y han optado por utilizarle, ya -

que con su conjunto sistemitico de reglas han logrado m~ima efi~­

ciencia y productividad en las formas de manejo de sus estructuras­

orgfpicas y socialea. La administraci6n ha creado a su vez. un me­

dio lluado "Proceso Administrativo", el cual ha facilitado agrupar 

las funciones de los administradores y con éste llegar al mejor lo­

gro da los objetivos. 

Esta herramienta que tiende a unir la administraci6n sistemftica, -

ha permitido ser un útil instrumento para el anAlisia y comprensi6n 

de loa probll8aa eapreaariales. 

La adminiatrsci6n ha adquirido un auge notable, ya sea por su utilf 

zaci6n, su adecuada funcionalidad o aprovechamiento en todas las -­

freas de la organizaci6n; por tanto ha exigido y motivado tanto a -

loa empresarios como a los e1tudio1oa y profesionales de este am--­

plio campo, a.crear nuevas tfcnicaa y·herramientas que permitan es­

pecializar a la administraci6n en a! y permitirle a su vez aplica-­

ci6n y utilidad an general. 



Como producto de la administraci6n moderna surge una nueva herra--­

mienta llamada "Auditoría Administrativa", la cual permite revisar­

y evaluar los recursos técnicos, materiales y humanos de una orga-­

nizqci6n con el prop6sito de ayudar a detectar fallas y proponer -­

soluciones que coadyuven a lograr una mayor eficiencia en la orga-­

nizaci6n. 

As! pues al considerar lo importante que es el revisar y evaluar -­

administrativalll!!nte a una entidad empresarial, nos condujo a llevar 

a cabo una investigaci6n útil y prictica. 

Dentro de este contexto por y gracias a la auditor!a, las emprasas­

en M4xico pueden tener mejores controles y mayores previsiones que­

contribuirin a su sano crecjmiento ya que les permite: 

- Conocer de manera mis completa los sistemas administrativos de la 

organizaci6n. 

- Obtener informaci6n completa y veraz acerca de la actuaci6n de 

quienes dirigen la organizaci6n y as! c~rroborar el cumplimiento de 

loa objetivos implantados. 

A au vez exige: 

- Detectar fallas· mediante anilisis detallados del.irea a estudiar. 

Por tanto al considerar y contemplar los atributos y gran importan­

cia que genera la auditoría administrativa, tanto para el desenvol­

vimi411to empresarial mexicano y por ende el bienestar econ6mico del 

país, nos impulsd' a desarrollar este documento el cual se espera -­

sea una contribuci6n de uso pr4ctico y objetivo. 

La mata de nuestra investigaci6n consiste, en demostrar que efacti-



vamente la aplicación de la auditoría administrativa en las empre-­

sas es de gran utilidad y confiabilidad; para poder demostrar lo -­

anterior fué necesario escoger una organización con reconocimiento­

y que a la vez tuviera la capacidad y confianza de poder facilitar­

la documentación suficiente para realizar el estudio. 

Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de C. V., con más de 30 -

años y con un reconocimiento preponderante en el ramo f ué la orga-­

nización que se prestó, interesó y motivó a que se aplicara esta -­

investigación. 

La investigación se encuentra estructurada en tres partes; las dos­

primeraa que propiamente dicho tienen carácter de teóricas y la --­

tercera que presenta la aplicación de un modelo ,de auditoría admi-­

niatrativa a un caso práctico. 

Ea menester enfatizar que la ordenación de los conceptos incluidos­

en el modelo que presentamos es una intención de aportación y mejo­

ramiento para la administración en general. 
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l. 

l. ASPECTOS GENERALES DE ADMINISTRACION 

1.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINtSTRACION 

La administraci6n ha llegado a ser en nuestros tiempo• determinante 

en el proceso de de.sarrollo de nuestro .país¡ se ha coavertido en el 

núcleo central, tanto de las actividades nacionales como en laa ac­

tivié.ades personales del individuo. 

La administraci6n nace con el hombre, y en el tranacurao del ti-po 

diversos autores han.contribuido con sus aportaciones a au difuaidn 

y de.arrollo. 

sag<ia las aseveraciones de James Mellaart en su libro "Earlieat Ci­

vilizationa of the near east" (1), el punto de partida de la admi­

niatraci.Sn se da en la últillla edad glacial, con fecha alrededor de-

1000 a 900 a. de J.C., 4poca primitiva del hombre en donde ae rea­

lizaban actividad•• ·qua conatitu!an ya una iaanif eataci6n de organi­

aaci.Sn (caaa de lllllllUta, peaca y recolecci6n da frui:as). Mú sin -

embargo, dichas actividades comenzaron a crecer, y por ende, a ne­

caaitar de m4todos el~ntalaa'para mejorar 101 negocios C011Ut1ea o­

rutinarioa de la tribu o grup~. 

A medida que esos pequeños grupos crecieron, y la civilizaci&i se -

dHplegd, los "Administradores" tambUn crecieron y ae duarrolls­

ron, llegando a ser Sacerdotes, Reyes, Miniatros y acumularido ri.;__ 

quaza y podar en sus sociedades. 

En loa pueblos da la antigQedad como Egipto, China, Grecia y Roma,­

ae encuentran vestigios de la aplicaci6n da la adminiatraci6n. 

En Egipto (de 1000 a 525 a. de J.C.) la adm1nistraci6n se manifiaa-

(1) Ja.ea Mellaart, Earlieat Civilizationa of the Near Eaat (London 
Thallaa and Hudaon, 1965) pdg. 11 
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ta en sus construcciones; al observar la. planeación administrativa­

de cuantas piedras, de que t81118ño y de donde serian extraidas para 

la construcción de sus pirámides, requirieron de la práctico de !o­

que .ahora se le conoce como "Planificación a largo plazo". 

Utilizan~o el trabajo organizado, los egipcios fueron capaces de -

completar tareas que nos dejan sorprendidos y que se reflejan esen­

cialmente. en un contexto administrativo, como son sus escritos, el­

estudio de su gobierno, etc, 

En China aproximadamente en el llilº de 1100 a. de J.C., los antiguos 

escritos muestran que los chinos establecieron principios adminis-~ 

trativos en su forma de gobernar, y ya desde entonces utilizaban -

t6rminos administrativos como la organización, cooperación y proce­

diluientos para mejorar la eficiencia y varias técnicas de control,­

haciendo énfasis también en la especialización de los artesanos. 

En Grecia, resaltaba la capacidad para administrar las operacioncs"­

en compañ!as comerciales. En esta·civilización se encuentra el~ 

origen del mlltodo cientifico. 

Los griegos establecieron el principio de que la producción máxima­

ea alcanzada mediante el uso de métodos uniformes a tiempos estipu­

lados, 

Sócrates resalta la importancia de la colocación del hombre en el -

puesto adecuado. 

En Rolll8, en el sito de 284 (a. de J.C.) se instituyeron sistemas de­

oraanización en el que se ponia énfasis la delegación sucesiva de • 

autoridad, nacido de la necesidad de un imperio muy extenso que re­

quería de una·autoridad descentralizada como una forlll8 más efecti-­

va de organizar y controlar. su imperio, 
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Con la caida del Imperio Romano surge el periodo medieval el cual -

sirve como puente entre la antigüedad y la edad del renacimiento. 

El periodo medieval estuvo organizado con una·estructura feudal en­

la qµe el hombre avanz6 en su pensamiento acerca de la organización 

y administraci6n. 

Durante esta época no se escribió ningún libro concerniente a con-­

ceptos de administración, solo se encuentran evidencias administra­

tivas. 

En el afio 900 ALFARABI escribi6 sobre la administración de un Reino 

º~~~. 

En 1100 GHAZALI escribió un libro de consejos para los reyes. 

En 1494 LIJCAS PACIOLI public6 un tratado describiendo el sistema 

contable de la partida doble; técnicamente la metodología contable 

sugerida por éste es aplicable en la actualidad en la mayoría de -­

las prácticas contables. 

Posteriormente en el periodo comprendido entre 1790 y 1830, se mar­

ca un cambio importante: La Revolución Industrial, en la que surge 

entre otras cosas, la sustitución de la fuerza muscular en el tra-­

bajo, por la fuerza de la máquina; esto trae consigo repercuciones­
tanto en la industria, como en el aspecto social, económico, inte-­

lectual, técnico y político. 

Surgen así, las primeras organizaciones manufactureras bajo la mo-­

dalidad de: Centralizadas y Descentralizadas, así como también nue­

vas máquinas y modificaciones en el proceso de la producción. Todos 

éstos cambios van marcando las directrices hacia la acumulación de­
la riqueza concentrada en pequefios grupos, creando enormes poderes 

que regían el poder a su voluntad. 



Las condiciones sociales ·que se generaron hicieron que este pequeño 

grupo que habia acumulado el capitnl, requiriera optimizar sus re~ 
~ursas a fin de mantenerse en la tremenda carrera de lucro que se -

habi~ iniciado. 

Surge entonces la época cientificista, como una necesidad de expli­

car científicamente los procesos y problemas que ocurrían en las -­
organizaciones, a trav~s de un método. 

Taylor se di6 cuenta que los obreros gastaban mucho tiempo en hacer 

su trabajo, no ténian incentivos, y por lo tanto no rendl.:m lu mis-

mo. 

Sus indagaciones comprendieron desde la determinaci6n de los distin­

tos instrumentos que debian usar los operarios de acuerdo con un -­
trabajo, hasta el cronometraje de sus movimientos y el tiempo que -

deberían dedicar al trabajo, con el objeto de optimizar el esf uer-­

zo humano. 

Taylor se convierte asi en un estudioso del ser humano como máquina. 

Algunas de sus aportaciones son: El estudio de tiempos y movimien­

tos, el cual consiste principalmente en reducir ~ovi~ientos innece­
sarios y rendir más. Habla sobre la selecci6n de obreros, responsa­
bilidad compartida y colaboraci6n en la Administraci6n. 

Otro representante del cientificismo es Henry Fayol (1841-1925). 

Se percat6 que el manejo de las organizaciones podría llegar a te~ 

ner una tecnificaci6n y establecer de la miSllla lllanera principios que 
la tornaran lllás eficiente y menos·e111pirica e improvisada. 

Aai nacen sus'14 principios: 

- Diviai6n del trabajo. 



s 

-.Autoridad y responsabilidad, 

- Disciplina. 
- Unidad de mando, 

- Un~dad de direcci6n. 
- Subordinación del interhs particular al general. 

- Remuneración de personal. 

- Centralizaci6n. 

- Jerarquía. 

- Orden. 
- Equidad, 

- Estabilidad del personal. 

- Iniciativa. 
- Unión de personal o espíritu de grupo, 

Otra aportaci6n fub la determinaci6n de las áreas funcionales: 

- Operaciones t~cnicas. 

- Operaciones comerciales, 

- Operaciones financieras, 
- Operaciones de seguridad. 
- Operaciones de contabilidad. 
- Operaciones de administración. 

Su proceso administrativo: 

- Previsi6n, 

- Organizaci6n. 

- Dirección. 
- Coordinaci6n.· 

Habla también sobre la enseftanza de la adodnistraci6n a todos los 

niveles y de la·universalidad de la administraci6n. 
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Posteriormente surge la escuela Humano Relacionista, fundamentada -

principalmente en la psicología y la f ilosof !n. 

Esta escue.la busca principalmente una funci6n social, a través de la 

integraci6n de los individuos dentro de un grupo en su empresa, así­

como una !dentificaci6n con el propio trabajo, para evitar conflic-­

tos y aumentar la eficiencia en la organizaci6n. 

Su principal representante fué Elton Mayo (1927), quien resalta la -

importancia de los grupos informales dentro de las organizaciones. 

También toma en cuenta las condiciones físicas del lugar en donde se 

realiza e.1 trabajo, ve a la comunicaci6n como el principal elemento­

que tiene la direcci6n para elevar el nivel de la productividad de -

loa trabajadores y evitar descontento y conflictos dentro de la em-­

presa. 

Resalta la importancia de la psicología y la fisiología en el traba­

jo, como factores importantes para mejorar la situaci6n del trabaja­

dor, reducir esfuerzos y mejorar su clima de trabajo. 

Elton Hayo realiza sus estudios con un enfoque hacia las relaciones 

humanas principallllente, tomando en cuenta la situaci6n del ser hum.!!. 

no en 1u trabajo. 

Otra corriente que surge en la admini1traci6n es la llamada Estruc­

turaliata. Esta ae diferencía bisicamente de las anteriores en --­

cuanto al anflisis que realiza sobre las relaciones de la empresa -

con al 1iateaa social que lo' rodea. Se basa principalmente en el -

estudio de la estructura de la organizaci6n. 

Sus principales representantes son: 
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Max Weber (1864 a 1920), quien aporta su concepto de burocracia, -­

asl como au modelo ideal, realiza µna clasificación de la autoridad: 

- Legal. 

- Carismática. 
- Tradici1mal. 

Y por 6lt1mo aporta su concepto de autoridad. 

Chester Barnard (1886 - 1961). 
Entre sus aportaciones resalte su concepto de autoridad y la acep-­

taci6n de le misma. 

Renate Mayntz. 

Habla principalmente sobre la estructura de autoridad y presente -­

una tipología para las organizaciones: Jerárquicas, democráticas -

y técnicas; esi como de la estructure de la organización y comunica­

ci6n. 

Paralela al desarrollo de la corriente estructuralista, nace en Es­

tados Unidos una nueva escuela denominada "Neo-Hwnano-Rolacioni.sta ". 

Considera aspectos fundamentales de la corriente de Elton Mayo y ~ 

aporta la actualización de las diversas teorías de las relaciones -

h11111Snas dentro de la empresa. 

Su principal representante fué Douglas Me. Cregor (1906-1964) quien 

se da a conocer principalmente por sus famosas teorias "X" y "Y". 

En la actualidad se presentan situaciones de trabajo en las que se­
reflejan los estudios a profundidad que realizaron estas escuelas y 

que han servido como base para los estudios que han realizado post~ 

riormente autóres mexicanos como Reyes Ponce, Arias Galicia, FernálJ. 
dez Arena, etc, 
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Una vez tratados los puntos más relevantes a nuestra consideraci6n 
acerca de los antecedentes procederemos en la parte siguiente a dar 
algunas definiciones sobre administración. 

1,2 CONCEPTOS SOBRE ADMINISTRACION 

DEFINICION ETIMOLOGICA: 

"La palabra "ADHINISTRACION", se forma del prefijo "ad", hacia, y­

de "ministratio". Esta última pala~ra viene a su vez de "arinister" 

vocablo compuesto de "minus", comparativo de inferioridad, y del -
aUfijo "ter", que sirve como término de comparación. 

La etimología de minister, es pues diametralmente opuesta a ·la de -

"magister" de "magia", coaparativo de superioridad y de "ter". 

Si pues "magister" (magiat.rado), indica una funci6n de preeminencia 

o autoridad -el que ordena o dirige a otros en una funci6n-, "llinis­

tl!r" expresa precisamente lo contrario: Subordinación u obedien­

cia; el que realiza una función bajo el mando de otro; el que pres­

ta un servicio a otro. (l)". 

Definiciones de "ADMINISTRACION" por diversos teóricos en la mate­

ria: 

. Agustín Reyes Ponce: "La administraci6n, es el conjunto sistemáti­

co de reglas para lograr la máxima eficiencia en las formas de -­
estructura y manejar un organismo social". 

Frederick W. Taylor: "El objetivo principal de la administración -

ha de asegurar la máxima prosperidad pars el patrón junto con la de 
cada uno de sus empleados". 

(1) Reyes Ponce Agustín, Administración de F.mpresas. Teoria y -­
Práctica, Primera parte (Editorial LIMUSA, 1979) Pags.15,16. 
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Posteriormente surge.la escuela HWll8no Relacionista, fundamentada -

principalmente en la.psicología y la filosofía. 

Esta escuela busca principalmente una función social, a través de la 

integración de los individuos dentro de un grupo en su empresa, asi 

como una identificaci6n con el propio trabajo, para evitar conflic­

tos y aumentar la eficiencia' en la organizaci6n. 

Su principal representante fué Elton Mayo (1927), quien resalta la­

importancia de los grupos informales dentro de las organizaciones. 

También toma en cuenta las condiciones físicas del lugar en donde sé 

realiza el trabajo; ve a la comunicación como el principal elemento 

que tiene la dirección para elevar el nivel de la productividad de 

los trabajadores y evitar descontento y conflictos dentro de la em­

presa. 

Resalta la importancia de la psicología y le fisiología en el trabajo, 

como factores importantes para mejorar la situación del trabajador, 

reducir esfuerzos y mejorar su clima de trabajo. 

Elton Mayo realiza sus estudios con un enfoque hacia las relaciones 

humanas principalmente, tomando en cuenta la situaci6n del ser huma­

no en su trabajo. 

Otra corriente que surge en la administración es la llamada Estruc­

turalista. Esta se diferencia básicamente de las anteriores en ~ 

cuanto al análisis que realiza sobre las relaciones de la empresa -

con el sistema social que lo rodea. Se basa principalmente en el -

estudio de la estructura de la organización. 

Sus principales representates son: 
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Henry Fayol: "Administrar es preveer, orsaniza.r, mandar,. coordinar -

y controlar las técnicas comerciales, financieras y de seguridad que 

son afines a la empresa". 

George Terry: "Administrar ea lograr un objetivo predeteminado, -­

mediante el esfuerzo humano y la utilizaci6n de un conjunto de pro-­

cesoe", 

1.3 EL PROCESO ADMINISTRATIVO Y SU IMPORTANCIA EN LA AUDITORIA ADMI­

NISTRATIVA. 

como ee menciona en las definiciones anteriores: 

La administraci6n trata de crear un medio que facilite el logro de -

los objetivos, para lo cual ha sido necesario agrupar las funcionca­

de los administradores, a esta agrupaci6n es a lo que le llalJISlllOS -­

''Proceso administrativo", cabe señalar que las funciones tienden a -

unirse, por ser la adllinistraci6n sistemática y no una serie de deb.! 

res que •• realizan en secuencia. 

El proceso administrativo es una herramienta útil para el alltlisis -

y comprensi6n de 101 fen6menos: 

Desde Henry Fayol haata la actualidad se han presentado diversos 

criterio•, para agrupar los elementos de la adminietraci6n, esto ea­

debido a que la claaificaci6n ea un poco arbitraria y ida que nada -

con ·finea de eatudio. 

El proce10 adiiiinistrativo que nosotros utilizaremos consta de las -

siguiente• etapas: 

- Planeaci6n. 

- Organizaci6n. 

- DireccicSn. 

- Control, 



11 

La auditoria administrativa evalúa el desarrollo de las diversas -

'etapas que integran el proceso administrativo; a continuación se -­

hace una breve descripción de cada una de éstas. 

PLANEACION 

La planeación constituye el punto de partida en la administración, 

y es la etapa en la cual el administrador ve hacia el futuro resol­

viendo que objetivos buscará, cuan.do se realizarán y en que forma 1 

esto es, fijar el curso concreto de acción que ha de seguirse. 

La auditoria administrativa realizará una revisión ·y evaluación de­

los planes, analizando de estos elementos que los integran, los cua­
les se mencionan a continuación: ... 
- Pronósticos. 

- Objetivos. 

- Politicas. 
- Programas y presupuestos. 

ORGANIZACION 

Según William P. Leonard "La Organización es el acto o proceso de -

definir las líneas de autoridad y responsabilidad de los individuos, 
coordinando sus esfuerzos individuales, para el logro armonioso de­
los objetivos predeterminados" de lo anterior podemos decir que en 
la etapa de organización se agrupan las actividades y que cada grupo 

tendrá a una persona con la autoridad necesaria para supervisarlo -
aai como el grupo tendrá responsabilidades específicas encaminadas 
al iogro de los objetivos. 

La labor de la ·auditoria administrativa en la etapa de la organiza-., 
ción será la de efectuar una revisión de las funciones, descompo---
niéndolas en subfunciones y actividades que las forman, para aé!--­
poder emitir un juicio sobre si hay una adecuada distribución de las 
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cargas de trabajo en cada puesto, y una jerarquizaci6n de autoridad. 

Pata efectuar la revisión de las funciones el auditor administrativo 
se basará en los siguientes instrumentos. 

- Análisis de puestoe. 

- Manuales de organización. 

- Organigramas. 

- Diágramas de flujo de operaciones. 
·- Diágramas. de flujo de formas. 

- Manuales de procedimientos, 

- Etc. 

DIRECCION 

Dirigir significa mandar y coordinar, mandar es emitir ordenes defi­

nidas y publicar instrucciones. Coordinar es señalar la pauta a se­
guir para llevar a cabo las ordenes e instrucciones recibidas, 

El objetivo de la direcci6n es el de dirigir a sus subordinados con­

efectividad, basánd.o!ie en la 1110tivaci6n, la comunicación y el lide­
razgo, teniendo como meta tanto el logro de los objetivos de la or­
ganización como los individuales, cumpliéndose asi el principio de 
"La coordinación de intereses" según Reyes Ponce: 

"El logro del fin.c011ún se hará m6s fácil, cuando •jor se logre -

coordinar los intereses de grupo y aun los individuales, de quienes 
participan en la b6squeda de aquel". 

La auditoria administrativa estudiará y evaluará las relaciones 

hwáanas y la comunicsci6n, y el como los directore9 desarrollan la 
funci6n de direcci6n. 



El auditor deberá observar: 

- Las cualidades y características de la direcci6n. 

- El tipo de direcci6n ejercida. 

- La_ imagen y opini6n del director ante sus subordinados. 

- Los sistemas y canales de comunicaci6n utilizados. 

No es fácil evaluar a la Direcci6n ya que intervienen múltiples va­

riables que hacen esta f unci6n extraordinariamente compleja para -­

objeto de análisis, como lo es el fac;tor humano, del cual no se co­

noce lo suficiente y no se tiene control. 

ICoontz y O'Donnell nos dice: "La funci6n administrativa del control 
es la medida y la correcci6n del desempeño de las actividades ·de los 

subordinados para asegurar que los objetivos y planes de la empresa 

diseñados para conseguirlos se están llevando a cabo". 

En síntesis controlar es comprobar que lo que se planea se esté --­

llevando a cabo, y si no es asi, hacer las correcciones necesarias 

(retroalillentaci6n). 

La auditoria administrativa analizará y evaluará las etapas del pro-· 

ceso de control que según Reyes Ponce son las siguientes: 

- Establecimiento de los medios de control. 
- Operaciones de recolección y concentraci6n de datos, 

- Interpretaci6n y valorizaci6n de los datos do los resultados, 

- Utilización de los resultados. 

Despufs de haber analizado el proceso anterior el auditor corrobora­

rá si se encontraron desviaciones y si se están tomando las medidas 

correctivas necesarias. 



2. GENERALIDADES SOBRE AUDITORIA AIMINISTRATIVA . 

2.1 ANTECEDENTES DE LA AUDITORIA ADHINISTRATIVA 

2.2 CONCEPTOS SOBRE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

2.3 IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LAS EMPRESAS 
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2. GENERALIDADES SOBRE AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

2.1 ANTECEDENTES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA. 

Dentro del ámbito de las organizaciones, la bese de la subsistencia 

depende principalmente de los recursos materiales, técnicos y huma­
nos así como su ímpetu por mantenerlos y tratar de aumentarlos para 

lograr su miSlllO crecimiento y el beneficio de quienes dependen de -

ellas. 

Durante muchos aftos la auditoria financiera satisfacia las necesida­

des del examen de documentos y registros contables de las organiza­

ciones, más sin embargo este ~xamen se limitaba a revisar unicamen­

te los recursos materiales que abarcaban dicha auditoria. 

La adllinistraci6n fu6 adquiriendo un auge notable en cuanto a la ~ 

utili.uci6n de la adecuada funcionalidad y aprovechamiento en todas 

las !reas de la organizaci6n. Esto determin6 el surgimiento de una 
nueva herramienta que permitiera la evaluaci6n de los recursos t6c­
nicos y humanos adem!s de los materiales evaluados por la auditoria 

financiera. 

Aai nace la auditoria administrativa como una aatplia herramienta de 
evalaaci6n de todas las actividades administrativas que se dan den­

tro de la organizaci6n. 

La organizaci6n se evalúa a travha de tres enfoques: 

- Areaa funcionales. 
- Eatructura administrativa, 

- Actividad administrativa o proceso administrativo. 
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Entendiendo por enfoque al conjunto de aspectos homogéneos a estu--
. . 

diar para la evaluaci6n de la administración. 

A continuación se enuncian algunos conceptos sobre auditoria admi-­

: niatrati va de diversos autores que ayudarán a au mayor comprensi6n 

y conocimiento. 

2.2 CONCEPTOS SOBRE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

WILLIAH P. LF.OHARD: 

"Ls Auditoria Administrativa puede definirse como un examen cOlllpleto 

y constructivo de la estructura organizativa de una empresa, insti­
tuci6n o departamento gubernamental: o de cualquier otra entidad y 
de sus m6todoa de control, medios de operaci6n y empleo que d6·a sus 
recursos humanos y materiales". 

INSTITU'l'O AMERICANO DE LA ADMINISTRACION: 

"Cualquier empresa, de cualquier índole, tiene &reas generales suje­
tas a investigaci6n y que pen¡iiten obtener una evaluaci6n de la ad~ 

ministrac16n". 

AHALISIS FACTORIAL DEL BANCO DE HEXICO: 

"Una definici6n conci.a de investigaci6n industrial la enunciarla ~ 
como un "AnAlisis de potencialidad de la productividad". En la pr's 
tica se trata de incrementar la eficiencia de operación ya sea.en -
una empresa.o en una rama industrial". 
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JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA: 

"Es la revisi6'n objetiva, met6'dica '/ completa de la satisfacci6n de 

loa.objetivos institucionales con base en los niveles jerárquicos -

de la empresa. en cuanto a su estructura y la participaci6n indivi­

dual de los integrantes de la instituci6n". 

EDWARD P. NORBECK: 

"La auditoda administraDiva es una técnica de control relativamente 

nueva que proporciona a la generaci6'n un método para evaluar la efe~ 

tividad de los procedimientos operativos y los controles internos". 

VICTOR M. RUBIO RAGAZZONI Y JORGE HERNANDEZ FUENTES: 

"Evslúa la aclministraci6n de la empresa tomando en cuenta los pro--­

ble111la o fallas detectadas y proponiendo alternativas de solución o­

mejoraa". 

En bese a astas definiciones nosotras concluimos que: 

La auditoría administrativa es una herramienta de la administraci6n­

moderna CQya finalidad es la revisi6'n y evaluación de todos los fac­

tores que integran un organismo eocial. mediante una metodología de­

inve1tigaci6n. con el prop6'sito da ayudar a la direcci6n a detectar­

fallaa. y propouer aolucionea ~ue ayudan a lograr una mayor eficien­

cia en su estructura achdniatrativa. 
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2.3 IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA ADMINISTMTIVA EN LAS l!MPRESAS. 

Una vez entendida la func16n principal de la Auditoría Administrat.! 

va, ea menester resaltar la importancia que tiene su aplicaci6n y -

desarrollo dentro del ámbito de la administraci6n moderna• 

En la actualidad, las organizaciones se desarrollan rlpidamente de­

bido ~l avance de la tecnología, por esto la demanda de bienes que­

requiere, obliga a las organizaciones a desarrollarse progreaivame!!. 

te al crec:lllliento :Por consiguiente el número de sus actividades ea -

.mayor y ea importante poder conocer la situaci6n general de la orl!!. 

nizaci6n.para saber si su administraciO'n es adecuada o'deficiente,-

y detetlllinar las posibles causas que podrían llevar a la organiza-­

ci6n al fracaso!· 

Con la aplicaci6n de la Auditoría Administrativa se protege a la -­

organizaci6n, ya que €ata nos ayuda s detectar fallas y encontrar -

sus posibles soluciones, mediante el an&lisis detallado de cada uno 

de sus departamentos o bien de toda la organizaci6n. 

En la actualidad la Auditoría Administrativa repreaenta un papel -­

importante, ya que sin olla, ,no se podrían conocer las causas qua -

. proVl)Can laa deficiencias en la organizaci6n, ad como la aoluci6n­

de '•taa. 

De la ai ... 1181lera ea :Laportante para 101 dueños da las organiza~ 

cionaa, ya qua obtienen inforaaci6n coaplata aeerca da la actuac16n 

de quienH dirigen sus empresas conociendo hasta que grado 11 han -

obtenido 101 objetivo• da la• ai,..a. 

Tambil!n 11 iaportanta para el personal administrativo, conocer cual 

ha sido el resultado da sua laborea y como poder majorarlaa. 
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3.4 DIVISION DE LOS SF.GUROS 
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J.l· ANTECEDENTES E HISTORIA 

Desde tiempos muy remoto• el hombre como ser inteligente reconoci6-

los peligros que lo amenazaban y trat6 de enfrentarse a ellos. Para 

proteger el fruto de su trabajo o patrimonio, busc6 y encontr6 reme­

dios que fueron la base de lo que hoy conocemos como Seguros. 

Se encontraron escritos egipcios de los .años 4,500 a. de J.c; sobre· 

la deecripci6n di\ una caja de ayuda mutua constituida por los traba­

jadores que contruyeron las piritmides de Egipto. 

En Grecia y en Roma exiaei.eron asociaciones que protegían a sus mi~ 

broa contra diversos sini.estros, por ejemplo en Roma el culto a los­

muertos y el respeto por lo• ritos funerarios tan acentuado di6 lu-­

gar a asociaciones asegura.doras, las Collegia Tenuiorum, que garantf 

zaban a sus miembros medi.llnte aportes convenidos previamente, los -­

gastos mortuorios y las erogaciones necesarias para el pago de los -

ritos religiosos. 

En el Derecho Romano encontramos las primeras leyes que reglamenta­

ban, lo que durante siglo• se llam6 ''Préstamo a la Gruesa", remoto -

antepasado del seguro mortuorio. 

Las primeras tablas de 1110nalidad de que se tiene noticia son roma-­

nas, elaboradas por el Pretor Domicio Ulpiano. Aunque estas.tablas­

'ten!an la finalidad de gra!lar con illpuestos fiscales las herencias -

que se hacían en vida del propietario cedente y de garantizar sub­

sistencia• a lós herederos. pueden considerarse un antecedente vir­

tual del Seguro. 

Sin embargo, no fu4 lino hasta el siglo XVII cuando la actividad -

aseguradora asumi6 verdaderas características propias. Fu4 en In-
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glaterra, en el caf€ de Edward Lloyd donde se iniciaron las opera-­

ciones de Seguros, casi todas relacionadas con el Comercio y Trans­

porte Marítimo en forma organizada. 

No existe registro que pueda hacer pensar, que Lloyd's era mejor -­

que otro& caf,s, pero tenía la ventaja de estar cerca del Río Táme­

sis, lo que atraía al patrocinio de los hombres interesados y rela­

cionados con las actividades marítimas. Entre ellos había mercan-­

tes que estaben dispuestos a aceptar seguros de barcos y de su car­

ga. 

La prdctica era que los individuos(suscriptores),.firmaban sus nom­

bres al pie del texto de las p6lizas de seguros, para garantizar la 

ventura comercial, sobre una base personal. 

El Lloyd's Coffe Bouse vino a ser reconocido generalmente como un -

lugar ideal para las personas que operaban sus negocios informalme~ 

te. A medida que paa6 el tiempo vino a reconocerse como un lugar -

en el cual laa personas que deseaban asegurarse encontraban a loa -

suscriptores y Edvard Lloyd descubri6 que con tal reputaci6n se iba 

adquiriendo una costumbre que El mismo había fomentado. 

Cuando muri6 Lloyd en 1713, no tenía idea del prestigio internacio­

nal que un día iba a tener su nombre. 

Actualmente Lloyd'• ea una sociedad incorporada por una Ley emitida 

por el parlamento en 1871, cuyos miembl'.Os se conocen como miembros-

1uscriptores de Lloyd's y que se dedican a llevar a cabo seguros -­

por su propia cuenta y rie1go. 

Las primeras compañías t: aseguradoras mexicanas se fundaron en el -

siglo XIX y tuvieron una vida efímera, aunque comenzaron con capi-­

tales considerables. La primera compañía de seguros fu' fundada en 
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Méxicó en 1789, en el Puerto de Veracruz, y aunque solo cubrla ries­

gos marítimos contaba con un capital de $230,000.00. Esta cantidad 

fué aportada inicialmente por comerciantes interesados en recuperar 

lo que de alguna forma perdían en mercancías que transportaban entre 
España y México. 

Varios años después en 1802, también en el Puerto de Veracruz, nace 

otra compañia llamada, Nueva España, con un capital de $400,000.00-
su propósito era el mismo que la anterior. 

La primera ley sobre compañías de seguros data de 1893. Exigía un­
dep6sito de $10,000.00 como garantía para operar, pero establecia -

que a partir del segundo año, este depósito se aumentaría de acuer­
do con los seguros que la compañia tuviera en vigor. La finalidad 

de esta ley era más fiscal que de protecci6n al p~blico. 

El seguro de vida era practicado por dos compañías de seguros: La 
Mexicana, establecida en la capital en 1877, y la Fraternal, funda­

da en 1890, las dos tuvieron una' vida corta, debido a errores de -­

cálculo y de administraci6n. 

El 18 de mayo de 1897 surgi6 la primera empresa que subsiste hasta 
la fecha, la Compai'iia General de Seguros "Anglo Mexicana, S.A." que 

se dedic6 a cubrir riesgos causados por transporte marítimo, incen­

dio y rie•gos diversos. 

En el r8lll0 de "vida", las coatpail1as m&s antiauas son: "La Nacional" 

fundada en 1901 y la "Latinoamericana" en 1906 ambas en actividad -

hoy en d1a. 

Para 1910, el volúmen de operaciones ya era alto, y el Gobierno --­
decidi6 actuar en forma lllás directa en la vigilancia de las empreBBs 

de seguro, para lo cual el 25 de mayo promula6 la primera ley que -
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reglaméntabil'su organizaci6'n. 

Anteriormente solamente exist!an disposiciones legales como los C6-

digos de Comercio en 1884 y 1889 y la Ley sobre Compañías de Segu-­

ros de 1893 que tenían un carácter más bien de vigilancia fiscal y­

no de protecci6n a loe asegurados. 

Esta ley no pudo cumplirse como se había promulgado, debido a que -

entre 1910 y 1920 se da la Revolució'n Mexicana, y por tal raz6n los 

seguros continuaron operando como si la ley no existiera hasta 1920. 

Una vez iniciada la recuperaci6n, el gobierno volvi6 a interesarse­

en la reglamentaci6n y vigilancia de los seguros, y en 1926 se exp.!_ 

den nuevas leyes que especificaban que las p6lizas fueran exclusiv_!! 

mente extendidas por empresas establecidas en México (no necesaria­

mente .con capital mexicano). 

El 26 de agosto de 1935 se marca una nueva etapa del "Seguro Mexi-­

cano" como una 1nstituci6n perfeccionada y bien definida, al sobre­

vivir la expedici6n de las leyes fundamentales promulgadas por el -

Gral. Lázaro Cárdenas: la "Ley General de Instituciones de Segu-­

ros" y la ''Ley sobre el Contrato de Seguros". 

Complementariamente se cre6 la Comisi6n Nacional de Seguros, la --­

cual en 1970 se fusiona con la Comisi6n Nacional Bancaria, surgien­

do así la Comisi6n Nacional Bancaria y de Seguros, organismo que -­

opera como representante y contralor del Estado, vigilando la inte_:: 

pretaci6n correcta de las prescripciones contenidas en la ley. 

Otro de los organismos importantes dentro del campo del seguro en -

México, es la Asociaci6n Mexicana de Seguros (A.M.I.S.), que princ!_ 

p16 siendo la Asoctaci6n Mexicana de Representantes de Compañías de 
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Seguros de Incendio; posteriormente se confonn6 como una Asociaci6n 

de Compañías de Seguros de Daños y, a partir del primero de agosto 

de 1946, adquiri6 la denominaci6n con la que actualmente se le cono­

ce, Su objeto fundamental es el de promover el desarrollo firme y­

sanÓ de las instituciones de seguros y sus finalidades abarcan as-­

pectas d~ carácter técnico, promocional, interno y externo. 

3.2 MARCO LEGAL 

Las insituciones de seguros se rigen básicamente por la "Ley Gene-­

ral de Instituciones de Seguros", "Reglamento de Agentes de Seguros" 

y la "Ley sobre el Contrato de Seguros". 

Analizando el articulo lo, de la Ley del Contrato de Seguro, encon­

tramos que la empresa de seguros existe primeramente para la pres-­

taci6n de un servicio, mediante la retribuci6n correspondiente, para 

asumir riesgos ajenos a cambio del pago de la prima respectiva. 

Por otro lado, como instituci6n constituida se encuentra ampliamen­

te explicada en la Ley General de Instituciones de Seguros: 

"Para organizarse y funcionar como Instituci6n de Seguros, se re--­

quiere la concesi6n otorgada por el Gobierno Federal, que otorga la 

S.H.C.P., con la opini6n de la Comisi6n Nacional Bancaria y de Segu­

ros",según determina el Art. So, de la misma Ley, de donde inferi­

mos que su existencia como establecimiento depende de la concesi6n 

otorgada por el Estado, para explotaci6n de las operaciones y fun-­

ciones determinadas por la propia Ley en su Art, 34, 

Al respecto, el articulo anterior determina que las instituciones -
de seguros solo podrán realizar las siguientes operaciones: 
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1.- Practicar las operaciones de seguros y reaseguros a que se re~ 
fiere la ~oncesi6n que exige la ley. 

Estas operaciones a su vez se encuentran descritas en el Art. 7o, y 

son: 

a) Operaciones de vida. 

b) Operaciones de accidentes y enfermedades. 

c) Operaciones de daños, que a su vez se dividen en los ramos de: 

I.- Responsabilidad Civil. 

II.- Marítimo y transporte. 

III.- Incendio. 
IV.- Autom6viles, 

V.- Diversos. 

VI.- Los especiales que declare la Secretaria de Hacienda y 

Cr6dito Público, 

2.- Constituir e invertir las reservas previstas en la Ley. 

3.- Administrar las aumas que por concepto de dividendos e indemi-­
nizaciones les confíen los asegurados a sus beneficiarios. 

4,- Administrar las reservas para fondos de pensiones o jubilacio-­
nes del personal. complementarias.a las que establece la Ley de Se­

guro Social y primas de antigüedad, 

5.- Administrar las reservas retenidas a instituciones del país y -

del extranjero, correspondientes a las operaciones de reaseguro que 

hayan cedido. 

6.- Dar en administración a las instituciones cedentes, del pais o 
del extranjero, las reservas constituidas por primas retenidas co--
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rrespondientes a operaciones de reaseguro. 

7.- Constituir depósitos en instituciones de crédito y en bancos del 

extranjero en los t6rminos de la ley. 

a.- Efectuar inversiones en el extranjero por las reservas técnicas 

. o en cumplimiento de otros requisitos necesarios. correspondientes­

ª operaciones practicadas fuera del país. 

9.- Recibir títulos en descuento o redescuento a inatitucionu y -

organizaciones auxiliar~a de cr•dito y a fondos permanentes de fo-­

mento econ6mico destinados en fideicomisos por el Gobierno Federal­

en Instituciones Nacionales de Crédito •. 

10.- Otorgar pr•staoa y cr4ditoa. 

11.- Operar con valoras en loa t6rminos de las disposiciones de la 

ley y de la del Mercado de Valorea. 

12.- Operar con docUll8ntos 1118rcantiles por cuenta propia. para 1a­

reali:r:aci6n da au objeto social • 

. 
13.- Adquirir. construir y administrar viviendas de interia social-

º inlueblaa urbanos de productos regulares, 

14.- Adquirir loa bienes 1111ebles e it111111eblea necesarios para la -

realiiacidn de su objeto social. 

lS.- !hctuar. en loa drminos que señale la Secretada da Hacienda 

y Crld1to l'ltblico. oyendo la opini6n de la Comisi6n Nacional Banca­

ria y de Seguros. ·las operaciones an&logaa y conexas qua aqu'1la -­

autorice. 
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Como elementos de organizaci6n, las instituciones de seguros debe~ 
rán constituirse como Sociedades An6nimas de Capital Fijo, aplicán­

dose las disposiciones relativas de la Ley General de Sociedades ~ 

Mer~antiles, en lo que no esté previsto en la Ley, según determina 

el articulo 29 del ordenamiento invocado. Cabe señalar que tanto -

el capital mínimo como la escritura constitutiva y cualquier modi-­

ficaci6n a la misma serán determinados o autorizados en su caso, -­

por la Secretaria de Hacienda y Crédito Público. 

Reswniendo, podemos definir a la Institución de Seguros como la em­
presa o establecimiento constituida y organizada de acuerdo a la 

ley para practicar operaciones de seguro y conexas de crédito. 

En relación a los agentes de seguros según el Articulo 23 de la Ley 
General de Instituciones de Seguros se consideran las personas físi­

cas o morales que intervengan en la contratación de seguros median­

te el intercambio de propuestas y aceptaciones, y en el asesoramien­

to para celebrarlos, conservarlos o modificarlos, según la mejor -­

conveniencia de los contratantes. 

Para el ejercicio de la actividad de Agentes de Seguros, se reque~ 

rirá autorización de la Comisión Nacional Bancaria y de Seguros, ~ 
quien la otorgará o negará discrecionalmente y que podrá revocar, -
previa audiencia de la parte interesada, en los términos ·del regla­
mento respectivo. Las autorizaciones serán para una o varias ope~ 

raciones o ramos, tendrán el carácter de transferibles y podrán --­
otorgarse a las siguientes personas cuando satisfagan los requisi-­
tos que se establezcan en el reglamento. 

a) Personas físicas vinculadas a las instituciones de seguros por -

una relación de trabajo, para desarrollar esta actividad. 
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b) Personas f!aicas que se dediquen a esta actividad con base en -­

contratos mercantiles. 

c) Personas morales que se constituyan para operar en esta activi-­

dad, 

Las actividades que realicen los agentes de seguros se sujetar4n a 

las disposiciones de esta Ley y del Reglamento respectivo, a las -­

orientaciones de pol!tica general que en mater~~ Aseguradora señale 

'la Secretada de Hacienda y Crlfdito PúbÍico y a la inapecci6n y 

vigilancia de la Comiai6n Nacional Bancaria y de Seguros. 

Los agentes de seguros deberfn reunir loa requisitos que exija el -

reglamento respectivo pero en ningún caso podr4 autorizarse a per-­

sonas que por su poaici6n o por cualquier circunstancia puedan eje.!: 

cer coacci6n para contratar seguros, 

Para el establecimiento, cambio de ubicaci6n y clauaura de oficinas, 

101 agentes requerirfn autorizaci6n previa de la "Comiai6n Nacional 

Bancaria y de Seguros, 

En el Art!culo 24 de la misUU? Ley nos dice que: 

Loe agentes de seguro1 deber4n informar a quien pretenda contratar­

un a1guro, sobre el alcance real de su cobertura y forma de conser­

varla o darla por terainada. 

Proporct~nar•n a la inatituci6n de 1eguroa la informaci6n aut•ntica 

que aea de au conocilliento relativa al riesgo.cuya cobertura ae ~ 

proponga, a fin de que la ai111& ae pueda formar juicio aobre aua -­

caracter11tica1 y fijar conforme a las noraaa reapectiva1 las con-­

dicionea y primas adecuadas. En el ejercici~ de ·au1 actividades.--
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deberán apegarse a las tarifas, p6lizas, endosos, planes de seguros­

y demás circunstancias técnicas aprobadas por la Comisi6n Nacional 

Bancaria y de Seguros. 

Los agentes de seguros no podrán intervenir en la contrataci6n de -
los segur~ que determine el reglamento respectivo, cuando su inter­

venci6n pueda implicar situaciones de coacci6n o falta de las prác­

ticas profesionales generalmente aceptadas en el desarrollo de la -
actividad. 

Los agentes de seguros no proporcionarán datos falsos de las insti­

tuciones de seguros, ni detrimentes o adversos en cualquier forma -

para las mismas. 

Rn el Articulo 3o. del Reglamento de Agentes de Seguros se s'ei\ala -

que: 

Para ser agente de seguros persona f isica, que pretenda dedicarse -

a esta actividad ya sea vinculado a las instituciones de seguros -­
por una relación de trabajo o con base en contratos mercantiles, se 

requerirá: 

I.- Ser Mexicano por nacimiento o naturalización o, en caso de ~ 

ser extranjero, contar con la documentaci6n que acredite que puede 
legalmente ejercer en el pais esta actividad. 

II.- Ser mayor de edad y, 
III.- Dellostrar ante la Comisión Nacional Bancaria y de Seguros, que 

·se cuenta con la capacidad técnica necesaria para el ejercicio de -
la actividad, 

Para este 6ltimo efecto, la Comisión podrá practicar exfimenes a los 
interesados, o bien, aceptar los certificados que expidan los insti­

tutos o escuelas de formación profesional en seguros, cuyos planes-
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hayan sido áprobadas por el propio organillll\O, 

La citada Comis16n podrá comprobar en cualquier tiespo, en la forma 

que estime pertinente, el desarrollo de los planes de estudios que­

haya autorizado y un representante suyo asistirá-y sancionará los -

exámenes de reconocimiento que el in~tituto o escuela practique a -

sus alumnos para ·otorgar el certificado correspondiente. 

Para aer agente de seguros, en el caso de personas norales que se -

constituyan para operar en esta actividad, se requerirá seg!in el -­

Art!cu1o 4o. del miSlllO reglamento: 

I.- Constituirse como sociedad an6nima organizada con arreglo a la 

Ley General de Sociedades Mercantiles y a las siguientes re--­

glaa: 

a) Tendr4n por objeto las actividades a que se refiere el Artf 

culo 23 de la Ley General de Instituciones de Seguro, las -

necesarias para su realizaci6n y las que ia Secretaría de -

Hacienda y Cr4dito PGblico autorice por conÍiderar que son­

cmiiPatiblea, análogas y conexas a las que le sean propias. 

b) La denominaci6n id seguida de la palabra "agente de segu­

ros". 

c) Deberlo tener íntegramente pagado el capital a!nillo que de­

teraine la Coll.isi6n Nacional Bancaria y de Seguros, median­

te disposicione1 de carlcter general, las que podrln rafe-­

. rirse a diferentH tipos de sociedad clHificadaa aeg(ln las 

operaciones o r11110s para las que estln autorizadas, su ubi­

caci6n, volumen de operacione1 u otros criterios, 

d) Debe.r4n eitablecer en au1 estatutos sociales que: 
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1.- Sus acciones scr§n nominativas y solo podrán transmitirse 

previa autorizaci6n de la Comisi6n Nacional Bancaria y de 

Seguros; 

2.-·En ningún momento podrán participar en su capital social­

~irectamente o a través de interp6sita persona, agentes -

de seguros, personas físicas que no reúnan los requisitos 

señalados.en la fracci6n I del Artículo anterior, ni per­

sonas morales; 

3.- El capital social deberá estar suscrito, cuando menos en­

un 75% por personas que reúnan los requisitos a que se -­

refiere el Artículo anterior y siempre que no se encuen-­

tren en los supuestos previstos por el Artículo So. de -­

este ~eglamento y, 

4.- El número de sus administradores no será inferior a tres­

y actuarán constituidos en consejo de administraci6n. 

II.- Cuando menos la mitad, más uno de los miembros del consejo de­

administraci6n y cualquier persona que funja como director o -

apoderado para intervenir en el asesoramiento y contrataci6n -

de seguros, deber§n satisfacer los requisitos señalados en el­

Artículo 4o. anterior y siempre que no se encuentren en los 

supuestos previstos por el Artículo So. de este reglamento. 

La p~rsona que se integre como socio a una persona moral agente 

de aeguros o actúe collO administrador, director o apoderado -­

para intervenir en el asesoramiento y contrataci6n de aeguros, 

no podri tener autorizaci6n para ejercer la actividad collD --­

agente persona física y, en su caso, deberá renunciar a la que 

le hubiere otorgado la Comisi6n Nacional Bancaria y de Seguros. 
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La Comisi6n Nacional Bancaria y de Seguros podrá en todo tiempo 

acordar que se proceda a la remoci6n o suspensi6n de los mi~m­
bros del consejo de administraci6n, comisarios, directores, -
gerentes, y de los funcionarios que'··puedan obligar con su forma 

a la sociedad, cuando considere que tales desigqaciones no co­

rrosponden a personas con suficiente calidad moral o técnica 
para la adecuada administraci6n y vigilancia de la sociedad y, 

III.-Sus estatutos y sus reformas, serán sometidos, previamente a­

su calificaci6n judicial, a la autorizaci6n de la Comisi6n Na­

cional Bancaria y de Seguros. 

3,3 GLOSARIO DE TERMINOS 

A continuaci6n presentarem;>s algunas definiciones de los términos 
que se emplean con mayor frecuencia en el ámbito de los seguros. 

SF.GURO,- "Es el sistema que permite preveer las consecuencias econ6-

micas de loe hechos futuros e inciertos, cuya realizaci6n preocupa 

al asegurado, anulando totalmente sus efectos o remediándolos en 

gran medida". 

"Es un mecanismo de transferencia de riesgo; sirve para transferir 
algunas plirdidas del asegurado al asegurador". 

"El seguro ea la tranquilidad de saber que nos estamos protegiendo 
de dai\os que pueden manifestarse en un futuro pr6ximo o lejano", 

ASF.GURAOO,- Se le llama a la persona física o moral que contrata el 
seguro, por encontrarse au peraona o sus bienes expuestos a riesgos. 



31 

ASEGURADOR.- Denominada tambien Compañia o Instituci6n de Seguros, 

y es la persona jurídica que constituida de acuerdo a lo dispuesto 

en las leyes correspondientes, se dedica s asumir riesgos ajenos. 

~.- Probabilidad de ocurrencia de un acontecimiento que ha de 

presenta~se en tiempo indeterminado, cuyo resultado puede ser de -

pérdida o ganancia, 

~.- Document.o básico del contrato de seguro, donde se hacen -

constar las normas que en forma general o particular regulan las -

relaciones contractuales entre las partes que intervienen en la -­

firma del contrato. Solo cuando ha sido emitido y aceptado, por -

ambas partes, se puede decir que han nacido los derechos y obliga­

ciones que del mismo se deriven. 

SUMA ASEGURADA.- Valor que el asegurado atribuye a sus bienes al -

momento en que se contrata una p6liza, representa la responsabili­

dad máxima para la compañía Aseguradora en caso de realizarse el -

riesgo amparado. 

COBERTURA.- El compromiso aceptado por la ·compañia Aseguradora de• 

hacerse cargo de las consecuencias econ6micas, de la realizaci6n ~ 

del riesgo amparado. 

~·- Aportaci6n econ6mica que ha de satisfacer el contratante o 

asegurado a la instituci6n aseguradora por transferirle el riesgo. 

Representa el yalor actual del riesgo futuro, medido de acuerdo a 

la experiencia de siniestralidad de un determinado riesgo. 

~.- Son cláusulas accesorias al documento principal que se 

van agregando para modificar algunos aspectos. del contrato. 

ENDOSO DE COBERTURA.- Aumento en la protecci6n·de los bienes contra 

más riesgos. 
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SINIESTRO.- Es la manifestaci6n concreta del riesgo previsto por -

la p6liza, 'que produce daños en los ~ienas del asegurado, dando -­

origen a la obligaci6n del asegurador de indemnizar por los mismos, 

INDEMNIZACION,- Importe ·que está obligada a pagar contractualment0 

la compañía aseguradora, cuando se presenta el siniestro, siendo -

la obligaci6n qua corresponde· al asegurador por la percepci6n de - . 

la prilDa. 

DEDUCIBLE.- Cantidad que queda a cargo del asegurado por cada re-­

cl81118ci6n de indemnizaci6n qua presente a la compañía, al dañarae­

aus bienes 'durante un siniestro, ·quedando estipulada en la carátu­

la de la pdliza, 

COASEGURO.- Participaci6n directa de dos o mds instituciones de ~ 

seguros en la protecci6n del asegurado. 

REASEGUAO.- Al contrato mediante el cud, una compañía cede parte­

de la responsabilidad a otra, por exceder el límite de retanci6n -

le¡al o representar un rieago superior a lo nol'llllll. 

·LIMITE DE RETENCION LEGAL.- Con el objeto de proteger 101 intere-­

se1 de la a1egur1dora, garantizar las indemnizaciones y evitar que 

peligre la solidez da las inatitucionaa da seguros, por asumir d1-

... iada1 y elavadaa raaponaabilidades, la ley sobre al contrato de 

aa¡uro, fija 11aitea de responsabilidad por cada compañía, en cada 

riesgo. 

VALOR DE REPOSICION.- Significa la 1wna que exigiría la conatruc-­

ci6n, adquiaici6n, inatalacicSu o reparaci6n, en caso de bienea in-

111Ueblaa, da igual claae, calidadjtamaño o capacidad de produeci6n 

que loa bien11 aeegurados, sin considerar reducci6n alguna por --­

apreciaci6n física. 
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VALOR REAL.- Será el valor de reposición de los bienes muebles o -

inmuebles, menos el importe de la depreciación correspondiente. 

DEPRECIACION.- Demérito o baja de valor por uso, deterioro o ~--­

transcurso del tiempo. 
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3,4 DtVISION Del. SEGURO 

DAl10S 

VI!).\ 

INDIVIDUAL 

INCENDIO Y RAYO 
lNCENDIO: EXl'l.OSION 

HU1!ACAN Y GRA..'ilZO 
. COBEB:rURAS ADICIONALES HUELGAS Y ALBOROTOS POPULARES 

TE!U!EMOTO Y ER!l1'CION VOLCANICA 

• PERDIDAS DE ITrlLIDAD 

TRANSPORTES: 

AUTOKOVILES: 

llESPONSABILIDAD CIVIL: 

COBERTORAS BASICAS: 

COBERXURAS ADICIONA­
~ 

COBERTURAS 
ESPECIFICAS: 

COBERTUllAS 
l!SPEX:IALES: 

CASTOS FIJOS 
GANANCIAS BRU!AS 

MARITIHO 
TERRESTRE, AERIO O AMBAS CLASES 
POLIZA ABIERTA A DECLAllACION 
POLIZA ESPECIFICA POR VIAJE 
SEGURO DE BUQl:'IS 
SEGURO DE CASCOS DE AVIONES 

ROBO CON VIOLE?.'CIA EN DOHICILIO 
ROBO COK VIOLE?."tlA DE MERCANCIAS 
DINERO T VALORES 
ROTURA DE MAQUIIWUA 
PERDIDA DE BENEFICIO POR ROTURA DE 
MAQUINARIA 
CALDERAS 
MONTAJE DE MAQUINARIA 
EQUIPO DE CONTRAnSTAS 
EQUIPO ELECTRONtCO 

COBERTUllA AMPLIA 
COBERTURA LIMITADA 

TRIPLE INDEl!NlZACION 
EXEKCION POR INWJ.IDEZ 
RENTA POR INV ALIDtz 
PACO ANTICIPADO POr. INVALIDEZ 
COBERTURA. CONYUGAL 
INDEMNIZACION ADICIONAL POR CANCER 
RENTA TEMPORAL POR INVALIDEZ 

PROTECCION DECREClEM'TE 
RENTA MENSUAL 
PROTECCION RENOVABLE Y CONVERTIBLE 
PROTECCION PROVISIOl\AL 

SEGURO KANCOHUNADO (2 PERSONAS CON 
NEGOCIO COMUN) 
S CURO PARA MENORES (PARA NillOS) 
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ACCIDENTES 

y 

ENFERMEDADES 

1 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES 
2 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSOllALES 

A CORTO PLAZO 
3 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES­

PERSONALES 
4 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES­

PERSONALES "A CORTO PLAZO 
5 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES 

EN VIAJE 
6 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES 

EN VIAJE A CORTO PLAZO 
7 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES­

PERSONALES EN VIAJE 
8 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES 

DE TRANSITO 
9 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES­

ESCOLARES 
CUBRE: 
--a) MUERTE ACCIDENl'AL 

b) PERDIDAS ORGANICAS 
e) INDEMNIZACION DIARIA: 

INCAPACIDAD DIARIA 0-
TOTAL 

d) REEMBOLSO DE GASTOS -
MEDICOS 

GAS'fOS MEDICOS MAYORES: 
a) COBERTURA AMPLIA 
b) COBERTURA LIMITADA 
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La protecci6n que ofrece el seguro se puede enfocar a las personas o a 

los bienes, de ahí que la Ley General de Instituciones de Seguros de -

la siguiente divisi6n: 

DAROS 
VIDA, ACCIDENTES Y ENFERMEDADES. 

La finalidad de la operaci6n de daños es la de disminuir las pérdidas 

econ6micas que se tendrían al sufrir u ocasionar daños en los bienes. 

La operaci6n de daños se ha sub-dividido como se Muestra en el si--­

guiente cuadro: 
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CUADRO DE SEGURO DE DA!loS 

-""""'º 1 l 
ntCENDIO Y RAYO 

EXPLOSION 

HURACAN Y GRANIZO 

111/ELGAS Y ALllORO't'OS POPIJLA!\ES 

s TERREMOTO. Y ERUPCION VOLCANICA 

E 
c:JOS 

G PEJIDIDA DE UTILIDAD 

u .BRUTAS 

R 

o 

- TRANSPORTES 
D POLIZA ESPECIFICA POR VIAJE 

E SEGURO DE BUQUES 

SEGURO DE CASCOS DE AVIONES 

ON VIOLENCIA EN DOMICILIO' 
D 

ROBO CON VIOLENCIA DE MERCANCIAS 
A 

11 
INERO Y V~Rl!S 

ROTURA DE ~UINARIA o - DIVERSOS PERDIDA DE BENEFICIO POR ROTURA DE KAQUillARIA s 
CALDERAS 

NTAJE DE MAQUINARIA 

F.QUIPO DE CONTRATISTAS 

EQUIPO ELECTRONICO 

~AMPLIA - A~VILES 
LIMITADA 

REPONSABILtDAD CIVIL 
'PRODUCTOS 
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INCENDIO 

Todos los materiales pueden ser dañados por el fuego, siendo neces.!!_ 

rio.protegerse contra la presencia de un incendio, el ramo de ince.!!. 

dio comprende una serie de coberturas de ciertos peligros relacion_!!. 

dos con 'ste. 

INCENDIO Y RAYO 

Cubre los daños materiales causados direct11111ente a cualquier tipo -

de edificios, contenidos e instalaciones auxiliares por incendio o­

por rayo co1DO por maniobras de extinción de incendios. 

EXPLOSION 

Cubre loa daños materiales causados a los bienes directamente por -

explosión, ya sea que la explosión ocurra dentro o fuera del pre-­

dio asegurado, 

HURACA.N Y GRANIZO 

Cubre los daños materiales causados directamente a los bienes del -

asegurado p0r granizo,. ciclón, huracfn o vientos tempestuosos. 

HUELGAS, ALBOROTOS POPULARES, CONMOCION CIVIL, VANDALISMO Y D~S -
POR PERSONAS MAL INTENCIONADAS. 

Cubre los daños materiales causados directamente por huelguistas o­

personas que tomen parte en paros, disturbios de carácter obrero, -

1110tinea o alborotos populares¡ o por personas mal intencionadas en­

la realizaci6n de tales actos; o bien ocasionados por las medida• -

de represi6n'd• loa mismos, tomadas por las autoridades. 
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TERREMOTO O ERUPCION VOLCANICA 

Cubre los daños mat~riales causados por terremoto o erupci6n volc«i­

nica. 

PERDIDA DE U'rILIDAD 

GASTOS FIJOS 

Cubra las utilidades netas que la empresa dejase de percibir y los­

gaetoo f ijoe que nece1ariamente ie tengan que aeguir erogando a co!!. 

aecuencia de la paralizaci6n de las actividades originada& por cual­

quiera de loe riesgos cubiertos en la p6liza de incendio.y·cobertu-­

ras adicionales con excepci6n de la do terremoto o erupci6n volc4n! 

ca. 

GANANCIAS BRUTAS 

Cubre laa ¡ananciaa brutas que la empresa dejare de percibir a con­

secuencia de la paralizaci6n da las actividades originada• por cua,! 

quiera de 101 rieago1 cubiertos en la p6liza de incendio y/o rayo y 

cobertura• 1dicionale1, con '1CCepci6n de la de terremoto y erupci6n 

volclnica. 

' TRANSPORTES 

F.n cualquier aedio da transporte H coaún que surjan imprevistos 

que.puedan dañar mercancía• que 1e a1tln transportando por lo qua -

ea conven18llta e1tar asegurado por si 1e presenta una contingencia. 

MARITDI> 

Cubre loa dailo1 materialea causados por incencio, rayo y explo1i6n, 
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varadura, hundimiento, colisi6n del barco, la p€rdida de bultos por 

entero caídos al mar durante las maniobras de carga, transbordo o -

descarga, 

TERRESTRE, AEREO O AMBAS CLASES 

Cubre daños materiales causados a los bienes por inc~ndio, rayo o -

explosi6n o por caída de aviones, autoignici6n, volcadura o desca-­

rrillllJliento del vehículo u otro medio empleado, incluyendo hundi--­

miento o rotura de puente. 

POLIZA ABIERTA O DECLARACION 

Esta p6liza se otorga con vigencia abierta a empresas que regular-­

mente transportan mercanc!ss, ya sean de ilnportaci6n, exportaci6n o 

locales. Así todos los embarques quedan cubiertos con o sin aviso­

previo a la compañía, pero comprometi€ndose el asegurado a reportar 

mensualmente todos y cada uno de ellos. 

POLIZA ESPECIFICA POR VIAJE 

Cubre la mercsnc!s en un solo viaje o embarque siendo la duraci6n -

de este seguro desde que los bienes quedan a cargo de sus portado-­

res para el transporte, ·y termina hasta su descarga en los muelles­

º punto de destino. 

SEGURO DE BUQUES 

Cubre el casco,jarcia, aparejos, avío, equipo, provisiones, grúas,­

molinetes, aparatos de tensi6n de gobiernos y de alumbrado elEctri­

co, botes y otras pertenencias, as! como tamb1€n: Calderas, maqui­

naria, equipo de refrigeraci6n y aislamiento y todo cuanto con ---­

ellos eatl relacionado. 
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SEGURO DE CASCOS DE AVIONES 

Cubre el aeroplano contra todo riesgo de pérdida o daño físico, ya­

sea que se encuentre o no en vuelo al ocurrir el siniestro. 

DIVERSOS 

ROBO CON VIOLENCIA.EN DOMICILIO 

Cubre las pérdidas de bienes o daños materiales a los bienes mue--­

blea e inmuebles que sufran a consecuencia de un robo o intento de­

fste en el cual se perciban huellas visibles de violencia del exte­

rior al interior del local asegurado, 

ROBO CON VIOLENCIA DE MERCANCIAS 

Cubre cualquier tipo de mercancíaa que se encuentren dentro del --­

local asegurado, así como la pérdida de bienes o los daños materia­

les a bienes muebles o inmuebles que sufran a consecuencia de un -­

robo o intento de éste en el cual se perciban huellas visibles de -

violencia, del exterior al i~terior del local asegurado. 

DINERO Y VALORES 

Cubre el dinero efectivo en met&lico o billetes de banco valorea u­

otroa docum1ntoa negociables propiedad del asegurado que tenga bajo 

au custodia o reaponaabilidad, mientras se encuentren: 

a) Dentro de las cajae fuertes o b6vedaa instaladas en sus oficinas. 

b) En cajas rsgiatradoraa o colectoras o en poder de sus cajeros, -

pagadores o de cualquier otro empleado o funcionario dentro de -

laa propias oficinas, 

c) En poder de sus cajaroa, pagadorea, cobradorea o da cualquier --
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otro empleado o funcionario. 

ROTURA DE MAQUINARIA 

Cubre cualquier tipo de maquinaria mientras que est~ en operaci6n,­

mantenim~ento, reparaci6n o fuera de operación, en cualquier parte­

dentro del predio del asegurado. 

As! como los riesgos por: 

- Impericia, descuido o sabotaje del personal del asegurado o de -­

extraños; 

- La acción directa de la energía eléctrica como resultado de cor-­

tos circuitos, arcos voltáicos y otros efectos similares, así co­

mo el daño material por la acci6n indirecta de electricidades at-

1110sUricas. 

- Errores en diseño, defectos de construcci6n, fundición y uso de--

materiales defectuosos. 

- Defectos de mano de obra y montaje incorrecto. 

- Rotura debida a la fuerza centrífuga. 

- Cuerpos extraños que se introduzcan en los bienes asegurados. 

PERDIDA DE BENEFICIO POR ROTURA DE !'.AQUINARIA 

El objeto de este seguro son las utilidades que se deriven de la 

venta de las mercancías producidas en la empresa asegurada y las 

ganancias de prestaciones de servicios, as! como todos los costos -

permanentO!lde operación que deba afrontar la empresa asegurada aún­

en caso de ioterX'l:pción. 

~Cubre las pérdidas consecuenciales sufridas anteriormente mencio-, 

nadas, originadas por un acto súbito y no previsto causados direct.! 

mente a la maquinaria asegurada, este seguro opera en combinación -

con el de rotura de maquinaria. 
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SEGURO DE CALDERAS 

Cubre cualquier tipo de caldera y recipientes sujetos a presi6n. 

MONTAJE DE MAqUINARIA 

Bajo la cobertura de este seguro solo se puede asegurar el montaje­

de1 

- Construcciones de acero con o sin equipo mec4nico y/o eléctrico. 

- Toda clase de maquinaria, caldera, aparatos, tubería, equipo mee! 

nico y/o eléctrico. 

- Instalaciones completas de plantas industriales cubre los daños -

materiales que sufran los bienes asegurados causados por: 

- Errores durante el montaje. 

- Impericia, descuido, sabotaje individual de obreros-

º empleados del asegurado o de extraños. 

- Caida de partes del objeto que se monta, como conse­

cuencia de rotura de cables o cadenas, hundimiento o 

deslizamiento del equipo de montaje u otros incid~n­

tes an«logos. 

- Robo con violencia y dastrucci6n de la propiedad asegurada como -

consecuencia de intento de,robo siempre y cuando el hecho se baya 

puesto en conocimiento de la autoridad competente. 

- Incendio, rayo y explosi6n. 

- Hundimiento de tierra o de rocas, 

- Helada y granizo, etc. 

r.QUIPO DE CONTRATISTAS 

Cubre tOdo tipo de maquinaria de conatrucci6n contra daños o pfrdi­

daa provocado por1 

- Incendio, rayo, exploai6n, hurac4n, cicl6n, granizo, 

- Coliai6n, deacarrilamiento o volcadura del vehículo en que aean -
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transportados los bienes por tierra. 

- Hundimiento o rótura de puentes, muelles o plataformas. 

- Inundaci6n, terremoto, erupci6n volcánica, derrumbes, deslaves y -

c~idas. 

- Colisi6n, incendio, hundimiento de la chalana de transbordo en que 

fueren.transportados los bienes asegurados. 

- Robo en unidades completas. 

- Colisiones, volcaduras, atascamiento. 

EQUIPO ELECTRDNICO 

Cubre todo tipo de instalaciones y equipo electr6nicos, especialmen­

te computadoras 'contra cualquier daño imprevisto por causas de: 

Incendio, impacto de rayo, e.xplosi6n, humo, holl!n, gases o líquido, 

polvos corrosivos, inundaci6n, cortocircuito, azogamiento, arcovol-­

táico, perturbaciones por campos magnéticos, errores de manejo, robo 

con violencia, granizo, helada, tempestad, hundimiento del tcrreno,­

deslizamiento de tierra. 

AIJTOMOVILES 

Se cubren todos aquellos vehículos registrados como autom6viles para 

el uso particular. 

COBEKtURA AMPLIA 

Colisiones y vuelcos incluyendo equipo especial, actos de personas -

que tomen parte en paros, huelgas, disturbios, motines, alborotos -­

populares o por personas mal intencionadas. 

- Tranportaci6n del vehículo. 

- Incendio o rayo y explosi6n. 

- CicI6n, huracln y granizo. 
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- Terremoto y erupci6n volcánica, 

- Derrumb~ e inundaci6n. 

- Rotura de cristales. 

- Robo total del vehículo. 

COBERTURA LIMITADA 

Daños que sufra el vehículo mencionados en la cobertura amplia, ex­

cepto los daños o pérdidas materiales ocasionados por colisiones, -

vuelcos o rotura de cristales. 

RESPONSABILIDAD CIVIL 

Cubre la responsabilidad del asegurado por daños a terceros en sus 

personas, por accidentes que le fueren imputables ya sea como resu.! 

tado de actos perS-Onales o de actividades inherentes al negocio o -

negocios especificados en la p6liza y a consecuencia de cuyoa acci­

dentes resultaren lesionadas y/o muertas una o varias personas. 

Aaí como también cubre la responsabilidad del asegurado por daños a 

terceros en sus bienes, por el valor real del daño material causado 

directamente por las activid~des del asegurado, 

PRODUC'tOS 

Cubre los daños a terceros causados por la mala calidad o condici6n 

nociva o defectuosa de productos fabricados, vendidos, manejados o­

distribuidos por el asegurado o sus representantes. 

La siguiente divisi6n de los seguros es: Vida, accidentes y enfer-­

medades. 
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tJ. seguro de vida tiene como prop6sito fundamental cubrir la falta­

del ingreso econ6mico a una familia, por la defunci6n de alguno de­

sus miembros que la generan. 

En el seguro de vida se asegura la vida de una persona contra el -

riesgo de fallecimiento, pero esto no quiere decir que el que ad--­

quiere un seguro quedará eximido, sino protegerá a sus beneficia--­

rios de la p~rdida de los ingresos a la casa que genera el asegura­

do, 

La raz6n del seguro de vida en la actualidad es mucho mis profunda, 

pula representa el saber que todos nosotros estamos expuestos al-­

riesgo de un fallecimiento prematuro, lo que ocasiona graves probl,! 

mas a la familia. 

El seguro de vida en la actualidad es ~s que un producto de una -­

compañía aseguradora, la concepci6n de la protecci6n a la familia. 

El seguro de vida tiene dos sub-rsmos que son: Seguro de vida in-­

dividua! y Seguro de vida Grupo y colectivo, también y dentro del -

seguro de vida se engloba la rama de accidentes y enfermedades. 

·A continuac16n 1110atraremos el cuadro de la divisi6n de vida indivi­

dual. 
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CUADRO VIDA INDIVIDUAL 

COBBRTURAS BASICAS 

COBERTURAS ESPECIA­
LES 

CION CAPITALIZABLE 
CION VITALICIA 
CION TEMPORAL 

COBERTURAS ADICIO 
NALBS -

b 
MANCOMUNADO (2 PERSONAS CON NEGOCIO COMllN) 

FORMAS ESPF.CJ.ALES -
DE VENTA 

PARA MENORES (PARA NIAoS) 

TRIPLE INDEKNIZACION 
EXl!NCION ·POR INVALIDEZ 
RENTA POR INVALIDEZ 
PAGO ANTICIPADO POR INVALIDEZ 
COBERTURA CONYUGAL 
INDEHNIZACIO!f ADICIONAL POR -
CANCER 
RENTA TEMPORAL POR INVALIDEZ 
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VIDA INDIVIDUAL 

Loa principales productos del seguro de vida individual son tres y­

se conocen como coberturas básicas: 

1.- PRDTECCION CAPITALIZABLE 

2.- PROTECCION VITALICIA 
3.- PRDTECCION TEMPOFu\L 

1.- PROTECCION CAPITALIZABLE.- Paga si la persona fallece o llega­

cón vida al tiempo de terminaci6n del contrato. 

2.- PROTECCION VITALICIA.- Protege al asegurado ·durante toda au vi­
da; 

3.- PROTECCION TEMPORAL.- Por determinado número de año1. 

Estos 1eguros tienen plazos de tiempo desda un año hasta 40, SO 6 -
65 dependiendo del tipo de seguro y la edad del asegurado. 

COBERTURAS ADICIONALES 

TRIPLE I!IDEHNIZACION 

La compañ(a pagará la proporci6n de la'allll8 asegurada que 1e indica, 
1i a con11cu1ncia de un accident1 ocurrido durant1 el plazo da 1el!_ 

ro de e1ta cobertura y dentro de loa 90 d(a1 1iguiente1 a la fecha­

del aiao. 

EDHCION POR INVALIDEZ 

Si en al plazo de seguro de e1ta cobertura, el asegurado sufre de -
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invalidez total o permanente, la compañía le eximirá del pago de pri­

mas que venzan después de la fecha en que. la compañía compruebe el -­

estado ·de invalidez del asegurado. 

REN?A POR INVALIDEZ 

Si durante el plazo del segur.o, el asegurado se invalida en forma to­

tal y permanente, la compañía le pagari la renta mensual contratada. 

PAGO ANTICIPADO POR INVALIDEZ 

En_ caso de qua durante el plazo del seguro el asegurado a.e asegure en 

forma total y permanente, la compañía le pagari en 24 mensualidades -

igualas la suma asegurada respectiva. 

COBERTURA CONYUGAL 

Al ocurrir el fallecimiento, su esposa quedará autom!ticamente prote­

gida, sin más pago de primas, por la suma asegurada contratada, 

INDEMNIZACION ADICIONAL POR CANCER 

La compañía pagará la suma asegurada en adici6n a cualquier otro pago 

que proceda si el fallecimiento del asegurado ocurre a consecuencia -

de cincer y durante el plazo de seguro de la suma, 

RENTA TEMPORAL POR INVALIDEZ 

Si durante el plazo del seguro el asegurado se invalida en forma to-­

tal y permanente, la compañía pagará conforme al tipo de interla ind! 

cado. 
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COBERTURAS ESPECIALES 

PROTECCION DECRECIENTE 

Si el fallecimiento del asegurado,' ocurre durante el período de se­

guro de esta cobertura la compañía pagari la suma asegurada que co­

rresponda al mes en que ocurra el fallecimiento. 

RENTA MENSUAL 

Paga ia renta mensual de esta cobertura desde el f allecimianto del­

aaegurado hasta la terminaci6n del período de seguro, 

PROTECCION RENOVABLE Y CONVERTIBLE 

La compaii!a pagarl si el fallecimiento del asegurado ocurre durante 

el período da seguro estipulado. Si el asegurado viva al tfrmino -

de dicho plazo,asta cobertura terminar& sin obligaci6n alguna para 

la compañ!a salvo que el asegurado previamente haya aceptado por su 

renovaci6n o convarai6n. 

PROTECCION PROVISIONAL 

Si durante el período da aeguro comprendido entre la fecha de efec­

tividad de esta cobertura y la fecha de efectividad de las otras -­

cobertura• contratadas, ocurre un evento amparado por cualquiera de 

fatas, la co•pañ!a cubrirl 101 beneficio• respectivos. 
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El Seguro de Grupo fu€ creado pensando en un ·seguro barato y que se 

pud~ese aplicar a comunidades de personas con características seme­

jantes como por ejemplo los obreros y empleados de una f.fl>rica. 

El Seguro de Grupo se ha cara.eterizado por ser el instrumento id6-­

neo a que pueden recurrir las empresas. para otorgar a su personal­

un programa de protecci6n por fallecimiento e invalidez. debido fu~ 

damentalmente al bajo costo que representa y a su administraci6n. 

Debido a lo anterior. las compañías de seguros han puesto un inte~ 

r4s muy especial a este ramo, ya que es obvio que al ser utilizado­

como un medio para otorgar prestaciones al personal, el mercado po­

tencial de este tipo de p6lizas es muy amplio. 

Los grupos asegurables de acuerdo con el artículo 2o. del Reglamen­

to del Seguro de Grupo son: 

a) Los empleados u obreros de un mismo patr6n o empresa. los grupos 

formados por una misma clase en razón de su actividad 6 lugar de 

trabajo, que presten sus servicios a ese mismo patrón o empresa. 

b) Loa sindicatos, uniones o agrupaciones. 

c) .Los cuerpo• del ejfrcito, policía, bomberos, etc, 

d) Agrupacionés legalmente constituidas y que por su claae de trab.! 

jo u ocupaci6n de su• grupo• constituyen grupos asegurables. 

El seguro colectivo es un tipo de seguro creado para grupos no muy­

grandes de péraonas de entre S y 20 aproximadamente y aquí se ---
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logran ventajas para la colectividad por asegurarse comunmente. Ge 

neralmente los productos que se aplican en seguro colectivo son los 

mismos que en el seguro individual. 

SEGURO DE ACCIDENTES Y. ENFERMEDADES 

La otra parte de segu\'O de.vida son loa seguros de accidentes y en­

femedadea. 

Los seguros de accidentes y enf ermedsdea están creados para cubrir­

los gastos ocasionados por riesgos de accidentes y enferme.dadas. 

ColllO todos sabemos cualquier persona está elépuesta al riesgo de su­

frir un accidente y mis comunmente una enfermedad, Y estos seguro a 

cubren el desequilibrio econ6mico de una persona 6 familia que se -

pudiese ocasionar por esas. causas. 

A continuaci6n veremos en el siguiente cuadro colllO se encuentra di­

vidido aste ramo: 
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1,- SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES 

2.- SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES A CORTO PLAZO 

J,- SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES 

4,- SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES A CORTO 

PLAZO 

5,- SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES EN VIAJE 

6.- SEGUllO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES EN VIAJE A CORTO-

PLAZO 

7.- SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES EN VIAJE 

8.- SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES DE TRAÑSITO 

9.- SEGUllO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES ESCOLARES 

1. - MUERTE ACCIDENTAL 

2.- PERDIDAS ORGARICAS 

3.- IllDEHNIZACION DIARIA: 

INCAPACIDAD TOTAL O -

PARCIAL. 

.- llEEHBOLSO DE GASTOS -

KEDICOS. 

SEGURO INTEGRAL DE GASTOS MEDICOS MAYORES 

rERTIJRA AMPLIA 

.b_TURA LIMITADA .. 
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Dentro del rubro de accidentes y enfem.edades tenemos también: El­

seguro de gastos médicos mayores que se enfoca a cubrir gastos de -

hospotalizaci6n e intervenci6n quirúrgica ya sea por accidente o -­

por enfermedad. 

En el seguro de gastos médicos mayores existen dos tipos de cober-­

turas: 

a) COBERTURA AMPLIA.- Para 50 titulares cuando menos, sin limita-­

ciones en el pago de gastos con el m!ximo de protecci6n establecido. 

b) COBERTURA LDIITADA.- Para 25 titulares cuando menos, se cuenta -

con límites establecidos po.r una tabla de honorarios quirúrgicos •.. 
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4 • CARACTERISTICAS DE UN CORREDOR DE SEGUlWS 

El desarrollo de la industria del seguro ha llevado a la par el ere 

c~ento profesional del "corredor de seguros". 

La historia del nacimiento del corretaje de seguros, se remonta a -

los años de 1598, cusndo en una vieja cr6nica de la ciudad de Lon-­

dres se hablaba ya de la existencia de JO oficinas de corretaje eu­

la ciudad, 

Al corredor se le lla!Dllba entonce!:' BROGGER que signif:l.caba "asiste_!l 

te da los comerciantes en la escritura de seguros y p6lizas"; eran­

ciudadanos libres y dependían de su correcci6n y honestidad que --­

eran.juramentados y sometidos a garantías en muchas y distintas -­

grandes sumas de dinero, por las transacciones honestas y correctas 

que hicieran en su ejercicio. 

Desde estos viej ísimos años se señalaban ya unos valores 6ticos del· 

corredor, que d!sde entonces han sido considerados de importancia -­

fund8111ental ya que la confianza que el público o cliente deposite -

en el corredor,- exige de 4ste una conducta irreprochable y que la -

obliga en su funci6n 'como intermediario, velar por que se ejerza 

la buena f4 por ambas partes, tanto por el asegurado como por el 

asegurador. 

La funci6n actual del corredor de seguros ya no es la misma que ha­

ce varios aiio1, algunos se iniciaron en esta profesi6n cuando toda­

vía eran condderado1 como ''vendedores". 

Doy la funci6n del corredor de seguros se ha ampliado a tal punto -

que 1e ha transformado incluso en una actividad espécislizada debi­

do· a la prectai6n de sus funciones que consisten principalmente en: 
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"Ilu.crar al prospecto ase~rablo sobre las caracter!stic11s y conve­

niencia• de esa irisustituible forma de previoi6n, contribuyendo a -

despertar y fomentar la conciencia de loa beneficios del seguro, --­

creando la necesidad del mismo y ~neficiando a aquellos que le per­

mitan realizar su contrataci6n"; ofreciendo un porvenir seguro y -

tranquilidad actual tanto para 11114 persona individual o jurídica. 

En a!ntesis, antes ·que un vendedor es un profesional, dotado de am­

plios conocimientos t€cnicoa relacionados con loa seguros, con loa­

aae¡uradoa y con lea empresas de seguros. 

Co110 caracter!aticaa principales, el corredor de seguros 'cuenta con­

un poder contrareatante, esencial para obtener con mayor facilidad -

una "equidad", necesaria para el logro de una 6ptima justicia en los 

contratos y ~us efectos. !ato ae lograrl a base del conocimiento -

exacto de au producto, de experiencia y de su continuo estudio e iri­

vaatigaci6n. 

La cualidad que requiere un corredor de seguros, ea la aptitud para­

iriapirar y acreditar confianza. 

Por otro lado, el corredor cwaple eficientemente el papel de catali­

zador o mediador entre aaegurado y aaegurador, ya que au presancia -

facilita que laa partea ae entiendan entre a!, porque propicia una -

intaracci6n ... hWIBlla donde se manifiesta mejor la confianza, en un 

abiente MllOI teneo y cargado de aalicia1. Ea por eato que la cua­

lidad principal que requiere un corredor de 1eguro1, ea la aptitud -

para inapirar y acreditar confianza. 



PARTE II 

DISEno Y FORMULACION DE tJN MODELO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA A DE­

SARROLLAR EN UNA EMPRESA CORREDORA DE SEGDIOS, 



l. PllESENTAClON DE ALGUNOS MODELOS ACTUALES D.E AUDITORIA ADMINIS­

TllA'l'IVA 

1.1 llILLIAM P. LEXlNARD 

1.2 JOS.E ANTONIO FERNANDEZ ARENA 

1.3 DIAGNOSTICO POR FUNCIONES 
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1,1 WILLIAM P. LEONARD.-

DEFINlCION DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA: 

''La Auditoría Adlllinistrativa puede definirse como un examen.completo 

y constructivo de la esctructura organizativa de una empreaa, inati­

tuci6n o departamento gubernamental; 6 de ·cualquier otra entidad y -

de BUS m§todos de contro.l, medios de operaci6n y empleo que d€ a SUB 

recursos humanos y materiales". 

Esta autor noa dice qua el objetivo o prop6Bito de una Auditoría Ad­

lllinistrativa ea descubrir las deficiénciaa o irregularidades en alg.!!. 

na de las partea de la empreaa exuinada, y apuntar sus poliblea re• 

medios. 

Su finalidad es ayudar a la direcci6n a lograr una administraci6n -­
m&a eficaz. Su intenci6n ea exlllllinar y valorar 101 m4todos y desem­
pailo en todas las 4reaa. 

William P. Laonard aeñaia que para evitar la ineficiencia da una em­

presa, ae deben tomar medidas preventivas semejantes a la salud de -
una persona cuando acude a v~r al mfdido pari6dicamente; as! para la 

organizaci6n conaervar la "salud" del organismo adllliniltrativo en t.!!, 
da au integridad, aalva¡uardarla da pfrdidaa, deaperdicioa, deficie!!. 

ciaa, etc. para qua 4ata resulta exitoaa y no e1parar al dltillo a -

qua al aal H agrava y ya no 11 puada corregir. 

Dica qua para conducir ·con 4xito una 911praaa, la admini1traci6n deba 

definir aua objetivo1, hacer planea y organizar un sistema de proce­

diaient~a para realizarlo1, delegar raapona1bilidade1, establecer -­
a4todoa apropiados y nol'lllla da oparacidn, asumir una actitud cientí­
fica y avaluar aua reaultadoe, esto •• lograr4 mediante su proceso -
adllliniatrativo1 PLANEACION, ORGANIZAClON Y DIRECCION. 
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Dentt'O de la etapa de planeacil'Sn el autor señala la formulaci6n de­

Wl sistema de procedimientos y políticas que reflejen los objetivos 

y metas b!slcaa de la administraci6n. 

"La etapa de organizaci6n consiste en el acto o proceso de definir­

las líneas da autoridad y responsabilidad de loa individuos, y coo.r 

dinar sus esfuerzos personales para la armoniosa consecuci6n de los 

objetivos previstos". 

''l.a direcci6n consiste en el mando, la coordinaci6n y el control. -

Mandar ea emitir ordanea precisas, dar instrucciones o fijar estip_! 

lacionea y regl8111Sntoa de acuerdo con los cuales se llevar4 a cabo­

el trabajo. Coordinar es proyectar la eactructura mediante la cual 

unidades diversas pueden laborar juntas en pro de los mejores inte­

reses de la empresa. Controlar es igual a evaluar, examinar, inve.! 

tigar. Ver ei loa objetivos se est4n o no realizando". 

Su enfoque científico: 

Este autor pone mucho 6nfasis en el lllAltodo científico, diciendo que 

toda la inv11tigaci6n debe basarse en la obtenci6n de un conocimi~ 

to preciso, mediante un examn profundo de la actividad que se in­

VHtigue, 

ME'IODOLOGIA: La .. todolo¡la qua propone William P. Leonard conais­

ta en 4 etapas qua eon1 

I 

II IVALUACION 

Muestra loa aspectos a estudiar y al alcance 

en cuanto a su extan1i6n. 

· DHcriba t1l dtodo a travla del cual daberf-

1ar e1tudiado cada a1pecto y las premi1aa a-
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a utilizar para tal efectQ. 

Se refiere a las actividades que se llevarán­

ª cabo para presentar los resultados finales­

de la investigación administrativa. 

Se refiere a la ruvisión periódica de la impl!:_ 

mentación de las soluciones propuestas. 

A continuaci6n se muestra un cuadro en el cual se detalla esta mct~ 

dolog!a. 
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CllADllO DE METOLOGIA 

l 

ARl!AS A REVISAR DETALLES A ESTUDIAR 

l.- Una o m4a funciones eapectficaa l.- Planes y objetivos, 

2.- O.partamento o grupo de departamentos 2.- Estructura de la organiiaci6n, 

J.- l>ivilil!n o grupo de divisiones. 3.- Pol!ticas, sistemas y procedi­
mientos. 

4.- Empresa como un todo. 

PROCESO DE EVALUACION 
FAC'tON!:S A EVALUAR 

1.- Panorau econ6mico 

1I EVALUACION 

2.- Adacuaci6n de la estructura de la 
apresa. 

3.- Cumpl1111ianto da política• y proc.! 
dimientoa. 

4.- Exactitud y confiabilidad da los-

concrolu • 
.5.- M4todo• adecuados da protecci6n. 

6 .- Cauaaa de variaciones. 
7 .- Utilizaci6n adecuada de mano de -

obra y equipo. 

8.- M•todo1 aati1factorioa de operaci6n 
verbal. 

III p.!SENTAClON 

4.- M€todoa de control. 

'·- Recursos hul!Wloa y fbicoa. 
6.- Norma• de ejecuci6n, 
1.- Medic16n da rD1ult11dos. 

AllALISIS C1ENTIFICO 
DITEl\PRl!TAClON Y SIN'tESIS 

1.- Estudiar loa el11111entoa. 

2.- .Hacer un diagu6atic:o detallado. 
3.- Determinar finalidades y relaciones. 
4.- Buscar deficiencias, 
s.- Balance anal!tico. 
6.- Comprobar eficiencia. 

7.- Indagar problema•. 
8 .- Precisar· eolucioaaa. 
9.- Deter111inar alternaciva1. 

10.- Elaborar mftodoe de 11111jor811liento. 

1.- Di1cu1i6n v1rbal de a1pecto1 1111t>ortante1. 
2.- lnfome ucrito de hallazgo• y recomandac:1onee. 
3.- Informe final a la direc:ci6n, 
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IV VIGILANCIA 

·l.- Revisi6n de instalaciones. 

2.- Ayuda.para diseñar formas y procedimientos. 

J.- Completar cualesquiera aspecto inconcluso. 

4.- Comentar el informe con la direcci6n general. 
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1.2 JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA: 

DEFIHlCION DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA: 

''La.Auditor!a Administrativa es la revis16n objetiva, met6dica y~ 

completa da la satisfacci6n de los objetivos institucionales, con -

base a los niveles jerirquic~s de la empresa, en ·cuanto a su estru.!:_ 

tura y la participaci6n individual de los integrantes da la instit.!!, 

cidn". 

Rita autor propone la realizac16n de la Auditor!a Administrativa, -
mediante el an'1iaia de loa objetivos, de los recursos y del proce­

IO administrativo. 

Su esquema da estudio comprende: 

OBJE'rIVOS INSTITUCIONALES 

NIVELES JERARQUICOS 

PAltICIPAClON INDIVIDUAL EN 
EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

DiSiivICIO 
SOCIAL 
!mNOMlCO 

e ION 
~ACION 
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3.) Informaci6n de loil resultados obtenidos por los departamento.s, -

comparindolos con los planes y programas. 

ESTRUCTURA FORMAL 

La ostructuraci6n demanda recursos de tres tipos: 

Humano 

Material 

Tticnico•. 

En la etapa de la organizaci6n se pretende aprovechar al m&ximo loa­

recuraoa y en la de integraci6n ae persigue con base al eiquema de -

organizaci6n la utilizaci6n equilibrada de fatoa. Humanos (emplea-­

dos y obreros) Materiales (dinero e instalaciones), Tfcnicos (sis­

tema• y procedimientos). 

PARTICIPACION INDIVIDUAL EN EL. PROCESO ADMINISTRATIVO 

Una vez analizada la estructura es necesario conoc'er la intensidad -

de la participaci6n individual en la aplicaci6n del proceso adminis­

trativo, esto •• que las personas que integran cada uno da loa depa! 

tamento• y que tiana·'una tare.a espec!fica debenrealizarla teniendo -

en cuenta: 

Planear. 

lllpl1111atar. 

Controlar. 

Jos• Antonio Fara&ndaa Arana, da la aiguiant• aacala de apraciaci6n 

para cada una da la• pragunta• formulada•: 
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APRECIACION ~ CUMPLIMIENl'O 

Excelente 5 90 a 100% 

Muy·bien 4 80 a 89% 

Bien 3 60 a 79% 

Regular 2 40 a 59% 

Mal 1 20 a 39% 

Muy mal o O a 19% 

Para los niveles jer4rquicos de dirección cada uno de los puntos se 

multiplicar4 por 10, o sea: O, 10, 20, 30, 40 y 50. Esto se debe a 

que la direcc16n es factor vital de la empresa. 

Los cuéstionarios relacionados con los objetivos se calificar&n de­

o a 50 puntos. 

Un ejemplo de una evaluación total de una empresa: 



6S 

OBJETIVOS PUNTOS PUNTOS 

CLIENTES so 
COLABORADORES so 
AtrrORID/JlES GUBERNAMENTALES so 
PROVEEDORES so 
INSTITUCIONES DE CREDITO so 
ACCIONISTAS _iQ_ 

SUB TOTAL OBJETIVOS 300 

NIVELES JERARQUICOS 

DIRECCION 20 PREGUNTAS 1000 

ESTRUCTURA 

RECURSOS HUMANOS 10 PREGUNTAS so 
RECURSOS MATERIALES S PREGUNTAS ~ 

SUB TOTAL POR NUEVE DEPARTAMENTOS 675 

RECURSOS TECNICOS 

CONTROL DE l'OLITICAS 10 PREGUNTÁS so 
PRODUCCION 3S PREGUNTAS 175 
COMERCIALIZACION 3S PREGUNTAS 175 
RELACIONES HUMANAS 70 PREGUNTAS 3SO 
FINANZAS 35 PREGUNTAS 17S 
RELACIONES PUBLICAS 10 PREGUNTAS so 
CONTABILIDAD 10 PREGUNTAS so 
AUDITORIA INTERNA 10 PREGUNTAS so 
SERVICIOS GENERALES 10 PREGUNTAS -2L 
SUB TOTAL DE RECURSOS 112S 

PARTICIPACION INDIVIDUAL 

PLANW:ION 2S PREGUNTAS 12S 
IMPLP.KF.NTACION 2S PREGUNTAS 12S 
CONTROL 10 PREGUNTAS -2L 
SUB TOTAL PROCESO ADMINISTRATIVO POR 2700 
NUEVE DEPARTAMENTOS 

5800 
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El tipo de estructura formal para cada empresa es distinto as! como 

su departamentalizaci6n, por lo que la evaluaci6n te6rica 6pti!Da a~ 

rá diferente para cada· empresa. 

En el ejemplo anterior para la empresa valuada, 5,800 puntos es el­

resultadO' 6ptimo e ideal, 

PUNTACION PORCENTAJE ADJETIVO 

5220 a 5800 90 a 100% Administraci6n excelente 

4640 a 5219 80 a 89% Administraci6n muy buena 

3480 a 4639 60 a 79% Administraci6n buena. 

2320 a 3479 40 a 59% Administrac!ó'n regular 

1160 a 2319 20 a 39% Administraci6n mala 

O a 1159 O a 19% Adininis t raciO'n muy mala 

La metodología propuesta por Jos€ Antonio Fernández Arena, se des-­

cribe a continuaci6n: 

a) Elaboraci6n de cuestionarios. 

b) Recolecci6n de datos. 

c) Presentaci6n de informe con ejemplos de cuestionarios. 

a) La elaboraci6n de cuestionarios se hace en base al esquema de -­

estudio anteriormente citado. 

b) Recolecci6n de datos.- La recolecci6n de datos se hará por medio 

de la aplicaci&n de cuestionarios, loa cuales deben ser dirigidos a 

loa Jefes de Departamento, ea necesaria honestidad en las respues--

tas. 

Adenils aer4 necesario validar resultados comprobando y comparando -

preguntas que permitan referencias cruzada a. Es conveniente cono-­

cer opiniones de ejecutivo• de la empresa. 
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c) Presentaci6n de informe, con ejemplo de cuestionario. 

El informe debe contener: 

a) Explicaci6n de la metodología empleada y sus limitaciones. 

b) Definici6n del alcance de la ·Auditoría Administrativa. 

c) Tratamiento breve, conciso, con la informaci6n esencial sobre la 

crítica y recomendaciones, 

JosG Antonio Fern&ndez Arena, en su metodología propuesta, propone­

el anflisis de algunos aspectos como son los objetivos institucioll!, 

lea, que en muchas ocasiones no se mencionan, ni se evál6an, aunque 

todas las empresas lo tengan. 

~ata metodología va encaminada a evaluar a la empresa en forma to-­

tal, así como aplicarse a la empresa cl&sica, sin embargo pensamos­

que se puede adaptar a las necesidades de la empresa que se evalGe. 

Jo•' Antonio Fern&ndez Arena, se limita a proponer recomendacione1-

y en la Auditoría Administrativa, hay que llagar a la Implementa~­

ci6n y a la Vigilancia de la misma, ya que sin dato posiblemente el 

trabajo realizado no tenga ningGn beneficio. 
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l.3 DIAGNOSTICO POR FUNCIONES 

El diagnóstico por funciones, es una t~cnica creada por ingenieros­

ind~striales que pertenecían a CENAPRO {Centro Nacional de Product.! 

vidad), la cual consiste en establecer procedimientos o mecanismos­

para couocer las causas y deficiencias de actividades de una empre­

sa industrial. 

El origen del diagnóstico por funciones es el análisis factorial que 

se creó en Estados Unidos de Norteamérica, con el fin de ~valuar la­

actividad económica del pa!s. 

El diagnóstico por funciones tiene como fin determinar la acción e -

interacción de cada una de las funciones que participan en la activ,! 

dad económica de la empresa industrial; además sirve de guía a la -­

dirección, orientándola a la óptima administración de dichas funcio-

nes. 

Las funciones consideradas en el "Diagnóstico por funciones"son: 

1.- Medio ambiente, 

2.- Dirección. 

J.- Productos y procesos. 

4.- Financiamiento. 

S.- Fuerza de trabajo. 

6,- Suministros. 

7.- Medios de producción, 

8.- Acitividad productora. 

9.- Mercadeo. 

10.-Contabilidad y estadística. 

La agrupación de estas diez funciones es flexible, dependiendo del 

objetivo para el cual se utilice. 
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PRINCIPIOS DEL DIAGNOSTICO POR FUNCIONES 

A.- PRINCIPIO DE LA FUNCION LIMITANTE 

"Una funci6n desempeñada poco eficientemente limitará el rendimiento 

y la produc~ividad de otras funciones, asf como el resultado final -

de la operaci6n de la empresa". 

Este principio se puede visualitar considerando un barril cuyas ta-­

blas tuvieran diferentes altÚras: 
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LEY DEL BARRIL 

En el diagnóstico por funcion~s se establece ·como ''Ley del Barril", 

la ~imilitud que existe entre la capacidad del barril y la eficien­

cia de le empresa. 

"La capacidad máxima del barril estará dada no por la altura prome­

dio de las táblas, sino definitivamente por la altura de la tabla -. 

m.lís corta". 

De la misma manera la eficiencia de una empresa no es igual al pro­

medio de la eficiencia de sus funciones, sino ea igual a la función 

m.lía deficiente 6 menos eficiente •. 

B.- PRINCIPIO DE LA FUNCION LIMITADA 

''Deber4 considerarse poco productivo todo esfuerzo adicional que se 

empleo en una función con la intención de mejorar su rendimiento si 

antes no se eliminan los obstáculos que otras funciones la antepo-­

nen en el camino da su objetivo". 

C.- PRINCIPIO DE LOS CIRCULOS VICIOSOS 

"Se constituye un c!rculo vicioso cu~ndo dos 6 m.lía funciones se li­

mitan una a continuación de la otra de la cadena limita a la prime­

ra. En este caso, la acción debe ser la adecuada para romperlo en­

el ellabón úa dabil", 

D.~ PRINCIPIO DE LAS ACCIONES EN'SERIE Y EN PARALELO 

"Una acción correctiva en funciones que limitan en serie o en para­

lelo debed liempre principiar en la función que inicia para que -

loa resultados sean mejores. 
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ME'TODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO POR FUNCIONES 

1.- Localizaci6n de funciones, 

2.- Rscopilaci6n de datoa. 
3,- AIU!lisi1 factorial, 

4.- Anilisi1 causal, 

S.- Matriz de limitaciones y causas. 

6.- Red de limitaciones. 

1.- Fijaci6n de metas. 
8.- Planaacil'Sn de acciOnea. 

1.- LOCALIZACION DE"P'llNCIONES.- Consista en determinar en ·que 'reas 

funcionales se. llevan a cabo las lO"funciones del diagnl'Sstico.­

La 1Ócalizaci6n se basar' en el organigrmsa de la empre1a. 

2.- RECOPILACION DE DATOS.- Consiste en recabar cuanta informacil'Sn­
aea nec11aria directamente con· loa responsables de las funcio-­

nes mediante cueationarioa ·qua investiguen la poca o buena efi­

ciencia de loa elementos y sus componenta.. 

3.- ANALISIS FACTORIAL.- Consiste en evaluar el deaempeilo de loa -
elemento• para conocer 11 eficiencia de cada funci6n. El adl! 
aia factoriel deber4 realizarse por cada una da las 10 funcio-­

nea utilizando para ello la tabla de evaluacil'Sn 1iguient1: 

VALOR. HOHDIAL 

Bueno 
B.e¡ular 

Halo 

Inexistente 

. VALOI ESCALAll 

100. 80 

26. 79 

1. 25 

o 



72 

El cálculo del porcentaje de eficiencia de la funci6n o de sus ele­

mentos se hace mediante la siguiente f6rmula:. 

E • a+...!?._ +_c_ 

2 4 

N 

Donde: 

E • Eficiencia 

a • Número de elementos satisfactorios 

b • Número de elementos regulares 

c • N<imero de elementos malos 

N • Número total de elenientos 

Este porcentaje de eficiencia deber& realizarse para cada una de las 

diez funcioneJ1, de tal ·suerte que al final de esta tercera etapa, se 

habr( determinado la eficiencia de las 10 funciones. 

4.- ANALISIS CAUSAL.- Consiste en determinar las causas por las cua­

les el desempeño de los elementos no ha sido bueno, as! como re­

conocer el grado de limitaci6n que ejercen todas las funciones -

110bn cada una de ellas. 

Por otro lado, con el anflieia causal se determinan los porcentajes­

en que cada funci6n limita a la funci6n estudiada. 

s.- MAT112 DE LIMITACION Y CAUSAS.- Consiste en representar en forma 

intardependiente laa limitaciones que.se ejercen entra a! las 10 

funcionas, as! como calcular numfricamenta la 1imitaci6n total -

qua aa ejerce sobre cada funci6n y' la ·que ejerce sobre las demfs 

funciollta. 
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6,- RED DE LIMITACIONEs·y·CAuSAs.-·Mueetra gr4ficamente las interac­

ciones que se dan entre las diez funciones. 

7.- FIJACION DE METAS.- Consiste en determinar los objetivos a al-­
canzar ·que servirin de base para eliminar las causas de laa def! 

ciencias. 

8.- PLANEACION DE ACCIONES.- Consiste en elaborar todos los planea -

necesarios tendientes a eliminar las limitaciones citadas ante-­
riormente. 



2. MODELO PROPUESTO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 
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2. MODELO PROPUESTO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

Despu4s de haber estudiado a algunos autores que han escrito sobre­

Auditoda Administrativa. hemos c.onsiderado aspectos de ellos. a -
nuestro juicio importantes, ·que nos sirvieron de base para la elab.2_ 

racidn de la Metodolog!a propuesta. 

Nuestra intenci6n al presentar esta metodolog!a. es proporcionar un 

procedimiento ordenado que nos sirva comó una herramienta para lle­

var a cabo en forma eficiente la 'Auditoría Administrativa. 

A continuaci6n se presenta el 110delo propuesto: 

I.- PLANEACIOH 

La primera etapa de la investigaci6n administrati~a aeri la planea­

ci6n de las actividadee que se van a llevar a cabo para la realtza­

ci6n de la auditoría. 

1.- Inve1ti1aci6n prel:lainar.- Consiste en una viaita f!1ica a la -
org~aci6n con el fin de obtener informaci6a por medio de en­

trm1tH1 cua1tioaarios. ob11rvaci6n directa. as! collO recopi­
lac16n de doCU11ento1 (11811ualea de organizaci6n y operaci6n. Es­

tado• Financieros. Infol'lles Dep1rtaaentales. Eatad!1ticaa. Gr'­

ficaa. etc.). que aervir'n pare saber de una forme general collO 

11 encuentra la situaci6n actual dentro de la organi11ci6n en -

la cual 11 va a llevar a cabo la Auditor!• Ad•inistrativa, 

2.- Detecci6n·de posible• defictencia1.- Una vez que se ha llevado 

a cabo la illvestigacidn preliainar. f1ta nos servir' COllO una -
¡u!a para detectar la1 'reas en donde se encuentran lee posi--­
ble1 deficiencia• o probl ... 1 que afecten el de1arrollo de la1-

actividadea di la or¡ani1act6n. 
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3.- Determinaci6n del alcance de la Auditoría en cuanto a su exten­

ai6n y profundidad.- Con la ayuda de la investigaci6n prelimi-­

nar y tomando en conaideraci6n loa recursos con que cuenta la -

_organizaci6n, se proceder« a determinar el alcance la auditoría 

en cuanto a su extensi6n es decir, todas las actividades, fun-­

cion~e o lreae que serla sujetas a la investigaci6n administra­

tiva; y por su profundidad refiriéndose con ésto a la intensi~ 

dad da la investigaci6n, misma que puede ser desde superficial­

hasta exauativa. 

Para determinar este alcance, nos basaremos en los siguientes -

grados de profundidad: 

Determinar 

ler. posible• 
grado deficiencias Causas de ----.. 

las deficien 
2do.grado cias. - Solu-

3er. 
grado 

ciones Facti-

4to, 
grado ..__b_i_l_id_a_d .... _~ Solucio- 1------.. 

Sto. nes 
grado 

De tal aanara que para conocer las causas de las deficiencias (2o.­

grado da profundidad) se necesita primero saber cuales son esas po­

aiblea deficiencias (lar. grado de profundidad) y de esta manera se 

va profundizando hasta llegar al último grado que es la implementa• 

ci6n. 
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4.- Determinacidn de los recursos humanos y materiales.- Los recur­

sos humanos y materiales se daterminarin de acuerdo al alcance­

que va a tener la investigacidn administrativa, es decir, se tE_ 

mar4n aspectos tales como volumen de trabajo, duracidn de la ª.!!. 

ditorfa, grados de profundidad, etc. y en base a feto se fijari 

el nGmero de personas que intervendrin así como los recursos 111!. 

terialea que se neceaitar&n para llevar a cabo la Auditoría Ad­

ministrativa como son, papelerfa, ·sueldos a analistas, viiticos, 

etc. 

s.- Elaboraci6n de la carta convenio.- La carta convenio es un doc.!!.· 

mento o contrato da 11rvicio1 profasional11 en el cual partici­

p111 101 profa1ioni1ta1 por una parte, y la organizacidn por la­

otra, donde 11 eatablecan las obligaciones lltitua1 para el d11a­

rrollo da la Auditada Adainistrativa. 

La carta convenio dabera incluir los 1iguiante1.rubroa: 

a) Carta de introduccidn.- Contiene el porqua 1e ha solicitado la -

Auditorfa A.dlainiatrativa (o ju1tificacidn da la 1111111). 

b) .Antacadant11.- CollO ha ven.ido funcionando la organiaacidn y COlllO 

ae encuentra actualaenta. 

c) PlanteAlliento del objetivo del eatudio o inv11tig1cidn. 

d) Eapacificacidn del alcance. 

e) Sailalar la .. todoloafa a 11guir. 

f) N<hllro de participante• para llsv1r a éabo la'Auditoría Adaini1-

trativa. 
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g) Tiempo estimado de tel'lllinaci6n de la Auditoría Administrativa, 

b) Costo de la Auditoría Administrativa (solo. en el caso de ser Au­

ditoría Externa). 

11.- &IECUCION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

Una vez que se ha fijado la manera en que se llevar§ a cabo la Aud_! 

torra Administrativa, se procederá a entrar direct41!1ente al desarr~ 

llo de las actividades en el 4rea o §reas en las que se va a llevar 

a cabo la investigaci6n administrativa. 

1.- ELABORACION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA.- Este -­

programa se har4 con el objeto de fijar los cursos que han de -

seguirse, por medio de la enumeraci6n de las actividades secue!!. 

cialea incluidas en la metodología que se va a utilizar, fijan­

do t11111bién a los responsables de cada una de estas actividades, 

asign!ndoles un tiempo determinado para le ejecución de sus fu!!. 

ciones, de tal manera que al finalizar la elaboraci6n del pro-­

grlllllll, sabremos en cuanto tiempo se realizar§ la Auditoría Ad~ 

miniatrativa. 

2.- DISF:fro DE HERRAMIENTAS.- Consiste en detel'1Dinar que instrul!Kl!!. 

tos se utilizar&n para la recopilaci6n de información, así corno 

el diseño de loa ndSlllOa. 

Estos instrumentos o herramientas pueden ser: 

a) Entrevistas.- Las cuales pueden ser Libres, Dirigidas o Ea-­

tandarizadaa. 

b) Cueationarioa.- Loa cuales pueden diaeilarse con preguntas de 

respuesta abierta o de elección forzosa ae-­

g<in sea la infot"1114ción requerida, 
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3.- ELABORACION DEL PATRON IDEAL DE COMPARACION.- Consiste en hacer 

una evaluaci6n escalar (excelente, bueno, regular, malo), nomi­

nal (%) e integral (de las 4reas a investigar), de la manera en 

que la empresa podría funcionar en forma 6ptima con el fin de -

tener un parámetro de comparaci6n. 

4.- OBTENCION DE INFORMACION.- En este punto se pretende obtener t~ 

da la informaci6n posible para determinar en que forma se est4n 

desarrollando las actividades a trav4s de la aplicaci6n de: 

- Cuestionarios. 

- Entrevistas. 

- Observaci6n directa. 

S.- PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.- Consiste en: 

a) Revisi6n de toda la informaci6n que ha sido recopilada. 

b) Verificaci6n de dicha 1nformac16n de tal manera que puede -­

ser lo mis confiable posible; esto ae realizar• por cruza--­

miento de 1nformaci6n. 

e) Tabulaci6n de la info~ci6n: 

- Gr,fica1. 

- Cuadros comp1rativo1. 

6.- ANALISIS Y EVALUACION DE LA'INFORHACION.-

D1spul1 de tener la informaci6n ya li1ta pira au avaluaci6n, el 

1iguiente p110 11 la aplicac16n del patr6n·6ptimo de compara--­

ci6n. 

Del r11ultado que 11 obtenga de esta evaluaci6n 1abremo1 como -
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se encuentra funcionando la organizaci6n, se podrá determinar el 

grado de eficiencia, y por otro lado se podrán proponer algunas­

alternativas de acci6n a seguir, para mejorar el desarrollo de -

sus fWlciones. 

III.- PRESENTACION DEL INFORME Y RECOMENDACIONES, 

Deber& ser presentado a la direcci6n por escrito, y deberá contener­

la· siguiente infonnaci6n: 

DATOS GENERALES.- Nombre de la organizaci6n, fecha, nombre de los -­

analistas, objetivo, alcance, comentarios generales de como se llev6 

la Auditoría Administrativa, modificaciones. 

DIAGNOSTICO,• 

a) Descripci6n de laa deficiencias detectadas.- Conviene enliatar-­

las en orden de importancia, especificando el lugar y el puesto -

en donde·ee ha detectado la deficiencia. 

b) Señalar acciones correctivas y recomendaciones.- Se deben plan--­

tear en el mi1J1DO orden que las deficiencias, es decir, deberán ir 

correlacionadas una a una. 

IV.- IMPLEMENTACION Y VIGILANCIA DE LAS RECOMENDACIONES.-

El auditor deberá responsabilizarse de estar revisando constantemen­

te toda1 aquella• actividades que se relacionen con la implementa--­

ci6n de las soluciones propue1tas. 

~.- Se incluirán aquellos documentos que tengan relaci6n con -­

las deficiencias detectadas y las acciones correctivas como son cua­

dros, gráficas, manuales, cuestionarios, etc. 



PARTE III APLICACION DEL li>DELO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LA -
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1. PLANEACION 

l,l INVESTICACIO."i PRELIMINAR. 

Bl caso pr4ctico donde se aplicard el Modelo de Auditoria Adminiatr! 

tiva propueato, ea la e111pniu denominada Broclman y Schuh, A¡ente de 

Seguro1, s. 4. de c. v •• con domicilio en jaberea No. 45 Col. Ju4rez. 

Su giro •• la intetllladiac16n, aaesor(a y contrataci6n de seguros, te­

niendo colllO objetivo prillcipal, que de toda• laa poaibilidides que -

exietan en el •rcado de .. ~.•. darle 11 cliente la que mejor con-­

venga a aut intaruu. 

AN?ECEDENT!S DE LA Dfl'RISA 

En la d&cada da loe SO'S, el Sr .• Joaquín Brockman Obreg6n y el Sr. -

Eduardo Schuh Dfvile. eru aaantes de eeguroa independientes. 

En 19S7 ambos rentan el 3er. pilo de la citada direccicSn • c011partien­

do servicios; a partir de eutoncea fuerou adquiriendo cuentee da -

importantea. 

En 1962, se uocian con el Sr. Ernesto Wernholu, que tenía uaa am-­

·Plie experiencia en el ramo de eeguroe, trayeado consigo una cartera­

-'• aplia. 

En esa fpoca la Cotlpdfa ae denollinaba1 "Jrocklun y Sclwh, Aaoc1a--­

c16n PTI>feliatial''. 

En 1977. se da de baja la Aaoc1ac16n PtofuiODal para dar luaar a -

uaa Sociedad Civil. 
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En 1980, la Ley de Instituciortes de Seguros en su Artículo 23 contll! 

pla que: 

"Pa~a el.ejercicio de la actividad de agentes de seguros, se requerf 

r4 autorizaci6n de la Comiai6n Nacional Bancaria y de Seguros". 

Esta autorizaci6n se le podría otorgar a las siguientes personas: 

a) Personas f!sicas, vini.'Uladas a las instituciones de Seguros por -

una relaci6n de trabajo para desarrollar dicha actividad. 

b) Personas físicas, que se dediquen a esta actividad con base en -­

contratos mercantiles. 

e) Personas 1110rales, que se constituyan para operar en esta activi-­

dad. 

En 1981, se publica el nuevo Reglamento de Agentes de Seguros que -­

procura definir las tres figuras del agente de seguros y principal-­

mente a la persona moral, permitifndose tener con fato una Sociedad­

An6nima y facilitar el funcionam'iento de las compad!as de seguros. 

Actualmente Broclaaan y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de C.V. se ~­

preocupa por darle al cliente un buen servicio para poder conaervar­

y obtener clientas importantes. 

La empre1a procura mantener una imagen corporativa para ser reconocf 

da tanto en el rllllO de los seguros como ante sus clientes. 

!STRUCTtll!A ORGANICA 

La empresa cuenta actU4lmenta con 320 empleados incluyendo filiales. 



82 

Su organizaci6n eat4 dividida en Centros de Resultados. Cada uno de 

estoa tiene como funci6n principal la mejor atenci6n posible a los -

clientea con respecto a sus seguros, en los que se involucran aspec­

tos tales como, cobranzaa, ainieatros, tr'=ite de p6lizas, endosos,­
etc. 

Estos Centros son: 

.centro de Raaultados 1 
Centro de Reaultadoa 2 

Centro de Resultados 3 

Centro de Resultados 4 

Centro de Raaultadoa s 
Centro de lla.ultadoa 6 

Centro de Raaultadoa 7 

Centro de 11.aaultados 8 

Centro de Resultados 9 
Centro de Resultados 10 
Centro de Resultado• 11 

Area Internacional 
Ciudad Jdraz 

Are• Nacional y Cuentas -
Europeas 

. Guadalájara 

Pedro de Villar 

Fianza1 

Fianaa1 
Puebla 

Servicios actuari&l.11 

VIPS 
Tijuans 

La or¡anizaci6n taabi"1 cuenta con servicios de f ilialea o lreas de· 

apoyo para al 119jor desarrollo de. aus ·funcione1. 

Eataa .apraaaa filialaa aon: 

• SIGA Infol'llitica 
• ARISA (Adlliniatrac16n da llies101 e In¡enier!a) 
• BYSAP (Servicios Adlliniatrativoa, S.C.) 

A cont1nuac16n 11 anunci.m loa 11rvicioa que cada una de ••tila pro­
porciona a Brockaan y Schuh, Agente de Seguro1, S.A. da C~V. 
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AREA DE SIGA INFORMATICA 

Direcci6n de Inform4tica. 

Funciones y depart8111entos: 

- Procesamiento de infor111aci6n, 

- 041sal'l'ollo y 11111ntenimiento de sistemas. 

- Auditoría de sistemas. 

- Control de compañías extemas. 

- Procesamiento interno de p6lizas. 

- Facturació'n. 

- Organizaci6n y Métodos (Revisar los sistemas). 

- Estadísticas. 

La Direcc16n se divide fundamentalmente en: 

PROCESAMIENTO Y CONTllDL 

1.- Correteo de documentos ante las 

Compail!aa de Seguros. 

2.- Emiai6n interna de documentos -

para ser entregados en loa Cen­

tros de Resultados. 

3.- Facturar loa documentos. 

INFORMATICA 

1.- Operaci~n del comput.! 

dor. 

2.- Desarrollo de sistemas, 

y programas para la· fu.!!. 

ci6n qua vayan requiril!!!, 

do. 

3.- Auditorías de sista;sas.­

Verificar la inforaaci6n 

4.- Control de Cobranzas. 



Adlllinistraé'16n de Riesgos e Ingenier!a: 

Eata se divide en 2 freaa: A) Araa ·Tfcnica 

B) Area de Ingeniada. 

A) AREA. TECNICA.-

Objetivos: 

- Bu1ca optimizar·cuota1, a travf1 de: 

Mf1 medidas de seguridad. 

- Asesorar al cliente en medidas de seguridad.que no tengan qus ver 
con la cuota. 

- Detectar y analizar ri~s¡oa potenciales. 

Junclones principales: 

'. 
- Con1ultor!a tfc:nica a Ejecutivos de Cuenta (La Tfcnica de loa Se-

guro1). 

- Negociar .pol!tica1 tfcnicss ¡enerales con las ·aaeguradoraa. 

- lu~car nueva1 aeceaidadea en el Mercado pari la Creaci6n de Nua-­

voe Productos. 

- Dieeilo de Si1t ... 1 y Procedimi1nto1 enf ocedo principalmente al -­

servicio del cliente. 

- Aplicar auditort.1 l (ex1111111 profundo da como ae encuentra el ••!. 
vicio. 
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- Aplicar Auditor!a 2 (examen parcial de lo anterior). 

B) AREA DE INGENIERIA.-

Su funcicSn principal es el asesoramiento a clientes de Brockmsn y -

Schuh, Agente de Seguros, S.A. de c.v. 

Cuenta con 3 áreas fundamentales: 

- Area Internacional.- A cargo del Centro de Resultados No. 1 

Sua clientes principales son "Corredores Johnson and Higgins". 

Funciones: 

Se lleva a cabo una visita física, gen~rándose un reporte llamado -

Pfrdida a la propiedad, el cual incluye la deacripci6n de la planta, 

sistemas de proteccicSn y se proponen algunas recomendaciones de se­

guridad. 

- Ares Nacional.- Son negocios controlados en matrices de M€xico.­

Tambi€n cuentan con una cartera Europea, principalmente clientes -­

alemanes. 

Sus funciones: 

LLevar a cabo una visita física, generando un reporte que incluye -

revisiones de -pcSlizas, verificaci6n de cuotas, obtencicSn de deacue_!l 

tos, recomendaciones de seguridad, etc. 

- Area cuentas·eapeciales.- Incluye cartera Nacional y 2 6 3 que -

merecen atencicSn especial. 
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Ingenier!a se integra con 21 elementos. 

Servicios Administrativo.a, s.c. 

Esta empresa presta a Broclcman y·Schuh, Agente de Seguros, S.A. de -

C, V, , los siguientes servicios: Asesoda Fiscal, Legal, Contable y­

Administrativa para lo cual est4 dividida de la siguiente manera: 

ARFA ADMINISTRATIVA: 

La cual proporciona los servicios de: 

- Almac€n.- Surte de papeler!a y art!culoa de oficina, as! como~ 

formas impresas tanto internas C01llO externas. 

- Correspondencia y mensajer!a.- Servicio de mensajer!a en general, 

aa! como claeificaci6n y entrega de correspondencia externa. Tam­

bifn proporciona el servicio de fotocopiadora. 

- Compras y aervicioa generales.- Encargada del mantenimiento del -

edificio así como del aseo y limpieza del mismo. 

- Vigilancia.- Se encarga de mantener un control tanto de peraonal­

de la compañ!a como de visitantes. (horas da entrada, da aalida,­

etc.). 

- Conmutador.- Da aervicio telef6nico a toda la organi1aci6n. 
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CONTRALollIA 

Se encarga de la elaboraci6n de la contabilidad, n6minas, presupue!. 

tos.y Estados Financieros, as! como del control de cuentas por pa-­

gar y caja. 

SERVICIOS EXTERNOS 

Controla: 

Compra y venta de activos fijos. 

Seguro de Grupo. 

Seguro de Autom6vilea. 

Contratos de arrendamiento. 

Seguro de edificios. 

Prestaci6n de pensiones en estacionamiento. 

CONTROL DE INGRESOS 

Se encarga de enviar por los cheques de la cobranza y aplicar esos­

cobros elaborando p6lizas de ingresos. 

LIQUIDACIONES 

Efectúa el pago de primas a las Compañías Aseguradoras. 

RECURSOS BDHANOS 

Aqu! se realizan laa actividades de: 

Relaciones industriales que tienen como mis16n coadyuvar a la im-­

pl11111entaci6n de factores hig1€nicos en la organizaci6n. 

Reclutamiento y oelecci6n.- Promueve el establecimiento de un equi-
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po humano de iµta calida.d, adac~do la persona al puesto de acuerdo 

a sus cualidades a intereses, 

Comunicaci6n, capacitaci6n a integraci6n.- Establecimiento da ma--­

dios adecuados de identificeci6n da objetivos y valores personales -

c~n loa de la organizaci6n, as! como facilitar al•daaarrollo integral 

de ambos. 

Sueldos y organizcci6n,- Establecer las condiciones que optimicen la 

productividad y remuneraci6n econ6mica del personal y la organizaci6n, 

en un marco de equidad, 

Actualmente Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. da c.v •• no 

cuenta con un organigrama general que integra tanto a sus Centros de­

Resultados como a aus Filiales, lo anterior es debido a la magnitud -

de su compleja estructura. Al contemplar asta limitaci6n administra­

tiva y al saber que sa encuentra en praparaci6n por parte de la em--­
presa la elaboraci6n del organigrama general, nos avocamos a diseñar­

e! organigrama del Centro de Resultados No. 3 coma representativo, 

dadas sus mGltiplee caracter!sticaa (capacidad acon6mica, manejo y -­

control de recursos humanos) .. 

Dicho organigrama se presenta a continuaci6n sustentado por las dea-­

cripcionea de puestos elaboradas por la empresa, 



BROCKMAN V SCHUH AGENTE DE SEGUROS S.A. DE C.V. 

ORGANIGRAMA CENTRO DE RESULTADOS N0.3 

UIAIC100 



PUESTO 

DIRECTOR DE CENTRO 

DESCRIPCION GmERICA 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

89 

- Determina las normas y políticas 

·que se establecen en la planea-­

ci6n y control de lns funciones­

del centro en cuanto a clientes­

nuevos, complementaci6n, conser­

vaci6n, cobranza y siniestros, -

lo anterior para vigilar la ade­

cuáda calidad del servicio y ªª.! 
sor!a a cliente&. 

- Promueve la competitividad de -­

Brockman y Schuh, brindando alta 

calidad en el servicio al clien­

te. 

- Dietribuye, auperviea y jerarqu,! 

za el trabajo a sus subordinados. 

- Colabora en la determinaci6n de­

pol!ticas de proepectaci6n, co-­

branza y reclama~i6n de ainies-­

troa. 

- Ea responsable de la eficaa su-­

pervia16n y control del trabajo­

aenerado por proepectaci6n, co-­

branza y ainiaatro. 
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PUES'rO 

Stlll DIRECTOR'DE CEN'J:RO 

DESCRIPCION GENERICA 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

- Colabora en la planeaci6n y con­

trol de las funciones del centro. 

respecto a proapectaci6n, cobran­

za y siniestro, promoviendo la -

optimizaci6n de la calidad y efi­

cacia del trabajo del centro y -

del servicio a clie"ntes. 

- Promuwe la competitividad de -

Brockman y Schuh, brindando alta­

calidad en el servicio al cliente. 

- Distribuye. 1uparviaa y jerarquiza 

el trabajo a sus subordinados. 

- Colabora en la determinaci6n de p~ 

l!ticaa de proepectaci6n, cobranza 

y reclaaaci6n de 1iniestroa. 

- Es responsable de la eficaz 1uper­
viai6n y control del trabajo gene­

rado por pro1pectac16n. cobranza y 

s1n1Htro. · 
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PUESTO 

GERENTE DB CENTRO 

DBSCRICION GENERICA 

DBSCBlPCION ESPECIFICA 

- Promueve la competitividad de -­

Broclanan y Schuh en el mercado -

aupervisando, controlando y bri~ 

dando alta calidad en asesoría -

y servicio respecto alprograma -

de seguro de daños. 

- Recibe solicitud de atenci6n a -

clientes. 

- Revisa y detecta necesidades y -

requerimientos del cliente. 

- Negocia condiciones de p6lizas -

ante compañías de Seguros, efec­

túa y negocia propuesta con el -

cliente. 

- Efectúa el programa de visitas -

para auditorías y servicio. 

- Detecta posibilidades de optimi­

zaci6n y la complementaci6n del­

programa de seguro al cliente. 

- Elabora presupuesto de cobranza, 

- Detecta' e informa condiciones de 

reaseguro. 

- Efectúa auditorías internas en -

coordinaci6n con técnicos, para­

detecc16n de deficiencias en co-

berturas. 

- Elabora reporte anual de control 

de riesgos por cliente. 
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PUES'IO 

l!JEC'll'rlVO DE CUENTA 

DESCRICION GENERICA 

DESCRIPCI05 ESPECIFICA 

PUESTO 

TECNICO DI CENTRO 

DESCRIPCION GENERICA · 

- Conserva. complementa y promueve 

el desarrollo de la cartera do -

clientes. brindllndolea aseaor!e­

y aervicio reapecto a au programa 

de seguros. 

·-Revisa y detecta neceaidadea y re 

quérimientoa del cliente. 

- Negocia condiciones de pdlizaa ª.!l 

te compañ!aa de seguros. 

- Supervisa y controla loa movimie_!l. 

toa en relaci6n con las p6lizaa. 

- Atiende dudas y aclaraciones del­
cliente, 

.- Agiliza la cobranza. 

· - Elabora preeupueato de cobranza, 

- EfectGa actividades de difusi6n­

a cliente1. 

- Brinda asistencia a loa ejecuti·­

voa del cantro efectuando 1u1cri~ 

cione1 de ae_guroa y la tramita-­

ci6n de p6lizaa, endoso• y cober­

tura• proviaionale1, coadyuvando-
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D'ESCRIPCtON ESPECIFICA 

en el adecuado y oportuno cobro a 

clientes y gestionando reclamaci~ 

nea de siniestros ante Com?añías­

de Seguros. 

- Recibe solicitud de contrataci6n. 

• Revisa inforinaci6n y analiza con­

diciones. 

- Efectúa cflculo y elabora cartas­

da cobertura provisional. 

- Recibe y revisa cotizaci6n. 

- Efectúa negociaciones para mejo--

rar costo y cobertura. 

- Efectúa seguimiento de documenta­

ci6n. 

- Recibe y revisa p6lizas, endoso y 

facturas vigilando que cumplan -­

las condiciones solicitadas, 

- Efectúa aclaraciones con compa--­

ñ!as de Seguros y clientes. 

- Verifica que los endosos de valor 

de reposici6n sean los apropiados 

a la suma asegurada de la p6liza, 

- Elabora y actualiza tarjetas de -

control por movimiento por clien­

te. 

- Vigila que el valor de reposici6n 

no exceda el valor real de suma -

asegurada según políticas de c01D­

pañ!aa de seguros. 

- Eventualmente atiende dudas y -­

aclaraciones de los clientes pe! 

aonalmente, 
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'. 

- Recibe orden de trabajo. 

- Analiza y concilia cuentas. 

- Efectúa aviso de cobranza, 

- Elabora ordenes de cobranza y 

· tuma a BYSAP. 

- Recibe copia de ingresos. 

- Totaliza cobranza diaria. 

- Recibe presupuesto de cobranza. 

- Elabora preatipuesto mensual de -

cobranza. 

- Elabora control de.ingresos. 

- Elabora cartas de cr~dito. 

- Elabora cartas remesa. 

- Elabora cartas de aclaraciones. 

- Elabora estados de cuenta y envía 

al cliente con las facturas pert! 

nentes. 

- Atiende dudas y aclaraciones del­

cliente. 

- Solicita chequea a favor al elle!!. 

te con la carta pertinente. 

- Elabora aeguimiento da pendientes. 

- Eventualmente recibe cheques y los 

tuma a control de ingreaoa. 

- Coopera en cualquier actividad si• 

ailar o conexa a au pueato. 

- Recibe notificaeione• de einiestro. 

- Supervisa que el cliente envíe toda 

la docu.entaci6n requerida. 

- Analiza p6lizao por cobertura y 

tipo de riesgo para elaborar la re­

clamaci6n. 
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- Elabora solicitud de reclamación 

por compañías de seguros. 

- Envía y aclara situación. 

- Recibe de la compañía de seguros 

cheque y f;f.niquito; envía al -

cliente solicitando regrese el -

finiquito firmado. 

- En caso de faltantes negocia las 

reclamaciones previa autoriza--­

ción del cliente y bajo la supe.! 

visión del ejecutivo, 

- Solicita a clientes doc11111enta--­

ción evidencia! y/o justifica--­

ci6n de faltantes. 

- Elabora regietro e informaci6n -

estad!s~ica de reclamaciones 

(altas y bajas). 

Elabora cartas remesa para envío 

de doc\llllentaci6n. 

- Meneualmente elabora informe de­

siniestros pendientes y situación 

as! como ainiestros terminados. 

- Atiende dudas y aclaraciones de -

clientes y Compañías de Seguros. 

- Agiliza la tramitaci6n de las --­

recluaciones. 

- Mantiene informado al ejecutivo -

de cunta. 

- Realiza laborea de archivo. 

- Vigila que 101 pagos a clientes -

no excedan del tiempo establecido. 

- Eventualmente visita a asegurado-

ree. 
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Se solicitaron a la empresa loe 1iguientes documentos: 

- E1tados financieros, 

- Manuales de organizaci6n. 

- Manuales de operaci6n. 

- Manuales de sistemas y procedimientos. 

- Organigramas. 
- Manual de bienvenida. 

- Planes, políticas, programas. 

- Manual del ejecutivo de cuenta. 

- Manual de reclamaciones. 

- Manual t«cnico. 
- Ley del Seguro. 
- RaglmDento .de cuota eapec!fica. 

- Tarife1 de diveraos, incendio, transporte. 

- Circ~lares tlcnicas. 
- Folletos informativos de ls empresa. 

- Copia de p6li1a1 (de textos). 

- Ragl ... nto interior de trabajo. 

- Progrua de capacit.aci6n, 

1,2 DErECCION DE POSDLES DEFICIENCIAS 

En baaa a la invHtigaci6n preU.ainsr • a contin~ci6n citlllllOI algu­
no• 1upue1to1 de poaiblea deficienciaa. 
- La Batructura de la organizaci6n no se apega a 111 neceaidadea de 

aervicio de la eapre1a. 

- El trlllO de control es grande, ya que a simple vi1ta ae puede ~ 
apreciar que un director cuenta con dema1iada gente a su cargo. 

- El an4liais de las deacripciones de puesto1 obtenida• en la Inve.! 
ti¡aci6n preliminar, refleja cargas de trabajo en 101 niveles ~ 
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intermedios. 

- Existen posibles deficiencias en cuanto a políticas de administ.r_! 

ci6n de recursos. 

- La defipic16n de planes se da a corto plazo, por lo que se supone 

que no tie&en una idea bien definida del crecimiento de la empresa 

°'-· mediauo y largo plazo. 

1.3 DETERHINACION DEL ALCANCE DE LA AUDITORIA EN CUANTO A SU EXT~ 

SION Y PROFUNDIDAD. 

EXTENSION: 

Al analizar la estructura de la organ1zaci6n se revisaron algunos -

aspectos generales que permitieron determinár el área en la que se­

aplicar{a la Auditor!a Administrativa. 

Era requisito indispensable que el 4rea que ae escogiera fuera re-­

presentativo y fuesen sus resultados o soluciones aplicables a toda 

la mpresa. 

El Centro da Resultados No. 3 es una de las !reas más grandes de la 

empresa, cuenta con un n<imero significativo de personal, las primas 

captada• anualmente representan un porcentaje importante en la cap­

tac16n global da toda la empresa y su organizaci6n es el prototipo­

que debe seguir cualquiera de los otros centros de resultados. 

Por loa motivos nntes expuestos se selecc1on6 el Centro de Resulta­

dos antes 'mencionado para llevar s cabo la Auditoria Administrativa. 
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PROFUNDIDAD: 

Al aplicar este modelo de Auditor!a Administrativa se ha determinado 

llegar al So. grado de profundidad'. (1) es decir, propuesta de solu ... .' 

cionea factibles, esto ae debe a que por tratarse de un Seminario de 

Inveatigaci6n el tiempo no nos permite llegar a la implementaci6n. 

ASPEC'tOS A ESTUDIAR EN EL CENTRO DE RESULTADOS No. J 

ASESORIA Y SERVICIO 

- Visitas. 

- Auditodas. 

- Miniauditor!as. 

- Cobranzas. 

- Siniestros, 

- Ranovaciones. 

- Follow-up. 

- Ingeniería. 

- Recuraoa Humanos. 

PBOCESO ADMINISTRATIVO: 

- Planaaci6n. 

- Organizaci6n. 

- Direcci6n. 

- Control. 

1.4 DrtERMINACION DE RECURSOS BIJHANOS. 

Por la naturaleza da esta Inve1tigaci6n la Auditor!a Admini1trativa­

la llevaremo1 a cabo dos pertonas qua aomoa las re1pon1able1 de este 

Seainario. 

(1) Ver cuadro plg, 75 
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1.5 ELABORACION DE CARTA CONVENIO 

Lic. Juan P. Riveroll 

Director. 

CARTA CONVENIO 

M6xico, D.F., 31 de agosto de 1984. 

En relaci6n a la platica sostenida acerca de nuestra inquietud 

por llevar a cabo una Auditoría Administrativa en su empresa, y una 

vez realizada una 1nveatigaci6n preliminar, ae establece por mutuo­

acuerdo lo siguiente: 

El acelerado crecimiento que ha tenido el Mercado de Seguros,­

con la paralela proyecci6n de los corredores o agentes en el medio, 

ha reflejado en la actualidad la necesidad de contar con sistemas -

administrativos que lleguen a satisfacer aus necesidades. 

Pau tal efecto el instrumento que permite conocer el estado -

que guarda la administraci6n de loa Recursos Humanos, Técnicos y H! 
teriales de una 8111Presa ea la Auditoría Administrativa. 

Por tal motivo se decidi6 tomar en cuenta para este estudio a -

un corredor que contara con un acelerado crecimiento y no tuviera el 

Staff de Auditoría Administrativa qua asesorara a la empresa en cua!!. 

to a 101 procediaiento1 administrativos que debería aeguir para la -

con1ecuci6n eficiente de sus objetivos, 

El objetivo que 1e pretende en la realizaci6n de esta investi8.! 

ci6n es: Por un lado avaluar la administraci6n, con el fin de saber 

el grado de eficiencia con que opera la empresa, a través de la de-­

tecci6n de deficiencias resultantes, aaí como dar alternativaa de --
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fj(lluci6n ·a fstaa. 

Por otro lado y en particular nos permitirá'. cumplir con nues­

tro Seminario de Inveatigaci6n. 

La Auditoría Administrativa ae llevar& s cabo en el Centro de Resu! 

tados No. 3 y nos comprometemos a proponer soluciones factibles de­

las deficiencias encontradaa, esperando contar con su colaborac!6n. 

A continuaci6n preaentaremo1 la metodología que •~ seguir& para 11!, 

var a cabo esta Inve1tigaci6n. 

1. Planeaci6n 

1.1 Inva1tigaci6n prelillinar 

1.2 Detecci6n de po1ible1 deficiencias, 

1,3 Deta1'1Ú.naci6n del alcance de la auditoría en cuanto a au­

extanai6n y profundidad. 
1.4 Detand.naci6n de lacur101 Humanos, 
1,5 Elaboraci6n da carta convenio, 

2. ljecuci6n 
2,1 Elaboraci6n del pro¡rama de Auditoría Administrativa, 

2.2 Diseño de herraientH, 
2,3 ll1boraci6n del patr6n.ideal de comparaci6n. 

2.4 Obtenci6n de inforaaci6n. 

2.5 Proc8111lianto de la inforaaci6n. 
2.6 An.Cli1i1 y evaluac16n da 11 infoniaci6n. 

3. P&:Hataci6n del informe y recoaendacionea. 

4• Iapl...mtaci6n 1 vigilancia de 111 rec01Dendaciona1. 
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Esta inve8tigaci!n la llevaremos a cabo dos personas: Rosina -

García Valdés y Yolanda Espinosa Desigaud. 

El tiempo estil::ado que nos tomará la· investigaci6n será: 

3 me~es aproximadAmente. 

Por el objetivo que perseguimos, no percibiremos honorarios. 

Agradecemos de antemano el apoyo que se sirvan brindar a la --­

presente inveatigac16n. 

ATENTAMENTE. 

ANALISTAS EMPRESA 

- ·-:¡ 
-1' _,. J I )· '.,,,, , 

'?· t//hv r 11 ;,11t'o J 'v•l'-iJJ., 

JUAN PATRICIO RIVEROLL 
DIRECTOR· 



2, EJECUCION 
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2.1 PROGRAMA DE ACTIVIDADES 

En el siguiente programa de actividades de la Auditoría Administrat.! 

va a. aplicar en Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de c.v., -
se presenta la enumeració'n de las actividades secuenciales incluidas 

en la metodología propuesta, así como los responsables y el tiempo -

estimado y real para cada una de €atas. 





103 

2.2 DISERo DE BEIUWIIENTAS 

Las hen:amientas que utilizamos para la recopilaci6n de la informa­

ci6n necesaria fueron: 

Prineipalmente cuestionarios que contienen preguntas de respuesta -
abie%ta y de elecci6n forzoaa. 

Tambiln se utilizaron entrevistas dirigidas •. 

Se elaboraron doa·ttpoa de cueatiónario111 Uno dirigido a autidirec.=, 
torea, Ger9DtH y Ejecutivos de Cuenta, con el fin de obtener info!. 

mac:ldn 1obre lo 1i¡uiente: 

- Aauoda y Hrvicio. 

- Viaita1. 
- Auditorlaa. 
- Miniauditort11. 

- Cobraaas. 

- Siniutroe. 
- llanoYadon11. 

- Follov-up. 
- In¡aieda. 

lacu:reo1 Buuno1. 

ll llpndo CUlltiOnario fuf dirigido a Directores CO',l el objeto de -

obt ... r 1Dfoi.aci6a acerca de: 

- Pl11Mtc16n. 

- Orpnlzac16a. 
- Direcctdtl. 

- Control. 
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Por otro lado las entrevistas fueron dirigidas a los Directores. -­

mismas que nos sirvieron para cruzar la informaci6n obtenida en los 

cuestionarios dirigidos a Subdirectores, Gerentes y Ejecutivos de ~ 

Cue~ta, pretendiendo con esto validar lo mis posible dicha informa­

ci6n. 

A continuacidn se presentan los cuestionarios aplicados. 



CUESTIONARIO PILOTO 

DIRIGIDO A SIJBDIRECrOllES, GERENTES Y &JECIJTIVOS 

DE CUENTA, DEL CENTRO DE llESULTADOS No._ 3 



EL CUESTIONARIO QUE A COlrrnroACION SE PRESEllTA, TIF.NE CO!!O FIN CUM­

PLIR CON UNA DE LAS ETAPAS DE LA INVESTIGACION DE AUDITORIA ADMINI~ 

TRATIVA QUE SE ESTA REALIZANDO EN ESTA EMPRESA, PARA DAR CUMPLIMil! 

TO A NUESTRO SEMINARIO DE TESIS NECESARIO PARA OBTENER EL TITULO DE 

LIC. EN ADKINI STRACION. 

AGRADEC:tl!OS DE ANTEMANO, CONTESTAR CON LA MAYOR VERACIDAD POSIBLE,­

PARA DESARROLLAR LO MAS RF.AL Y CONFIABLE ESTA INVESTIGACION. 
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SUBDIRECTORES, GERENTES Y EJECUTIVOS DE CUENTA 

DEL CENTRO DE RESULTAl'iOS NO. J, 

INSTRUCCIONES 

- PAVOR DE MARCAR CON UNA (X) LA RESPUESTA QUE CONSIDERES MAS ADECUADA. 

- EN LAS PREGUNTAS ABIERTAS FAVOR DE SER CONCRETO. 

I. ASESORIA Y SERVICIO. 

~ 

1.- LA ..:ALIDAD DE LAS VISITAS REPERCUTE EN FORMA IMPORTANTE EN EL SERV.!, 
CIO QUE PROPORCIONAS? 

) SI ) NO 

2 .- COMO SE MIDE LA CALIDAD DE LAS VISITAS? 
a) POR EL RESULTADO QUE SE LOGRA DE NUEVAS PRIMAS CAPTADAS 
b) POR EL NUMERO DE ASUNTOS RESUELTOS 
e) POR LA HEJORIA EN EL TRATO CON EL CLIENTE 
d) POR LA COMPLEMENTACION OBTENIDA 

J.- CUANTAS VISITAS DEBEN REALIZARSE ANUALMENTE A LOS CLIENTES? 
a) GRANDES ( ) b) MEDIANOS ( ) e) CHICOS ( ) 

4.- LAS VISITAS TE PERMITEN DAR SOLUCIONES MAS FACILMENTE A SINIESTROS­
PENDIENTES? 

) SI ( ) NO 

S.- EN CADA VISITA SE ANALIZA CONJUNTAMENTE CON EL CLIENTE SU ESTADO DE 

CUENTA? 
) SI ( ) NO 
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AUDITORIAS 

1.- Consideras que la estructura actual del cuestionario refleja la -­

situaci6n actual del programa de seguros1 

) SI ) NO 

Porqut!? ______________________ _ 

2,- LA AUDITORIA DEBE REALIZARSE POR POLITICA TRES MESES ANTES DE CADA 

RENOVACION? 

( ) SI ) NO 

Porqut!? ______________________ _ 

3.- ESTAS DE ACUERDO EN QUE SE LLAME AUDITORIA? 

( ) SI ( ) NO 

Porqut!? ______________________ _ 

KINIAUDITORIAS 

1.- LAS MINIAUDITORIAS DEBEN REALIZARSE POR POLlTICA AL ENTREGAR LAS -

POLIZAS, DESPUES DE LA RENOVACION? 

) SI ) NO 
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2.- EN QUE MEDIDA APLICAS LAS MINIAUDITORIAS7 

a) AL 100 % DE TUS CLIENTES 
b) AL 75 % DE TUS CLIENTES 
e) AL SO % DE TUS CLIENTES 

d) AL 25 % DE TUS CLIENTES 
e) A NINGUNO 

COBRANZAS 

) 

) 

1.- QUE SISTEMA SIGUES PARA LA DETERMINACION DE TU PRESUPUEST07 
a) TOMAS EN CONSIDERACION EL SALDO DE CADA ESTADO DE 

CU~TA Y LO SUMAS 
b) REVISAS EL ESTADO DE CUENTA DE CADA CLIENTE, DETEl!MINAN· 

DO LO VIGENTE Y CANCELANDO LO QUE NO PROCEDA ASI COMO -
COMPARANDO LAS CIFRAS DEL ESTADO DE ANTIGUEDAD DE LOS --

) 

SALDOS, ) 

e) SOLO TOMAS EN CUENTA LA META COBRABLE DEL ESTADO DE AN-
GUEDAD DE SALDOS. ) 

d) LO DETERMINAS EN BASE A CALCULOS ESTIMADOS ) 

2.- EN QUE MEDIDA PARTICIPAS EN LA APLICACION DE PAGOS DE TUS CLIENTES? 

a) TUS CLIENTES ANEXAN A ~A CHEQUE UNA DESCRIPCION DE LO QUE PA-­
CAN. (APLICACION) 

( ) SI ) NO 
b) EL DEPARTAMENTO DE CONTROL DE INGRESOS TE CONSULTA EN CADA APLI­

CACION EN QUE TENGA DUDA. 
( ) SI ( . ) NO 

e) trrILIZAS EL SISTEMA DE RECIBIR LOS !STAD-OS DE COEN'f/L AHALXl.ANDO­
LOS Y ELABORANDO UNA CARTA EN LA QUE LE DESCRIBES AL CLIENTE LO­
QUE DEBE PAGAR 

( ) SI . ) NO 
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SINIESTROS . 

l.- QUE SISTEMAS DE CONTROL UTILIZAS PARA LA TRAMITACION DE SINIESTROS? 

a) PARTICIPAS DESDE EL AVISO DE LA RECLAMACION HASTA SU FINIQUITO-

CONJUNTAMENTE CON TU TECNICO ) 

b) DELEGAS LA RESPONSABILIDAD TOTALMENTE EN TU TECNICO. ) 

2. - CONSIDERAS QUE DEBE EXISTIR UN DEPARTAMENTO ESPECIFICO QUE SOLO SE 

DEDIQUE A ATENDER SINIESTROS? 

) SI ) NO 

J.- CONSIDERAS CONVENIENTE QUE EN CADA SINIESTRO IMPORTANTE PARTICIPE­

EL DIRECTOR Y/O SUBDIRECTOR DE LA CUENTA? 

) SI ( ) NO 

RENOVACIONES 

1.- CUAL ES LA RAZON POR LA CUAL NO SE RENUEVAN LAS POLIZAS CON 60 -­

DIAS DE ANTICIPACION? 

a) NO SE CUENTA CON LA INFORMACION COMPLETA POR PARTE DEL 

CLIENTE. 

b) LA ASEGURADORA NO ACEPTA LA RENOVACION CON TANTOS DIAS 

DE ANTICIPACION 

e) NO TE ORGANIZAS DEBIDAMENTE POR DIVERSAS RAZONES 

2.- LOS LISTAooS EMITIDOS POR LA COMPUTADORA TE SON UTILES PARA LA RE­

NOVACION DE TUS POLIZAS? 

) SI ) NO 
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3.- TU TECNICO REVISA Y DETECTA TODO TIPO DE ERRORES EN LAS POLIZAS ~ 

ANTES DE ENTREGARLAS AL CLIENTE? 
( ) SI ( ) NO 

4.- ES CONVENIENTE REALIZAR UNA MINIAUDITORIA TRES MESES ANTES DEL VE,!i 

CIMIENTO DE LAS POLIZAS? 
( ) SI ) NO 

Porqu~?----------------------

FOLLOW-UP 

1.- CUENTAS CON UN SISTEMA DE FOLLOW-UP QUE TE PERMITA LLEVAR EL SEGtJ! 
MIENTO DE LOS ASUNTOS PENDIENTES CON CLIENTES Y COMP~IAS DE SEGU­

ROS? 
) SI ) NO 

II. INGENIERIA 

1.- LOS REPORTES DE ARISA SON OPORTUNOS? 
) SI ( NO 

2.- EL DISEflO DEL NUEVO REPORTE REUNE LOS REQUISITOS DE ASESORIA Y SD-
VICIO EN LO QUE SE REFIERE A: 
a)ANALISIS DE RIESGOS SI ( NO 

b) COBERTURAS CONTRATADAS SI ( NO 

e) SISTEMAS DE PROTECCION SI ( NO 

d) RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD( SI NO 

e) CUOTAS Y DESCUEN~OS ACTUALES( SI NO 
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. 3.- CONSIDERAS QUE EN LA ACTUALIDAD SE HA VENDIDO AL CLIENTE LA LABOR 

QUE REALIZA ARISA? 

( ) SI NO 

RECURSOS HUMANOS 

1.- CONSIDERAS QUE EL DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION OPERA­

EFICIENTEMENTE, TOMANDO EN CUENTA QUE REALIZA SU FUNCION APEGADO -

AL PERFIL DE LOS PUESTOS QUE SE NECESITAN PARA CUMPLIR EL OBJETIVO 

DE SERVICIO Y ASESORIA? 

) SI ) NO 

2.- CONSIDERAS ADECUADO EL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE SUELDOS Y SALA 

RIOS QUE MANEJA LA EMPRESA? 
( ) SI ) NO 

J,- CONOCES EL PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION DE LA EMPRESA? 

} ~ ) 00 

4.- CONSIDERAS ADECUADA LA CAPACITACION TECNICA Y ADMINISTRATIVA PARA­

CUMPLIR EFICIENTEMENTE CON TU TRABAJO? 

SI } NO 
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SUGERENCIAS 

AUDITORIAS"------------------------

MINIAUDITORIAS_-:---------------------

SINIESTROS. _______________________ _ 

RENOVACIONES. ______________________ _ 

FOLLOW-UP __________________________ _ 

ARISAo:.__ _______________________ ~ 

RECtJRSOS HUMANOS.~----------------------~ 
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CUESTIONARIO DEFINITIVO 

DIRIGIDO A SUBDIRECTORES, GERENTES Y 

EJECtrfIVOS DE CUENTA DEL CENTRO DE -

RESULTADOS No. 3 
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SUBDIRECTORES, GERENTES Y EJECUTIVOS 

DE CUENTA DEL CENTRO DE RESULTADOS NO. 3 0 

INSTRUCCIONES 

FAVOR DE MARCAR CON UNA (X) LA RESPUESTA QUE CONSIDERES MAS 

ADECUADA. 

EN LAS PREGUNTAS ABIERTAS FAVOR DE SER CONCRETO. 

I. ASESORIA Y SERVICIO. 

VISITAS 

1. LA CALIDAD DE LAS VISITAS REPERCUTE EN FORMA IMPORTANTE -

EN EL SERVICIO QUE PROPORCIONAS? 

SI NO 

2. COMO SE MIDE LA CALIDAD DE LAS VISITAS? 

a)• POR EL RESULTADO QUE SE LOGRA DE NUEVAS PRIMAS 
CAPTADAS 

b). POR EL !IUMERO DE ASUNTOS RESUELTOS 

e)• POR LA KEJORIA EN EL TRATO r,oN EL CLIENTE 

d). POR LA COMPLEMENTACION OBTENIDA ) 

e)• TODOS LOS ANTERIORES 

3. CUANTAS VISITAS DEBEN REALIZARSE ANUALMENTE A LOS CLIENTES? 

GRANDES MEDIANOS CHICOS 

a)• o 10 a)• o 10 a)• o 10 
b). 11 20 b). 11 20 b). 11 20 
e). 21 30 e). 21 30 e). 21 30 
d). más de 30 d). mh de 30 d). más de 30 

4. LAS VISITAS TE PERMITEN DAR SOLUCION MAS FACILMENTE A SINIE~ 

TROS PENDIENTES? 

SI NO 

5, EN CADA VISITA SE ANALIZA CONJUNTAMENTE CON EL CLIENTE SU ES 

TADO DE CTJEHTA? 

SI NO 
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AUDITORIAS 

1. CONSIDERAS QUE LA ESTRUCTURA ACTUAL DEL CUESTIONARIO REFLEJA LA 

SITUACION ACTUAL DEL PROGRAMA DE SEGUROS? 

SI NO 

PORQUE? 

2. LA AUDITORIA DEBE REALIZARSE POR POLITICA TRES MESES ANTES DE -

CADA RENOVACION? 

SI NO 

J. ESTAS DE ACUERDO EN QUE SE LLAME AUDITORIA? 

SI NO 

HINIAUDITORIAS 

1. LAS MINIAUDITORIAS DEBEN REALIZARSE POR POLITICA AL ENTREGAR LAS 

POLIZAS, DESPUES DE LA RENOVACION? 

SI NO 
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2. EN QUE MEDIDA APLICAS LAS MINIAUDITORIAS? 

a)• AL 100 '11 DE TOS CLIENTES 

b). AL 75 ' DE TUS CLIENTES 

e). AL so \ DE TUS CLIENTES 

d). AL 25 \ DE TOS CLIENTES 

e), A N+NGUNO 

COBRANZAS 

1, QUE SISTEMA SIGUES PARA LA DETERMINACION DE TU PRESUPUESTO? 

a). TOMAS EN CONSIDERACION EL SALDO DE CADA ESTADO 

DE CUENTA Y LO SUMAS 

b), REVISAS EL ESTADO DE CUENTA DE CADA CLIENTE, -

DETERMINANDO LAS CIFRAS DEL ESTADO DE ANTIGUE­

DAD DE LOS SALDOS 

e). SOLO TOMAS EN CUENTA LA META COBRABLE DEL ESTADO 

DE ANTIGUEDAD DE SALDOS 

d), LO DETERMINAS EN BASE A •·CALCULO$ ESTIMADOS 

2. TUS CLIENTES ANEXAN A CADA CHEQUE UNA DESCRIPCION DE LO QUE P~ 

GAN. (APLICACION) 

SI NO 

J; EL DEPARTAMENTO DE CONTROL DE INGRESOS TE CONSULTA EN -

CADA APLICACION EN QUE TENGA DUDA 

SI NO 

4. UTILIZAS EL SISTEMA DE RECIBIH LOS ESTADOS DE CUENTA ANALIZA! 

DOLOS Y ELABORANDO UNA CARTA EN LA QUE LE DESCRIBAS AL CLIEN­

TE LO QUE DEBE PAGAR. 

SI NO 
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SINIESTROS 

1. QUE SISTEMAS DE CONTROL UTILIZAS PARA LA TRAMITACION DE SINIE~ 

TROS? 

a). PARTICIPAS DESDE EL AVISO DE LA RECLAMACION HASTA 

SU FINIQUITO CONJUNTAMENTE CON TU TECNICO 

b). DELEGAS LA RESPONSABILIDAD TOTALMENTE EN TU TECNICO 

2. CONSIDERAS QUE DEBE EXISTIR UN DEPARTAMENTO ESPECIFICO QUE SO­

LO SE DEDIQUE A ATENDER SINIESTROS? 

SI NO 

PORQUE? 

3. CONSIDERAS CONVENIENTE QUE EN CADA SINIESTRO IMPORTANTE PARTI­

CIPE EL DIRECTOR Y/O SUBDIRECTOR DE LA CUENTA? 

SI NO 

PORQUE? 

RENOVACIONES 

1. CUAL ES LA RAZON POR LA CUAL NO SE RENUEVAN LAS POLIZAS CON 60 

DIAS DE ANTICIPACION? 

a). NO SE CUENTA CON LA INFORMACION POR PARTE DEL CLIENTE 

b). LA ASEGURADORA NO ACEPTA LA RENOVACION CON TANTOS - -

DIAS DE ANTICIPACION 

e), NO TE ORGANIZAS DEBIDAMENTE POR DIVERSAS RAZONES 

2, LOS LISTADOS EMITIDOS POR LA COMPUTADORA TE SON UTILES PARA LA 

RENOVACION DE TUS POLIZAS? 

SI NO 
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3. TU TECNICO REVISA Y DETECTA TODO TIPO DE ERRORES EN LAS POLI­

ZAS ANTES DE ENTREGARLAS AL CLIENTE? 

SI NO 

PORQUE? 

FOLLOW-UP 

1, CUENTAS CON UN SISTEMA DE FOLLOW-UP QUE TE PERMITA LLEVAR EL 

SEGUIMIENTO DE LOS ASUNTOS PENDIENTES CON CLIENTES Y COMPA--­

IUAS DE SEGUROS? 

SI NO 

II, INGENIERIA 

1. LOS REPORTES DE ARISA SON OPORTUNOS? 

SI NO 

2, EL DISERO D2L NUEVO REPORTE REUNE LOS REQUISITOS DE ASESORIA 

Y SERVICIO EN LO QUE SE REFIERE A1 

a) ANALISIS DE RIESGOS 

b) COBERTURAS CONTRATADAS 

e) SISTEMAS DE PROTECCION 

d). RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD 

e) CUOTAS Y DESCUENTOS ACTUALES 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

NO 

NO 

NO 

NO 

NO 
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3. CONSIDERAS QUE EN LA ACTUALIDAD SE HA VENDiDO AL CLIENTE LA -

LABOR QUE REALIZA ARISA? 

SI NO 

III. RECURSOS HUMANOS 

1. CONSIDERAS QUE EL DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELEC­

CION OPERA EFICIENTEMENTE TOMANDO EN CUENTA QUE REALIZA 

SU FUNCION AP·EGADO AL PERFIL DE LOS PUESTOS QUE SE NECE­

SITAN PARA CUMPLIR EL OBJETIVO DE SERVICIO Y ASESORIA? 

SI NO 

PORQUE? 

2, CONSIDERAS ADECUADO EL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE SUEL­

DOS Y SALARIOS QUE MANEJA LA EMPRESA? 

SI NO 

PORQUE? 

3, CONOCES EL PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION DE LA EMPRESA? 

SI NO 

PORQUE? 

4, CONSIDERAS ADECUADA LA CAP.ACITACION TECNICA Y ADMINISTR~ 

TIVA PARA CUMPLIR EFICIENTEMENTE CON TU TRABAJO? 

SI NO 

PORQUE? 
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5.- LA Flll'RESA CUENTA CON UN PROGRAMA DE INDOCCION ADECUADO? 

SI NO ) 

6.- LA l!MPRESA BRINDA OPOR1'UNIDADES DE DESARROLLO PERSONAL? 

SI NO 

7 .- EXISTE UNA ALTA FRECUENCIA DE ROTACION DE PUESTOS DENTRO DE LA­
EMPRESA? 

SI NO 

8.- CONSIDERAS ADECUADO EL AMBIENTE DE TRABAJO? 

SI ( NO 

9 .- SE CUENTA CON UN PROGRAMA PARA LA REALIZACION DE ACTIVIDADES DE 
TIPO: 

DEPORTIVO 
CULTURAL 
RECREATIVO 

SI 
SI 
SI 

NO 
NO 
NO 

10.-CONOCES EL REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO? 

SI NO 

) 
) 
) 
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SUGERENCIAS 

VISITAS ~~~~...,...~~~~~...,......,...~~~~~~~~~~~...,...~~~~~ 

AUDITORIAS 

MINI AUDITORIAS 

SINIESTROS 

FOLLOW - UP 
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OTRAS 



CUESTIONARIO DIRIGIDO A DIRECTORES 



EL CUESTIONARIO QUE A CONTINUACION SE PRESENTA, TIENE COMO FIN CUM­

PLIR CON UNA DE LAS ETAPAS DE LA INVESTIGACION DE. AUDITORIA ADMINI! 

TRATIVA QUE SE ESTA REALIZANDO EN ESTA EMPRESA, PARA DAR CIJMPLIMlE;! 

TO A NUESTRO SEMINARIO DE TESIS NECESARIO PARA OBTENER EL TITULO DE 

LIC. EN ADHINISTRACION. 

AGRADECEMOS DE ANTEMANO, CONTESTAR CON LA MAYOR VERACIDAD POSIBLE -

PARA DESARROLLAR LO MAS Rl!AL Y CONFIABLE ESTA INVESTIGACION. 
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A DIRECTORES1 

PLANEACION 

1 ,•EN BASE A QUE SE FIJAN LOS OBJETIVOS DE ·LA EMPRESA? 

2.· SE LOGRAN LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA CON EL MAXIMO DE EFI··· 

CIENCIA Y EL MINIMO DE ESFUERZOS? 

3 ,•EXISTE ALGUNA PERSONA ENCARGADA DE LA FORMULACION Y COORDINA•· 

CION DE PLANES Y PROGNAMAS? 

QUIEN? 

4 ,•CONTRIBUYEN LOS PLANES A LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS DE LA 

EMPRESA? 

s.-EXISTEN POLITICAS QUE SIRVAN DE LINEAMIENTOS A LA PLANEACION? 

6.• PARA CUANTO TIEMPO SE FORMULAN LOS PLANES? 
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7. SE HA ELEGIDO AL HACER LA PLANEACION, LA MEJOR ALTERNATIVA DE 

LINEA DE ACCION PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA? 

a. ESTAN ELABORADOS LOS PLANES CON EL TIEMPO SUFICIENTE PARA cu~ 

PLIR CON LOS COMPROMISOS CONTRAIDOS POR LA EMPRESA? 

9, CON QUE PERIODICIDAD SE REVISAN LOS PLANES? 

10.PARA LA FORMULACION DE LOS PLANES SE ESTUDIA LA COMPETENCIA? 

ORGANIZACION 

11.EXISTE UNA LINEA DEFINIDA DE AUTORIDAD DESDE LA DIRECCION HA~ 

TA EL ULTIMO DE LOS SUBORDINADOS? 

12.SE DEFINE EL NUMERO DE SUBORDINADOS QUE CADA JEFE DEBE CON--­

TROLAR? 
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1J:TIENE EL SUBORDINADO ANTE SU JEFE RESPONSABILIDAD ABSOLUTA? 

14.RESPONDE Y OBEDECE EL SUBORDINADO ANTE UN SOLO SUPERIOR? 

15,ESTAN DIVIDIDAS LAS OPERACIONES DE LA EMPRESA Y AGRUPADAS LAS 

ACTIVIDADES EN EL NUMERO OPTIMO PARA LA CONSECUCION EFECTIVA -

DE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA? 

16.ESTAN CLARAMENTE DEFINIDOS LOS PUNTOS Y SU RELACION ENTRE SI? 

17.ASEGURA LA ORGANIZACION SU CONTINUIDAD Y ESTABILIDAD, ESTABLE­

CIENDO METODOS QUE PERMITAN ·LA SUSTITUCION DE ELEMENTOS Y DE -

PERSONAS SIN AFECTAR SU FUNCIONAMIENTO? 

DIRECCION 

18.MOTIVA EL SUPERIOR A SUS SUBORDINADOS A CONTRIBUIR EN LA CONSE 

CUCION DE LOS OBJETIVOS DE GRUPO? 
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19. SE CONJUNTAN LOS OBJETIVOS INDIVIDUALES CON LOS DE LA EMPRE­

SA? 

20. ES LA DIRECCION EL CENTRO DE COMUNICACION DE LA ORGANIZACION? 

21. SE OBTIENEN LOS INFORMES DIRECTAMENTE DE LA FUENTE QUE LOS -

PRODUCE Y NO A TRAVES DE INTERMEDIARIOS? 

22, EN QUE FORMA SE ESTIMULA A LOS EJECUTIVOS QUE CUMPLEN LOS 

OBJETIVOS DE LA EMPRESA, POR ARRIBA DE LOS ESTANDARES? 

CONTROL 

23. EXISTEN SISTEMAS DE CONTROL? (SI,lCUALES?l 

24. CONTRIBUYE EL CONTROL A CONSEGUIR LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA, 

POR MEDIO DEL SERALAMIENTO OPORTUNO DE LAS DESVIACIONES EN 

TAL FORMA QUE SEA POSIBLE APLICAR UNA ACCION CORRECTIVA? 
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25, EN QUE FORMA SE IMPLEMENTAN LAS SOLUCIONES A LAS DESVIACIO-­

NES DETECTADAS? 

26, SON RBVISADOS PERIODICAMENTE LOS SISTEMAS DE CONTROL? 

27, EN LAS JUNTAS DE OPERACION SE REVISAN LOS COMPROMISOS CONTRA­

IDOS Y LOS RESULTADOS OBTENIDOS? 

28. ES EL CONTROL REFLEJO DE LOS PLANES? 



2.2 PATRON IDl!AL DE COMPARACION 
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2 • 3 PATRON IDEAL DE COMPARACION 

Para la elaboración del patrón ideal de comparación, hemos tomado ~ 

como base la forma de evaluación que propone el autor J. Antonio Fe,!: 

n«indez Arena, adecu~ndolo a nuestraa necesidades: 

Cada una de las preguntas se evaluad con la siguiente esc(lla: 

APRF.CIACION ~ CUMPLIMIENTO 

Excelente 50 90 a 100% 

Muy bien 40 80 a 89% 

Bien 30 60 a 79% 

Regular 20 40 a 59% 

Mal 10 20 a 39% 

Joby mal o O a 19% 

Debido a la importancia que tiene la dirección dentro de la empresa 

se ha decidido que cada uno de los puntos se multiplicar4 por 10. 
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La valuación ideal del Centro de Resultados quedará: 

I ASESORIA Y SERVICIO 

PUNTOS PUNTOS 

VISITAS 5 PREGUNTAS 250 

AUUITORIAS 3 PREGUNTAS 150 

MINIAUDITORIAS 2 PREGUNTAS 100 

COBRANZAS 4 PREGUNTAS 200 

RENOVACIONES 3 PREGUNTAS 150 

FOLLOW-UP 1 PREGUNTA 50 

SINIESTROS 3 PREGUNTAS _J2.Q_ 
SUB TOTAL ASESORIA Y SERVICIO 1050 

II INGENIERIA 3 PREGUNTAS 150 

III RECURSOS HUMANOS 10 PREGUNTAS 500 

IV PROCESO ADMINISTRATIVO 

PLANEACION 10 PREGUNTAS 500 
ORGANIZACION 7 PREGUNTAS 350 

DIRECCION 5 PREGUNTAS 2500 

CONTROL 6 PREGUNTAS --1.Q.Q_ 
SUB TOTAL PROCESO ADMINISTRATIVO 3650 

VALUACION TOTAL CENTRO DE RESULTADOS No. 3 5350 PTS. 
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PUNTUACION PORCERTAJE ADJETIVO 

4815-5350 90 a 100% ADMINISTRACION EXCELENTE DEL C.R. 

4280-4814 80 a 89% ADMINISTRACION MUY BUENA 

3210-4279 60 a 79% ADMINISTRACION BUENA 

2140-3209 40 a 59% ADMINISTRAClON REGULAR 

1070-2139 20 a 39% ADMINISTRACION MALA 

0-1069 O a 19% ADMINISTRACION MUY HALA 

2.4 OBTENCION DE LA INFORMACIO!f 

El cuestionario se aplic6 a todos loa Subdirectores, Gerentes y Eje­

cutivos de Cuenta, dando un total de 14 cuestionarios. 



2.5 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y ANALISIS. 

EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y EL ANALISIS SE PRESENTA -

EN CUADROS HACIENDO LA TABULACION DE CADA UNA DE LAS PREGUNTAS 

DEL CUESTIONARIO APLICADO. 

EN VIRTUD DE QUE EL CUESTIONARIO PARA DIRECTORES NO PUDO APLI­

CARSE CON RESPUESTAS CERRADAS, ESTAS SE UNIFICARON Y ANALIZA-­

RON DIRECTAMENTE. 



VISITAS 

l. La calidad de las visitas repercute en forma im- 2. C6mo se mide la calidad de las visitas? portante en el servicio Que proporcionas? 

~ FRECUENCIA ! ~ FRECUENCIA ! 
a), Por el resultado que se 4 28;6 % SI 14 100,0 % logra do nuevas primee-

captada e. 
b). Por el número de a e un toe 4 28.6 % NO o o resuéltos. 
e). Por la mejor!a en el tra 1 7 .10% 

- --- to con el cliente -
d), Por la complementaci6n - o o.o X 

obtenida, 
e), Todas las anteriores 5 35. 7 % 

TOTAL 14 100,0 % TOTAL 14 liiii:OX 
t;; 
o 

3, Cu&ntoe visitas deben realizarse anualmente a loe clientes? 

VARIABLES FRECUENCIA % VARIABLES FRECUENCIA % !GRANDES 1 a 10 J 21;-4 X CHICOS 1 a 10 13 9278 % 11 a 20 7 SO.O X 11 a 20 1 7.2 X 21 a 30 3 21.4 X 21 8 30 o o.o % llllfa da 30 1 7.2 X mtle da 30 o O.O X TOTAL 14 T<iO:"'ó% TOTAL ¡¡;- 100.0% 
lfil>IANOS 1 a 10 10 71.4 % 

11 a 20 3 21.4 X 
21 a 30 l 7.2 X 
m«e de 30 o O.O X 

TOTAL 14 100.0 X 

CUADRO No. 1 



VISITAS 

4. Las visitas te permiten dar soluciones Dlfs f€- 5. En cada visita se analiza conjuntamente con el 
cilmente a siniestros pendientes? cliente su estado de cuenta? · 

VARIABLES FRF.CUENCIA ! VARWLES FRECUENCIA ! 
SI 14 100.0 SI 8 57.l 

NO o o.o NO 6 42.9 

-- -- -- ---
14 100.0% 14 100.0% 

ANALISIS VISITAS 

En base a las respuestas anteriores pudimos observar, que las visitas son de gran importancia para el -
servicio que proporciona la empresa y éstas tienen COlllO fin resolver pendientes, captar nuevas neceaid!!. 
dea de coberturas, que se complemente al programa de seguros; as( como mejorar el trato con el cliente, 

En cuanto al número de visitas que debmrealbaree anualmente, se obtuvo que: Para clientes grandes se 
deben llevar a cabo de 11 a 20; para clientes medianos as! como para loa chicos se deben llevar de 1 a-
10. 

Estas visitas permiten dar soluciones m4s fácilmente a siniestros pendientes. 

be lo anterior puede afirmarse que loa ejecutivos deben preocuparse en mayor medida en tratar de mejorm 
la calidad de las 11ie11aa, independientwnente del nú1110ro que se realicen, ya que es posible confirlllllr --
que las visitas realizadas que cubren los aspectos 11arcados en el Manual del Ejecutivo (Ver anexo l), -
redundar!e en hacer '"'8 eficiente el servicio, 

CUADRO No, 1.1 



AUDITORIAS 

l. La estructura del cuestionario 2. La auditoría debe realizarse por 3. Eat&s de acuerdo en que se 11.!!_ refleja la situac16n actual del política 3 roesos entes de cada - me auditoría? 
programa de se0"~"'ª~ renovaci6n. 

~ FRECUENCIA ! ~ ~'RECUENCIA ! ill.!.@g FRECUENCIA ! 
81 12 8S.7l SI 9 64.3% SI 6 42.9% 

NO 2 14.3% NO 5 3S, 7% NO 8 57.1% 

-- --- -- --- -- ---

TOTAL 14 100.0% 14 100,0X 14 100,0% 

ANALISIS A U D 1 T O R 1 A S 

Con esta información ae obtuvo que el cuestionario de auditoría satisface les necesidades de informaci6n -
requeridas por el ejecutivo de cuenta, y que pftra efectos de renovación, la auditoría debo realizarse tres 
meses antes de 6ete, con el propSsito de detectar nuevas necesidades del cliente y podürlas incluir en la-
renovac 16n. 

Por último, en lo que se refiere al nombre de auditoría, so pudo detector que el 60% de los ejecutivo• CO_!! 
sidera que debe llamarse "Cuestionario de revisi6n del programa de seguros" 6 "Diagn<ietko del programa de 
seguroa". 

CUADRO No, 2 



HINIAUDlTORlAS 

l. Gf~q~Ae\!~iwfu ~B~fR,.,~ªU1~m 9gr1c0 UM: 2. En que medida aplicas las miniauditor!as? 

VARIABLES FRECUENCIA ! VARIABLES FRECUENCIA ! 

SI 6 42.9% 11). Al 100% de tus 3 21.4% 
clientes 

NO 8 57.1% b), Al 75% de tus 6 42.8% 
clientes 

c), Al 50% de tus 2 14.3% 
clientes 

d). Al 25% de tus 2 14.3% -- --- clientes 
e). A ninguno l 7.2% 

-- ----TOTAL 1_4 100,0% TOTAL 14 100,0% 

A H A L I S I S ll l NI AUDITORIAS 

Como podemos observar en 57.1% de los ejecutivos, contest6 que les miniauditor!as no deben realizarse 
al entregar las p6lizas después de la renovaci6n, sin embargo, en el cruzamiento de informaci6n pudi-
moa percatarnos que es conveniente que as! sa lleven a cabo, ya que de esta manera se puede corrobo·-
rar que las p6lizas emitidas sean lo que realmente el cliente solicit6. 

La aayor!a de loa ejecutivos aplican las miniauditor!aa al 75% de sus clientes, lo cual es preocupan-
te, ya que de acuerdo al manual dol ejecutivo de cuenta, (ver anexo 1) deben aplicarse por lo menos 2 
veces al año. Si se aplicaran de esta fot"llUl, adicionalmente a la auditoría, mejoraría notablemente -
la situaci6n de seguros de cada cliente. 

CUADRO No, 3 



COBRANZAS 

l. Qui! eiatema aiaues para la detel'9innci6n de tu 2. Tus clientes anexen a cada cheque una descrip-
presupuesto? ci6n de lo que pasan 1 (aplicaci6n) 

~ FRECUENCIA ! ~ FRECUENCIA ! 
a). Tomas en coneideraci6n o 0.0% 

el saldo de cada esta-
do de cuenta y lo su--
mas? 

b). Revisas el estado de - 14 100.0% SI 12 85.7% 

cuenta de cada cliente, 
determinando lo vigente 
y cancelando lo que no-

NO 2 14.3% procede y comparando --
las cifras del estado -
de antigUedad de loa --
saldos? 

c). S6lo tomas en cuenta la o 0.0% 
1111ta cobrable del esta-
do de sntiaUedad de ea! 
dos? 

d). Lo determinas en bese a o 0.0% 
c&lculos estimados? 

-- --- --- ----
TOTAL 14 100.0% TOTAL 14 100.0% 

Cuadro No. 4 



COBRANZAS 

3. El Depto, de control de Ingr~soa te consulta en 4. Utilizas el sistema de recJbir los·estados de 
cada aplicaci6n en que tenga duda? cuenta, analizando y elaborando una carca en-

la que describes al cliente lo que debe pagar 

~ FRECUDICIA .! ~ FRECllF.NCIA .! 
1 

SI 8 57.1% SI 9 64.3% 

NO 6 42.9% NO s 35.7% 

-- --- -- ---- ; 
¡ 

TOTAL 14 100,0% 14 100.0% i 

Cuadro No. 4.1 



ANALISIS COBRANZAS 

En cuanto al sistema que se sigue para la detenninaci6n del presupuesto, la respuesta fué'unll'nime, ya 
que el 100% de los entrevistados dicen realizar el estado de cuenta de cada cliente detenninando lo -
urgente y cancelado, lo que no procede, as! como comparando las cifras del estado de antigUedad de -
los saldos. 

Al cruzar la infonnaci6n con loe estados de antigUedad de saldos, se puede observar que son significa 
tivoa loa aal4oa a 60 6 '°'ª de 60 días y pagos a cuenta, lo cual re~leja que se debe reforzar con los 
ejecutivos la importancia que tiene el que realmente con cada cliente se revisen a detalle los saldos 
procedentes, los que no proceden y loa movimientos que deben realizar internamente en la empresa --­
(oplicacionea y cancelaciones), 

Por otro lado, ae obeerv6 que no e.•isten pol.J'.ticaa y procedimientos bien definidos en cuanto a la co­
branza, ya que el manual del ejecutivo dice una cosa y se ejecutan acciones diferentes. 

En lo que se refiere ol procedimiento que aiguen loe clientes para describir loe pegos que realizan,­
ae pudo observar que 111 mayoría anexa al cheque correspondiente lB• p6li&ae o endosos que paga. Sin­
embargo, se pudo constatar, que hay ejecutivos que siguen diferentes sistemas por lu que al analizar­
los consideramos que el mejor sistema es aquél en el cual se describe en una carta las p6lizss y endo 
sos que debe pagar el cliente durante una vigencia determinada, -

Con lo anterior se le evite al cliente estar estudiando qué debe pagar y qué no de su estado de cuen­
ta, ya que el ejecutivo lo hace por él mismo, infonn§ndolo lo que en concreto debe pagar. A la vei. -
se evitan problemas para el Dcpto. de Control de Ingresos y Liquidaciones. 

Cuedro No, 4.2 



S I N I E S T R O S 

l. Qui! sistema de control utilizas 2. Consideras que debe existir un - 3. Consideres conveniente que en -
para la. tramitaci6n de sinies-- departamento específico que s6lo cada siniestro importante port.! 
tras? se dedique a atender siniestros? cipe el direct..-y/o subdirector 

de la cuenta? 

~ FREC. ! VARIABLE FRECUENCIA ! VARIABLE FRECUENCIA ! 

a). Participas desde 12 b:i.7% SI 7 50% SI 13 92.8% 
el aviso de la -
reclamaci6n, has 
ta au finiquito':" 
con tu tl!cnico. 

b). Delegas lo res-- 2 14.3% NO 7 50% NO 1 7.2% 
ponsabilidad to-
talmente a tu --
tt'!cnico, 

-- --- -- -- -- ---
TOTAL 14 100.0% TOTAL 14 100% TOTAL 14 100,0% 

Cuadro No. 5 



A N A L I S I S S I N I E S T R O S 

Al observar loa resultados obtenidos, tenemos que las actividades para la tramitaci6n de siniestros se 
realiza conjuntamente con el técnico sin delegar totalmente la responsabilidad en &l. 

Se puede afil'lllllr que el 85% de loe ejecutivos participa en la tramitaci6n deede el inicio hasta eu --­
terminaci6n; al realizar el cruzamiento de info110aci6n levantamos la opini6n de loe Subdirectores que­
recomendaron que se debe presionar m4a a loa ejecutivos para que lo hagan en eeta forma. 

En cuanto si debe existir un departamento específico para atender siniestros, las respuestas est4n di­
vididas al 50%, lo cual refleja que no hay seguridad en cuanto a que ee lo mlis eficiente. 

El 92% de los ejecutivos consideran que el Director o Subdirector de cada cuenta, debe intervenir en -
siniestros importantes ya que actualmente solo participen en minoría, 

Cue4ro No. 5,1 



RENOVACIONES 

l. Cu«l ea la ruz6n por la cual 2. Loe lietedoe emitidos por la 3, Tu técnico revisa y detecta to 
no ae renuevan las p6lizaa - comrutadora te so3 iltiles fº do tipo de errores en las p6--= 
con 60 días de anticipac16n. ra a renovaci6n e tus p6 T lizas antes de entregarlas al-

zas? - cliente? 

~ ~ ! ~ FRF.cUENCIA ! VARIABLE FRF.cUENClA ! 
a),No se cuenta con 11 78.6% SI 11 78.6% SI 11 78.6X 

la informacidn -
complete por pa,! 
te del cliente, 

b),La aseguradora - 1 7.2% NO J 21.4% NO J 21.4% 
no acepta la re-
novaci6n con tan 
toa díae de antl 
cipaci6n. 

c) • No te organizae- 2 14.2% 
debidamente por-
divereae razones 

-- -- -- --- -- ---
TOTAL 14 100.0X TOTAL 14 100,0% TOTAL 14 100,0% 

Cuadro No, 6 



A N A L I S I S RENOVACIONES 

La mayor parte de los ejecutivos contestaron que la raz6n por la cual no se renuevan las p6lizas con 60 
días de anticipaci6n, es porque no se cuenta con la informaci6n completa por parte del cliente. Al rea 
lizar el cruza~iento de informaci6n, comentamos con loe Directores, llegando a la conclusi6n que cuando 
un cliente no cuenta con la informac16n suficiente para renovar sus p6lizaa, es por falta de organiza-­
ci6n de loe ejecutivos, ya que como se puede observar loe lietadod de renovaciones marcan con debida -­
anticipaci6n las p61izae por vencer y de esta forma se conoce a que clientes se lee debe enviar una --­
carta y hacer una visita para realizar una auditoría o una miniauditoría para definir las condiciones -
de renovaciones, 

Al recibir las p6lizas, supuestamente los técnicos detectan si éstas han sido renovadas adecuadsmente,­
ein embargo al corroborar ésto con los Subdirectores, detectamos que la mayoría de los técnicos dicen -
revisar y comparar datos de la p6liza, pero existen caeos en los que el cliente ha encontrado errores -
en las mismas. 

Lo anterior refleja que se debe pensar en una política de control para verificar que se realicen este -
tipo de actividades adecuadamente, 

Cuadro No. 6.1 



FOLLOW - u p 

l. Cuentas con un sistema de FOLLOW-UP que te permita llevar el seguimiento de los asuntos pendien--
tes con clientes y compnñ!as de seguros? 

~ FRECUDICIA ! 
SI 14 100.0% 

NO o 0.0% 

--- ----
TOTAL 14 100.0% 

ANALISIS FOLLOW - u p 

En base a las respuestas obtenidas, se deduce que todos los ejecutivos llevan un sistelll4 de Follow-up, 
ain embargo, no hay un siate1114 uniforme que todos conotcan y lo implementen, ya que al solicitarle a-
cada ejecutivo la fo111a de llevar un control del •i8llO, varfa mucho y sentimos que a excepcMn de dos 
6 tres caeos, la mayorfa de loa ejecutivos no tienen un buen control de sus aountos pendientes. 

Cuadro No, 7 

... 
~ ... 



INGENIERIA 

l. Los reportea de ARISA son - 2, El diseño del nuevo reporte 3, Consideras que en la actuali-
oportunos? reúne los requisitos de ªª! dad 8e ha vendido el cliente-

aor!a y servicio en lo qua- la labor dp ARISA? 
se refiere 8• 

~ FRECUENCIA ! ~ ~ ! ~ FRECUENCIA ! 

SI 10 7,1.4% . a) .AnAUsia de riea 
goa SI 12 85,7% SI 7 50% 

NO 2 14.3% 
TOTAL I4 100,0% 

NO 4 28.6% 
b) ,Coberturas con--

tratadas SI 12 85,7% NO 7 50% 
NO 2 14,3% 

-- - TOTAL I4 Ioo.0% 
c),Siatemaa de pr~ -- --

tecci6n SI 14 100,0% 
NO o 0.0% 

TOTAL 14 100,0% TOTAi, ¡¡; Ioo.0% TOTAL 14 100,0 
d). Recomendaciones 

de seguridad SI 13 92,8% 
NO 1 7 .2% 

TOTAL I4 100.0%
0 

e) ,Cuotas y descue!!. . 
toa actuales SI 13 92.8% 

NO 1 7.2% 
TOTAL I4 Tiio:Oi 

Cuadro No, 8 



A N A L I S I S I N G E N I E R I A 

La oportunidad de los reportes de Ingeniería est« fuera del est«ndar de días fijados por la empresa, 
ya qu~ 41 72% de los ejecutivos así lo confirman. 

El reporte cumple en un porcentaje significativo con laa necesidades principales de asesoría a.los-­
clientes. sin embargo, es importante revisar algunos aspectos teles como: análisis de riesgos, co-­
berturas contratadas, ya que segan comentarios de algunos ejecutivos. debe justificarse con mayor 
amplitud la exposici6n a ciertos riesgos y las coberturas contratadas. 

La opini6n sobre si se he vendido adecuadamente la labor de Ingeniería a los clientes está muy divi­
dida y existen confusiones en relaci6n a quiln (Brockman y Schuh o ARISA) debe exponer y justificar­
el trabajo de Ingeniería. 

Cuadro No. 8.1 



RECURSOS HUMANOS 

l. Conediera& que el Depto. de Recluta111iento y -· 2, Consideras adecuado el sistema de ad111tnietraci61 
Selecci6n opero eficientemente, to1111ndo en -- de sueldos y salarios que maneja la empresa? 
cuenta que realiza su f unci6n apegado al per-
fil de loe puestos que se necesitan para cum-
plir el objetivo de servicio v asesoría? 

~ FRECUENCIA ! ~ FRECUENCIA ! 
Sl 11 78.6% SI ll 78.6% 

NO 2 14.2% llO 3 21.4% 

NO CONTESTO 1 7.2% 

-- --- -- ---
TOTAL 14 100.0% TOTAL 14 100.0% 

3. Conoces el prograaa anual de éapacitaci6n de 4. Consideras adecuada la capacitaci6n tfcnica y ad-
la empresa? miniatrativa para CWlplir eficientemente con tu -

traba lo? 

~ FRECUENCIA ! ~ FRECUENCIA ! 

SI 10 71.4% SI 12 85.7% 

NO 4 28.6% NO 2 14.3% -- --- -- ---
TOTAL 14 100.0% TOTAL 14 100.0% 

Cuadro No, 9 



RECURSOS llUKANOS 

5. La e1Rpresa cuenta con un progra111& de induc-- 6. La e..preaa brinda oportunidades de desarro-
e i.Sn adecuado? llo al personal? 

~~ FRECUENCIA ! VARIABLE FRECUEllC tA ! 

SI 1 50% SI 10 71.4% 

NO 1 50% NO 4 28.6% 

-- -- -- ---
TOTAL 14 100% TOTAL 14 100,0X 

1. Existe una alta frecuencia de rotaci6n de -- 8. Considere adecuado el ambiente de trabajo? 
puestos dentro de la empresa? 

~ FRECUENCIA ! VARIABLE FRECUENCIA ! 
Sl 10 71.4% SI 12 85. 7X 

NO 4 28,6% NO 2 14.3% 

-- --- -- ---
TOTAL 14 100.0X TOTAL 14 100.0X 

Cu11dro No. 9,1 



R E C U R S O S HUMANOS 

9. Se cuenta con un programa para la raalizacil!n de actividades de tipo: 

j 

VARIABLE FRECUENCIA ! 
DEl'OltTlVO Sl 10 71.4% 

NO 4 28.6% 
TOTAL 14 100.0% 

CULTURAL SI 12 85.7% 
NO 2 14.3% 

TOTAL Iii' IOO:O% 

RECU.ATIVO SI ll. 78.6% 
NO 3 21.4% 

TOTAL 14 100.0% 

10. Conoces el Reglamento Interior de Trabajo? 

~ FRECUl!NC IA ! 
SI lO 71.4% 

NO ~ 28.6% 

TOTAL 14 100,0% 

Cuadro No. 9.2 



ANALISIS RECURSOS HUMANOS 

Loa resultados obtenidos muestran que la miai6n de Recursos Humanos, en cuanto a Reclutamiento y --­
Selecci6n ha cumplido en gran medida el objetivo deseado, que es: "El establecimiento de un equipo­
humano do alta calidad, adecuando la persona al puesto de acuerdo a sus cualidades e intereses" 

La empresa cuenta con un sistema de administroci6n de sueldos y salarios que satisface a la 1118yoría­
de loa empleados, pero al comentarlo con algunos ejecutivos fuera del contexto de estas preguntas, -
llll!ncionaron •que si existiera un plan de incentivos ae elevaría a!Tn mas el nivel de eficiencia en el­
aervicio a los clientes y se captarían mayores primas al complementar loa progr11J11Ss de loa seguros -
actuales y al contar con un n!Tllll!ro mayor de nuevos clientes. 

Como se puede apreciar segGn comentarios adicionales, o las respuestas obtenidas, el programa de in­
ducci6n no cumple satisfactoriamente con el objetivo de dnr a conocer nl pereonnl de nuevo ingreao,­
la filosofía de lo empresa, su estructura, prestaciones de la mismo, socios principales, cual ha sido 
la trayectoria de lo empresa, presentaci6n de compañeros de trabajo, directores y jefes. 

También se puede apreciar que la empresa tiene interés en que el personal tenga mejores niveles jerll! 
quicoa y econ6micos, ya que eu interés ca crecer conjuntamente con la empresa. 

Dadas lu caractedsticas de crecimiento de la empresa, se pude percibir como lo indico cate cuadro,­
c¡ue existen frecuentemente cambios de puestos del personal del llrea de servicio, tales como, Tllcnicos 
Ejecutivos y Gerentes de Cuenta. 

SegGn el indicador de est., cuadro y los comentarios de algunos Ejecutivos de Cuenta, existe una inte1 
relaci.Sn entre el personal, así como una buena illl3gen de la empresa en rel11ci6n al ambiento que ha .: 
creado para todos los empleados, 

Como se puede apreciar, la empresa se h• preocupado por ofrecer a sus trabajadores actividades recrea 
tivss y culturales en una medida tnUY aceptable ya que con frecuencia ee organizan eventos de este --­
tipo. 

Aún cuan.Jo la respuesta es afirmativa en 71%, pudimos hacer al azar oh:urrne preguntas del contenido 
del roRl .. ento, y nos percatnmos de <1ue !As respuestas daban muestra del poco conocimiento del mismo. 

Se recoaienda distribuirlo una vez al año, quu uiitli a ln vista del pernon11l. 

CuaJ ro No. 9 . 3 

.... ... .... 
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PBOCESO ADMINISTRATIVO 

PLANEACION 

1.- En base a que se fijan los objetivos de la empresa? 

Se fijan en base a resultados obtenidos en años anteriores. ex­

pectativas. econ6micas esperadas y crecimiento de la empresa. 

2.- Se logran loa objetivos de lá empresa con el m4ximo de eficien­

cia y el mínimo de esfuerzos? 

'AGn no se logran pero eat4n en proceso; buscando las alternati­

vas ·que lleven al cumplimiento de los mismos. 

3.- Existe alguna persona encargada de la formulaci6n y coordina--­

ci6n de planea y programas? ¿Qui4n? 

S!. El comit4 ejecutivo integrado por: 

- Agustín Pedemonte. 

- Harald Feldhaua. 

- Joaquín Brockman 

- Ricardo Retteg, 

4.- Contribuyen loa planes a la consacuci6a de los objetivos de la­

empresa? 

S!. 
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s.- Existen pol!ticas que sirvan de lineamiento a la Planeaci6n? 

S!, dictadas por el Comité Ejecutivo. 

6.- Para ~uánto tiempo se formulan los planes? 

Para un año. 

7.- Se ha logrado al hacer la Planeaci6n, la mejor alternativa de -

línea de acci6n para lograr loa objetivos de la empresa? 

S!, 

8.- Eatin elaborados los planea con el tiempo suficiente para cum-­

plir con loa compromisos contraidos por la empresa? 

S!, sin embargo falta tiempo para cumplirlos 6ptimamente. 

9.- Con qué periodicidad se revisan los planes? 

Semestralmente. 

10.-Para la formulaci6n do loa planes se estudia la competencia? 

S!, en forma lo más cercana a la realidad posible. 
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ORGANIZACION 

11.- Existe una línea de ·autoridad.'. desde la direccilSn hasta el últi 

lllO de loe ·subordinados? 

Sí, pero se dan traslapes. 

12.- Se define el número de subordinados que cada jefe debe contro-­

lar? 

No exactamente. 

13.- Tiene el subordinado ante su jefe responsabilidad ab.soluta? 

No esta claramente definida. 

14.- ~sponde y obedece el subordinado ante un solo superior? 

No, en ocasiones un subordinado colabora no solo con vn supe-­

rior. 

15.- Eat4n divididas las operaciones de la empresa y agrupadas las­

actividades en al nGiiioro 6ptimo para la consecuci~n efectiva y 

eficiente de los objetivo• de la empresa? 

Se est' tratando de lograr. 
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16.- Están .claramente definidos los puestos y su relaci6n entre sí? 

No. 

17.- Ases.ura la organizaci6n su continuidad y estabilidad, estable­

ciendo m~todos ·que permitan la sustituci6n de elementos y de -

personas sin afectar su funcionamiento? 

En la mayoría de las áreas sí, pero falta entrenamiento para -

sustituir puestos. 

DIRECCION 

18.- Motiva el superior a sus subordinados a contribuir en la conse 

cuci6n de los objetivos de grupo? 

En algunos casos solamente. 

19.- Se conjuntan los objetivos individuales con los de la empresa? 

Se trata, pero no ae ha logrado totalmente. 

20.- Ea la Direcci6n el centro de comunicaci6n de la organizaci6n7 

No. 
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21.- Se obtienen los informes directS111ente de la fuente que los pr.!!, 

duce y no a través de intermediarios? 

No. 

22.- En 'qué forma se estimula a loa ejécutivos que cwnplen loa obj! 

tivos de la empresa, por arriba de los estándares? 

- Reconocimiento 'público. 

- Pro1110cionas. 

- Aumentos de sueldo, 

23.- Existen siste111Ss de control? (S!, ¿Cuáles? 

S!, Medici6n de cobranza, producci6n, tiempos.de entrega de 

p6lizas, tiempos de resoluci6n de siniestros, etc. 

24.- Contribuye el control a conseguir los objetivos de la empresa, 

por medio del señalamiento oportuno de las desviaciones en tal 

forma 'que sea posible aplicar una acci6n correctiva? 

S!, ya que •ate indica cuando hay desviaciones que hay que co­

rregir. 

25.- En 'que forma se implementan las soluciones a las desviacionea­

detectadaa7 

A travfa de las juntas de operaci6n. 
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26.- Son revisados periódicamente los sistemas de control? 

s.!, mensualmente. 

27.- En las 'juntas de operación se revisan los compromisos contraí­

dos y los resultados obtenidos? 

Sí, mensualmente se informan los avances y resultados. 

28.- Es el control reflejo de los planes? 

Sí. 
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ANALISIS PROCESO ADMINISTRATIVO 

PLANEACION 

De acuerdo a las respuestas obtenidas, nos damos cuenta que aparen­

temente la planeaci6n en esta empresa contiene los aspectos básicos 

de 6sta, sin embargo refleja que los planea se elaboran a corto pl.! 

zo (un año), y no se contempla una viei6n a futuro lo cual es de -­

gran importancia por el rápido crecimiento·sufrido en esta empresa­

en loa Gltimos años. 

Decimos que aparentemente la planeaci6n contiene los aspectos bási­

cos de !sta porque no se nos proporcionaron loe planee por ser una­

informaci6n confidencial. 

ORGANIZACION 

Como se puede observar la estructura orglinica de la empresa no sa--. . 
tisface loe objetivos y necesidades de la misma, ya que existen mu-

chas deficiencias ·que no se lo permiten como lo son: 

- Falta de apropiada delegación de autoridad y responsabilidad. 

- Duplicaci6n de autoridad (Ver organigrama), 

- No existe un manual de organizaci6n actualizado que defina clara­

mente loa puestos y su relaci6n entre s!. 

- Los directores y subdirectores tienen demasiadas personas que les 

informan directamente. 

- Cargas de trabajo en loa niveles intermedios, como se puede com-­

probar en la• descripciones da puestos. 
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~ Falta de personal 'que 'pueda sustituir a una persona sin afectar el 

funcionamiento de la organizaci6n. 

- Falta de organigrama general de la empresa as! como del Centro de­

Resultados No. 3. 

- Falta de Manual de procedimientos, con sus respectivos difigramas­

de flujo, que reflejen las acciones que se deben seguir para el -

cumplimiento de una determinada actividad, como lo es la elabora­

ci6n de p6lizas, atenci6n de siniestros, elaboraciones y segui--­

mieotos de auditorías. 

DIRECCION 

Uno de lol aspectos m4a relevantes dentro de la Direcci6n, es la mo 

tivaci6n y ~ata no se da en todo el personal de la empresa ya que -

no todos los superiores motivan a aus subordinados, as! como aún -­

no se logran conjuntar.los objetivos individuales con los de la --­

empresa. 

Uno de loa estímulos que dicen dar a las personas que cumplen con -

loa objetivos o por arriba de los eatindares establecidos es el re­

conocimiento público, pero se pudo constatar que ésta tan solo es -

una felicitsci6n del superior. 

Por medio de entrevistas se. pudo apreciar que la mayor!a de los ej!!_ 

cutivos no están satisfechos con los estímulos otorgados, la mayo~ 

r!a piensa queºse incrementar!a en mucho la produ~tividad de la em­

presa si contaran con mayores estímulos econ6micos. 

En particular en el Centro de Resultados No.3, el director informa­

ª sus subord!iiadoa los resultados obtenidos por medio de reportes -

mensuales, de los cuales la gente opina que no son oportunos ni --­

confiables. 
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ta empresa cuenta con sistemas de control que permiten una compara­

ci6n del desempeño real con el desempeño planeado. 

Estos sil!temas de control son: t:na hoja llamada "Evaluaci6n de Com 

promisos" y se hace por centro de resultados. 

Y juntas que se llevan a cabo mesualmente donde se comentan los --­

resultados y se señalan las desviaciones, más no se hace un seguí-­

miento de los acuerdos tomados. 

Respecto a la "Evaluaci6n de compromisos" su contenido es muy inte­

resante sin embargo según entrevistas nadie lo conoce. 
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2.6 EVALUACION DE LA tNI:'ORMACION 

COMPARACION DEL PATRON IDEAL 

1.- ASESORIA Y SERVICIO 

PUNTOS 
VISITAS 5 PREGUNTAS 160 

AUDITORIAS 3 PREGUNTAS 90 

MINIAUDITORIAS 2 PREGUNTAS 30 

COBRANZAS 4 PREGUNTAS 140 
RENOVACIONES 3 PREGUNTAS 60 

FOLLOW-UP 1 PREGUNTA 50 

SINIESTROS 3 PREGUNTAS --1:.!Q_ 
SUB TOTAL ASESOlUA Y SERVICIO 

II.- INGENIERIA 3 PREGUNTAS 

III,-RECURSOS HUMANOS 10 PREGUNTAS 

IV. - PROCESO ADMINISTRATIVO ' 

PLANl!ACION 
ORGANIZACION 
DIRRCCION 
CONTROL 

10 P\U:GUNTAS 480 

7 PREGUNTAS 100 

5 PREGUNTAS 1400 

6 PREGUNTAS ~ 
SUB TOTAL PROCESO ADMINISTRATIVO 

VALUACION TOTAL CENTRO DE RESULTADOS 

No. 3 CORRESPONDIENTE A ADMINISTRA-­
CION BUENA. 

PUNTOS 

640 

100 

280 
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J, PRESENTACION DEL INFORME Y RECOMENDACIONES 

INFORME DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA APLICADA EN EL CENTRO DE RE­

~ULTADOS No. 3 DE LA EMPRESA BROCKMAN Y SCHUH, AGENTE DE SEGUROS, 

S.A. DE C.V. 

LIC. JUAN P. RIVEROLL 

DIRECTOR DEL CENTRO DE RESULTADOS No. 3 

PRESENTE. 

De acuerdo al convenio celebrado con ustedes, hemos llevado a -­

cabo la Auditoría Administrativa en el Centro de Resultados No.3. 

En cuento a la profundidad de la investigaci6n, llegamos solo a­

proponer alternativas de soluci6n, ya que como se mencion6 en la 

carta convenio, el tiempo no nos permite llegar a la implementa­

ci6n. 

Fn el desarrollo de la lllisma, se aplicaron cuestionarios a Di-­

rectores, Subdirectores, Gerentes y Ejecutivos de Cuenta, obte­

niendo informaci6n para analizar los siguientes aspectos: 

I.- Asesoría y Servicio. 

Visitas. 

Auditorías. 

Miniaudi todas. 

Cobranzas. 

Renovaciones. 

Follow-up. 

Siniestros, 

11.-Ingeníer!a. 

III.-Recuraoa humanoa. 

tv.-Procaao adminiatrativo. 
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La principal limitante con las ·que nos econtramos fueron algunas -

respuestas subjetivas en la aplicaci6n de los cuestionarios, sin -

embargo efectuamos cruzamiento de respuestas a travEs de entrevis­

tas a directores y ·subdirectores con el fin de lograr mayor verac,! 

dad en las respuestas. 

La manera en que se evaluaron los aspectos anterio1:111ente citados -

fuE la siguiente: 

- Cada una de las preguntas formuladas en el cuesti.onario se, cali­

fic6 conforme s la siguiente escala: 

APRECIACION ~ CUMPLIMIENTO 

Excelente so 90 - 100% 

Muy bien 40 80 - 89% 

Bien 30 60 - 79% 

Regular 20 40 - 59% 

Mal 10 20 - 39% 

Muy mal o o - 19% 

- Debido a la importancia que tiene la direcci6n dentro de la empr! 

sa, cada uno de los "puntos se multiplic6 por 10. 

La valuaci6n ideal para los aspectos que se estudia.ron es la si-­

¡uiente: 
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I. ASESORIA Y SERVICIO 

VISITAS 

~UDITORIAS 

MINIAUDITORIAS 

COBRANZAS 

RENOVACIONES 

FOLLOW UP 

SINIESTROS 

SUB TOTAL ASESORIA Y SERVICIO 

II. INGENIERIA 

III.RECURSOS HDMANOS 

IV.PROCESO ADMINISTRATIVO 

PLANEACION 

ORGANIZACIOl!l 

DIRECCION 

CONTROL 

PUNTOS 

S PREGUNTAS 250 

3 PREGUNTAS 150 

2 PREGUNTAS 100 

4 PREGUNTAS 200 

3 PREGUNTAS 150 

1 PREGUNTA 50 

3 PREGUNTAS ~ 

3 PREGUNTAS 

10 PREGUNTAS 

10 PREGUNTAS 500 

7 PREGUNTAS 350 

5 PREGUNTAS 2500 

6 PREGUNTAS _1ºQ_ 

PUNTOS 

1050 

150 

500 

SUB TOTAL PROCESO ADMINISTRATIVO 3650 

VALUACION TOTAL DEL CENTRO DE -,­

RESULTADOS No. 3 5350 

La puntuac16n total obtenida se compar6 contra la tabla siguiente: 

PVNTUACION PORCENTAJE ADJETIVO 

4815 - 5350 90 a 100% Administraci6n excelente 

4280 - 4814 80 a 89% Administraci6n muy buena 

3210 - 4279 60 a 79% Adlldnistraci6n buena 

2140 - 3209 40 a 59% Administraci6n regular 

1070 - 2139 20 a 39% Administraci6n mala 

o - 1069 O a 19% Administraci6n muy mala 
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El Centro de Resultados No. 3 obtuvo una valuaci6n total de 3240 PU! 

toa, los cuales representan un 60.56%, que corresponde al Adjetivo -

de Buena Administraci6n, 

DIAGNOSTICO: 

En base al an41iaia de la informaci6n obtenida, a continuaci6n se -­

presenta la situaci6n existente de cada uno de loa aspectos estudia­

dos, as! como recomendaciones a cada uno de 4stos, 

SITUACION ACTUAL 

- El niimero de visitas que actualmente se realiza para cada cliente­

es de: 

Clientes grandes: l vez al mes. 

Clientes medianos: 2 veces al mes, 

Clientes chicos: 2 vecea'al año. 

- En cuanto a la calidad de las visitas, no son lo suficientemente -

completas, ya que no se cubren en su totalidad los aspectos marca­

dos en el manual del ejecutivo. (Ver anexo 1). 

- Las minutas que actualmente se elaboran no son unifonaea y cada -­

ejecutivo tiene au propio estilo. (Ae! como para controlar el se­

guimiento de loa acuerdoa). 

RF.COMENDACIONES 

Ea necesario reforzar ~ua cada ejecutivo realice lo mejor posible -
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cada visita que efectúe, esto se logrará a trav&a de lo siguiente: 

- El nÚ!Dero de visitas que debe realizarse para cada cliente, debe -

variar en función de la complejidad de cada cuenta, por lo que se­

hace necesario eliminar el manejo de metas de visitas en forma 

cusnti~ativa. 

- Se deberán cubrir para cada visita, los aspectos marcados en el -­

manual del ejecutivo, revisando siniestros pendientes, el último -

estado de cuenta, coberturas, sumas aseguradas, textos, etc., de -

las pólizas contratadas. 

- Las uiinutas deberán elaborarse en forma concreta que describan los 

asuntos tratados, los responsables y la fecha en que debe reali=ar 

se cada acuerdo. 

Aa! Ulisuio, ástaa deberán ser enviadas al Subdirector del Centro'y -­

Director de la Cuenta para que &stos participen en el desarrollo de­

alguna actividad Ulportante ó expresen su opini6n para dar mejor so­

lución a loa puntos tratados. 

El Centro de Resultados No. 3 obtuvo una valuación total de 3240 --­

puntos, los cuales representan un 60.56%, que corresponde al Adjeti­

vo de Buena Administración. 

DIAGNOSTICO: 

l!n base al análisis de la información obtenida, a continuación se -­

presenta la situación existente de cada uno de los aspectos estudia­

dos, as! como recomendaciones a cada uno de fistos. 
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AUDITORIAS 

SITUACION ACTUAL 

- Existe u.-i cuestionario de "Auditoria" para recabar la informacicSn­

rsquerida por el ejecutivo de cuenta para la revisi6n pericSdica -­

del programa de seguros, fste satisface las necesidades de inform.!!. 

ci6n requerida por el ejecutivo de cuenta. 

- Los ejecutivos de cuenta no dominan todos los aspectos incluidos -

en el cuestionario de Auditoría. 

- Actualmente el cuestionario de Auditoria se aplica una vez al año. 

RECOMENDACIONES 

- El cuestionario de auditoria es una herramienta sumamente útil que 

el ejecutivo utiliza para conocer la situaci6n a fondo de cada pr~ 

grama de seguros. 

- Todos los ejecutivos deben ddminar todos loa aspectos involucrados 

en el cuestionario de auditoria, esto se lograr( a trav4s de una -

adecuada supervisi6n de los subdirectores participando conjuntame!!_ 

te con el ejecutivo en la aplicscicSn de las citadas auditorias. 

- Del seguimiento de todos los puntos tratados en la auditoría depe.!!. 

der4 el fxito de fata, por lo que se ha diseñado un sistema que d.! 

ber4n utilizar todos loa ejecutivos para realizar el Follow up (s.! 

guimiento) fste consiste principalmente en lo siguiente: 

El ejecutivo deber4 ser el coordinador ante todos los responsa--­

blea de las actividadea y del cumplimiento de las mismas. Para -­

tal efecto deber( contar con un resumen de la auditoria de 101 ---
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asuntos que quedaron pendientes, con las fechas de cumplimiento y­

sus responsables. En caso de que alguna actividad no se haya cum­

plido, autom4tic8Dlente se enviará un recordatorio por escrito al -

responsable. Este recordatorio se realizará cada semnna durante 3 

ocasiones y en caso de no cumplimiento en este plazo, se enviará -

una carta al director de la empresa firmada por el director de la­

cuenta. En cuentas Europeas la copia de esta carta se dirigirá al 

responsable de los seguros de la casa matriz. 

- Es recomendable que cada auditor!a se realice por pol!tica 3 meses 

antes de cada renovaci6'n con la finalidad de que se cuente antici­

padamente con las nuevas condiciones de los futuros 12 meses. 

- Sugerimos que se cambie el nombre de "Auditor!a de SegUros" ya que 

con ésto se elimina la confusi6n que normalmente se tiene con los­

responsables de los seguros de las empresas, ya que estos en su -­

mayor!a son Contadores Públicos y el término Auditoría se identif_! 

ca desde el punto de vista contable. 

El nombre que proponemos es: 11Diagn6'stico del Programa de· Seguros". 

MINIAUDITORIAS 

SITUACION ACTUAL 

- Las miniauditor!as se realizan dos veces al año sin una pol!tica -

definida en cuanto a la fecha de aplicaci6n. 

- La mayoría de los ejecutivos las aplica a un 75% de sus clientes. 

RECOMENDACIONES 

- Por política, las miniauditor!as deben realizarse al entregar las­

p6'lizas al cliente y una segunda aplicaci6'n a mediados de la vi--­

gencia. 
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- Se tendr4'que aplicar al 100% de sus clientes. 

- Debe eliminarse el nombre de "miniauditodas" con el fin de evitar 

confusiones ·que normalmente se tiene con los responsables de los -

seguros de las empresas, ya que éstos en su mayoría son Contadores 

Ptlblicos. 

Se. propone el nombre de "Diagn6stico del Programa de Seguros II". 

COBRANZAS 

SITUACION ACTUAL 

- En los estados de sntigUedad de saldos, son significativos los -­

saldos a 60 6 11141 de 60 días y pagos a cuenta, 

- No existen políticas y procedimientos bien definidos en cuanto a­

la cobranza. 

- No existe uniformidad en el·procedimiento qua siguen los clientes 

para describir loa pagos que realizan. 

RECOMmIDACIONES 

- Para 1118ntener adecuadamente los estados de cuenta con saldoa no -

significativoa a m!a de aeeanta d!as, ea necesario que realmente­

cada ejecutivo proceda en forma. peri6dica conjuntrunente con loa -
t4cnico1, a revisar lo cobrable y lo que debe cancelarse, daber4-

hacarae en foriaa it1111ediata, 

- Se daber4 establecer como pol!tica da cobranza para la cobran1a -
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lo siguientP.: 

El ejecutivo de cobranza informará al ejecutivo de cuenta, utiliza~ 

do la forma correspondiente, de todos aquellos casos en que exista­

problema: 

- Saldos atrasados, 

- Pagos a cuenta. 

- Evasivas al cliente. 

- PrOtDesas no cumplidas, 

- Queja del cliente. 

El ejecutivo de cuenta infor11111rá en su caso al encargado de centro -

de resultados y al director de la cuenta, habiendo hecho antes todo­

lo posible por resolver el problema. 

- Para describir los pagos que realizan los clientes, se deberá --­

elaborar una carta que incluya las pólizas y endosos que deberá -

pagar el cliente durante una vigencia detenninada, con ésto se le 

evita al cliente estar estudiando qué debe pagar y qué no, de su­

estado de cuenta, ya que el ejecutivo lo hace por el mismo, info!. 

mindole lo que en concreto debe pagar. A la vez se evitan probl~ 

mas para el departamento de control de ingresos y liquidaciones, 

como son pérdida de recibos, malas aplicaciones y pagos incomple­

tos. 

SINIESTROS 

SITUACIO!l ACTUAL 

- El 85% de los ejecutivos participa conjuntamente con el técnico -

siniestros en la tramitación desde el inicio hasta la terminaci6n. 
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- El Director y Subdirector de cada cuenta. interviene poco en si~ 

niestros importantes. 

RECOMENDACIONES 

- Se debe lograr que el ejecutivo participe al 100% en la tramita-­

ci6n de Ainiestro desde el inicio hasta la term1naci6n, a travfs• 

del control que se lleva semanalmente del status de los sinies--­

troa que se presentan en las juntas senianalea de tfcnicos, 

As! miSIDO los ejecutivos deben ser m4s agresivos para resolver en 

forma m4s oportuna y completa cada recl111114ci6n y exigirles IDJis a­

aus tfcnicos para que participen en mayor =edida en este tipo de­

accionea. 

- Pare los siniestros importantes se requiere la participaci6n del 
Director de la cuenta y/o del Director del Centro de Resultados. 

- Es recomendable que en forms peri6dica los trabajadores y empresa 

acudan a curaos eapecialbadoa de recllllll&ciones ae todos loa --

ramos. 

j. 

FOLLOW UP 

SITUACION ACTUAL 

- No existe un ai1te11a uniforae que todos conozcan y lo iapleaanten. 

RECOMENDACIONES 

- Se deber4 llevar a cabo 11 siguiente aist9118 de Follow up: 

a) Todo env!o d• acuerdo a un clitnte deb•r' ser por carta lo tilla --
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concreto posible mencionando responsables y fecha de cumplilú.ento. 

b) Una copia de cada comunicación deberá estar en un archivero ,con -

el ~tado de cuenta ·que marque la fecha en.que deberá revisarse. 

Una copia- de cada carta la deberá tener bajo el mismo control la ª! 
cretaria, en caso de que no se cuupla con el acuerdo, se enviarán -

recordatorios con copia al subdirector, director de servicio y di-­

rector de cuenta. 

c) En caso de no CllDlplirse una actividad por el sisteina anterior, 

deberá elaborarse una carta al director general de la empresa. 

RENOVACIONES 

SITUACION ACTUAL 

- Las pdlizas no se renuevan con 60 días de anticipación, por falta 

de organi:ación de los ejecutivos ya que los listados de renova-­

ciones marcan con debida anticipaci6tl las pólizas por vencer y de 

esta forma se conoce a que cliente se le debe enviar una carta y­

hacer una visita para realizar U1l4 auditoría y una miniauditoría­

para definir las condiciones de renovaciones. 

- Al recibir las p611zas, los clientes han encontrado errores en ~ 

las millfll4a, esto significa que loa tlenicos no las revisan a det_! 

lle. 

RECOMENDACIONES 

Cada Subdirector debe revisar conjuntSllMmte con sua gerentes y eje­

cutivos loa linaamientos qua deben seguir para cotizar los progra~ 
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mas de seguros por lo menos con 2 aseguradoras. logrando con esto -

optimizar el costo y las coberturas. 

- El ejecutivodeberá organizarse en v!speras de una renovaci6n por­

lo menos con 90 d!as de anticipaci6n, esto es, deberá realizar -­

una revisi6n interna, elaborar cotizaciones, proponer cambios que 
'. mejoren el programa, etc. 

Para tal efecto, se deberán utilizar los listados que· emite la 

computadora y preparar al cliente para las acciones que se requi.! 

ran efectuar. 

• El t'cnico deber~ detectar errores en las p6lizas antes de ser -­

enviadas s los clientes, esto se logrará por política, después de 

haber revisado el tfcnico la p6liza, firme la factura correapon-­

diente para que por último la firme de Vo, Bo. el Ejecutivo de -­

Cuenta. 

lNGENIERIA 

SITUACION ACTUAL 

- La oportunidad de los reportes de ingeniería está fuera del está~ 

dar de días fijado• por la empresa, 

- El reporte cumpla en un porcentaje significativo con las neceai-­

dadea principales de aseaor!a a los clientas. 

- Los e~ecutivos de cuenta no dan a conocer al cliente todos loe -­

seJ:Vicio1 qua proporciona ARISA. 

- No 11 cuenta con una área exclusiva de "Atenc16n a prospecto a", 
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RECOMENDACIONES 

- En virtud de ·que los servicios de ingeniería son sumamente indispe~ 

s~bles para el cumplimiento del objetivo de asesoría a los clientes, 

los reportes deben ser lo m4s oportunos posible, .tratando de resp~ 

tar lo& días establecidos por política de la empresa (5 días por -­

reporte). 

- Así mismo, deber§ implementarse por política vender m4s ante el --­

cliente los servicios que proporciona ARISA y las recomendaciones -

de prevenci6n que plantean. 

- Ea recomendable que ARISA cuente con una §rea exclusiva de atenci6n 

a prospectos, ya que de ello depende en gran medida el éxito de --­

atraer nuevos negocios. 

RECURSOS HUMANOS 

SITUACION ACTUAL 

- El sistema de administraci6n de sueldos y salarios satisface a la -

mayoría de los empleados, sin embargo, algunos ejecutivos menciona­

ron que si existiera un plan de incentivos se elevaría aún más el -

nivel de eficiencia en el servicio a los clientes y se captarían -­

mayores prima• al complementar los programas de los seguros actua-­

les. 

- El programa ae inducci6n no es completo. 

- Los empleados tienen poco conocimiento del Reglamento Interior de­

Trabajo. 

- La mayoría de los empleados no conoce el programa de capacitaci6n -

anual. 
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RECOMENDACIONES 

La administraci6n de sueldos y salarios aplicada en.la empresa es -

adecuada, pero se recomienda darle al ejecutivo que ·supere los es-­

t4ndares establecidos otro tipo de incentivos, como podrían ser Bo­

nos, Viajes, Pr&stamos, etc. que motiven a estos a tratar de ser -­

mejores, obteniendo la empresa un mayor beneficio, aprovechando la­
capacidad total de sus ejecutivos. 

- El programa de inducci6n deber4 incluir lo siguiente: 

a) Hacer un audiovisual 'que muestre antecedentes de la empresa, -

su filosofía, su estructura, socios principales, prestaciones, 

etc. 

b) Hacer una visita f!aica a la organizaci6n, mostrando cada una­

de sus 4reaa. 

c) Mostrar al nuevo empleado su área de trabajo y presentarlo ª!!. 

te sus compañeros. 

d) Explicaci6n de las labores que deber4 realizar el nuevo emple!. 

do. 

- El reglamento interior de trabajo se dar4 a conocer de la siguie!!, 

te 11Bnera: 

a) Se distribuir4 una vez al año. 

b) Deber4 ponerse a la vista de loa empleados en las vitrinas de­

cada edificio. 

e) Cada jefe deber4 hacer labor de difusi6n. 
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- Es recomendable que el programa de capacitaci6n anual tenga una -

mayor difuoi6n, para que tcdo el personal de lo empresa eat~ ent! 

rado y se logre as! el objetivo de éste, 

Esto se logrará, repartiendo: folletos peri6dicamente, hacer conv~ 

catorias ~e cursos un mes antes de la iniciaci6n de estos, colocar­

folletos a la vista de los empleados (vitrinas). 

PROCESO ADMINISTRATIVO 

PLANFACION 

SITUACION ACTUAL 

- Los planes se elaboran a corto plazo. 

- Las revisiones de los planes son cada seis meses. 

RECOMENDACIONES 

- Además de la elaboraci6n de planes a corto plazo, tener una visi6n 

a futuro, por el crecimiento acelerado de la empresa, por lo que­

se deberán hacer planespara un período de 3 a 5 años, en los que­

se contemple: 

a) Planeaci6n financiera. 

b) Crecimiento del personal. 

c) Inversiones. 

- Hacer prerevisionea de los planes cada tres meses, 
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ORGANIZACION 

SITUACION ACTUAL: 

- Duplicidad de ·autoridad. 

- Falta de definici6n de tramos de control. 

- Falta de manuales de organizaci6n y de procedimientos actuales. 

- Cargas de trabajo en los niveles intermedios. 

- Falta de personal que ·pueda sustituir a una persona sin afectar el 

.funcionamiento de la empresa. 

- Falta de organigrama general. 

RECOMENDACIONES 

- En la llledida que sea posible reducir la dependencia de los ejecu-­

tivos de cuenta de varios jefes. 

- Definir el numero de subordinados que cada superior puede contro-­

lar .(tramos de control). 

- Elaborar manuales de organizaci6n y procedimientos de acuerdo a -­

las necesidades actuales de la empresa. 

- Fomentar mAs la rotaci6n de puestos para poder en determinado mo~ 

mento tener personas que puedan sustituir a otras sin af sctar el -

funcionaaiento de la empresa, 

- Elaborar organigra11111 general de la empresa. 
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DIRECCION 

SITUACION ACTUAL 

- La motivaci6n no se da ·a todos los niveles, los estímulos que s~­

les dlll) a los empleados que cumplen con los objetivos y superen -

los estándares establecidos son: Reconocimiento público, promoci~ 

nea y aumentos de sueldos. 

- En las juntas de operaci6n semestrales solo participan Directores, 

Subdirectores y Gerentes, no dando ninguna informaci6n a los demás 

empleados. 

- En particular en el Centro de Resultados No. J, se informan los -

resultados a través de informes mensuales los cuales no son oport.!!_ 

nos, ni confiables. 

RECOMENDACIONES 

- Motivar a todos los niveles, esto se logrará, por medio de un cu.!. 

so dirigido a superiores en el cual se les enseñe a motivar a los­

subordinados, resaltando la importancia que este aspecto tiene. 

- Que el reconocimiento público no se limite a una felicitaci6n --­

sino que en las juntas se les reconozca a los empleados sus esfuer 

zos. 

- Diseñar un sistema de incentivos que contemple bonos, premios, -­

viajes, 

- Elaborar y presentar un resumen de las juntas de operaci6n a las­

personas que no asistan a ellas, 
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- Los inforDll!s mensuales del Centro de Resultados No. 3 deben ser -­

oportunos y confiable.a, revie4ndolos antes de ser eipuestos a los­

empleados. 

SITUACION ACTUAL 

- Los empleados no leen el contenido de la hoja de "Evaluaci6n de -­

Compromisos" •. la cual se elabora mensualmente, para comparar el -­

desempeño real con el planeado. 

- En el Centro de Resultados No. 3 se llevan a cabo juntas semanales 

en las cuales se ven metas cumplidas y problemas existentes para -

el cumplimiento de las mismas, pero no se hace un seguimiento de -

los acuerdos tomados para cumplir los compromisos planeados. 

RECOMENDACIONES 

- Los Subdirectores exigir&n a. los Ejecutivos de Cuenta que lean y -

comprendan el contenido de la hoja de "EvaluacicSn de Compromisos". 

- En las juntas semanslea el Director debe revisar conjuntamente con 

los Subdirectores, Gerentes,Ejecutivos de Cuenta, compromiso por -

compromiso, as! como un seguillliento de laa acciones tomadas exi--­

giendo ae tomen las aedidaa dictadas. 
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ANEXO l 

MANUAL DEL EJECtrrIVO DE CUENTA· 

I. 'VISITA'A CLIENTES 

A) MOTIVO DE LAS VISITAS: 

B) 

l.- Auditoría. 

Debe efectuarse l vez al año. 

2.- Mini-Auditoría. 

Debe efectuarse l vez. por año a los 6 meses de la Auditoría 

y 2 veces por año a cuentas a las que no se les efectúe Au­

ditoría. 

3.- Renovaciones. 

Debe entregarse la renovaci6n una semana antes de la fecha­

de vencimiento en paquete, aún si faltan p6lizas, las cua-­

les se enviarán posteriormente. 

4.- Follow-Up, Cobranza y Siniestros, 

Estos 3 asuntos se revisarán con el Cliente en todas las -­

visitas, según la frecuencia m!nima siguiente: 

FRECUENCIA KINIMA: 

Prima anual No, de vieitas anual ea 
De 3 millones en adelante - 12 

De 1 a 3 millones - 6 

De 500 mil a 1 mill6n - 4 

De 100 mil a 500 mil - 3 
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C) REPORTE DE VISITAS: 

Deben elaborarse y enviarse al responsable del Centro de Resu.!, 

tados, para ·1uego circular a Directores. 

D) REPORTE SEMANAL DE VISITAS PROGRAMADAS: 

Lo~ Ejecutivos de Cuenta entregarán los viernes de cada semana 

al responsable del Centro de Resultados su programa de visitas 

de la siguiente semana, para que también circule a Directores. 

II. AUDITORIAS Y MINIAIJDITORIAS 

A) OBJETIVOS. 

1.- Revisar con el Cliente un Programa de Seguros. 

2.- Concientizar al Cliente de las coberturas contratadas y no 

contratadas. 

3.- Deslindar responsabilidades con el Cliente al tener por -­

escrito sus decisiones. 

4.- Mantenimiento y crecimiento de la cuenta. 

S.- Detectar y satisfacer cambios en políticas y nuevas neces.! 

dadea del Cliente, 

B) PROCEDIMIENTOS. 

l.- Utilizar los cuestionarios de Auditoría y Mini-Auditoría. 

2.- Aviso previo al Cliente del tiempo requerido para reali-~ 
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TIEMPOS APROXIMADOS, 

Auditada 

MiniAuditor!a 
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3 a S Hrs. 

1 Hr. 

3.- Llevar las p6lizas y el file de correspondencia a la cita. 

4.- Agotar todos los ·puntos del ·euestionario, llenando en -~ 

Brockman y Schuh los datos 'que ya se conocen. 

S.- Confirmaci6n al Cliente con minuta dentro de loa S días -

siguientes a la cita. 

6.- Follow-Up con periodicidad mlxima de 15 días entre uno y-

otro, 

7.- Resoluci6n total de la minuta en tres meses despula de la 

reuni6n. En caso contrario se recurre al responsable del 

Centro de Resultados y el Director de la Cuenta. 

C) POLITICAS. 

1.- El Programa Anual de Auditorías debe estar autorizado por 

el responsable del Centro de ltesultados. 

2.- A 101 cliente• que ae lea hace Auditoría, a loa 6 eeaea -

ae les debe hacer una Mini-Auditoría, 

J.- A loa clientaa a loa que no se les hace Auditoría, .. les 

d1be hacer doe Kini~Auditor!aa al año. 



179 

4.- Redacci6n de la lllinuta: 

a) Establecer clara:De11te si el Cliente o Brockman y Schuh 

es quien decide o toma acciones. 

b) Cuando se espere 1nformaci6n del Cliente, €sta debe -­

detallarse clara:aente. 

c) Numerar los puntos tratados. 

d) Tratar de obtener plazos de respuesta del Cliente. 

S.- Agresividad, conc'.t.entizar al Cliente de la importancia y­

gravedad de dejar decisiones pendientes y negativas sin -

profundizar como: 

a) Explicando en lenguaje sencillo las coberturas, No ~ 

quedarse en el nonbre del Ramo o del Riesgo. 

b) Dar ejemplos de siniestros. 

c) Tratar de cotizar y no conformarse con un "NO" que el­

Cliente lo da por prisa o decidia 

d) Cubrir de inmediato riesgos, bajo-seguros, p6lizas nu.! 

vas, etc., a reserva de confirmar cotizaciones o ajus­

tar valores. 
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III. FOLLOW-UP (SEGUIMIENTO). 

1.- PERIODICIDAD MAXIMA. 
2 semanas entre cada follow-up. 

2.- NUMERO MAXIMO DE FOLLOW-UP. 

3 follow-up y de continuar el asunto pendiente, se recurre -

al responsable del Centro de Resultados y al Director de ls­

Cuenta. 

3.- CUSTODIA DEL FOLLOW-Ul'. 
Serf responsabilidad de cada Ejecutivo, el que su follow-up­

ae encuentre en orden, quedando a su criterio si aer4 lleva­

do físicamente por ~l o por su Secretaria. 

IV. RENOVACIONES. 

1.- TIEMPO DE SOLICITUD. 

Se deber4n solicitar con 2 meses de anticipaci6n, habiendo -

recibido loa listados de vencimientos de la computadora 3 m! 

111 antes de la renovaci6n. 

2.- ENTREGA AL CLIENTE. 

Se deber4n entregar C()ll¡I) l!U{x1mo una semana antes del venci-­

miento en paquete, aún cuando falte algún documento. 

V. COBUNZAS. 

1.- PROBLDCAS DE COBRANZA, 

El Ejecutivo de Cobranza infor111arf al Ejecutivo de Cuenta, -

utili1ando la forma correspondiente, de todos aquellos casos 

que exista problema1 
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- Saldos atrasados, 

- Pagos a cuenta. 

- Evasivas del Cliente. 

- Promesas no cumplidas. 

- Queja del Cliente. 

El Ejecutivo de Cuenta infoI'lll8r4 en ·su caso al encargado del Ce!!_ 

tro de Resultados y al Director de la Cuenta, habiendo hecho an­

tes todo lo posible por resolver el problema. 
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CONCLUSIONES 

Durante el desarrollo econ6mico del país, vemos la constante necesidad 

de evolucionar en todo aspecto para el mejoramiento de las fuerzas pr.!!_ 

ductivas. Tambiln hemos observado que un país de economía mixta Coll\0-

el nuestro, tanto el sector privado como el público dnmanda un mejor -

control de los recursos con que cuentan, para así contribuir a un me-­

jor y úa sauo desarrollo del país. 

La proliferaci6n de las diferentes empresas e instituciones, hace nec.!!. 

saria una mayor atanci6n a la búsqueda del logro de sus objetivos, es­

to se lograr& a travis de una utilizaci6n adecuada de la adminiatra--­

ci6n. 

Aaí entonces surge hace varios años la necesidad de tener bien asegur.! 

. dos los intereses de algunos particulares, que con el aUn de progre-­

so, contribuían arriesgando sus propios recursos. Confor111e esto se -­

fu& desarrollando, el mercado de seguros fu4 cobrando 111.Byor importan-­

eta no solo en grandes empresas que crecían paralelamente a las naces.!, 

dadea de la creciente poblaci6n, sino tambiln pequeñas y medianas. 

Actualmente el mercado de segui;oa juega un papel muy importante para -

la continuidad y supervivencia de laa empresas. 

En el campo de loa seguros, el corredor tiene como funci6n principal -

proteger loa f.l'ltereses del cliente (asegurados). 

El corredor de seguros en M•xico no ha desarrollado una administraci6n 

que le permita enfrentarse eficientemente al ritmo de au crecimiento.­

ya que lata ha ido llUY por delante de loa sistemas diseñados e 1.mple--

1181\tados. 
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Dentro de este punto, subrayamos que unos de los mecanismos de previ­

si6n y control de la acci6n administrativa mis importante para efec-­

tos de la reflexi6n anterior, es la Auditoría Administrativa, ya que­

con ~lla se detectan deficiencias que pueden ser subsanadas a tiempo­

y as! poder lograr con mayor eficiencia los objetivos previstos. 

La investigaci6n realizada contempla dos aportaciones importantes: 

1.- Dentro del !mbito téorico.- Es una metodología inspirada en las -

aportaciones tradicionales de los modelos de Auditoría Administr! 

tiva más conocidos, pero que pretende tener un giro más objetivo. 

2.- Dentro del ámbito pr!ctico.- La aplicaci6n de la metodología de -

Auditoría Administrativa propuesta a un caso real, siendo el suj!_ 

to Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de c.v. 

En base a lo anterior podemos concluir: 

- La Auditoría Administrativa requiere de una metodología que tienda-· 

a una mayor objetividad y que se asemeje a lo exacto y a lo medible. 

- Para que una empresa y en particular la empresa corredora de segu-­

ros, tienda a que las actividades que realiza se lleven a cabo con­

un alto nivel de eficiencia, es indispensable efectuar cuando menos 

una vez al año una Auditoría Administrativa. 

- La aplicaci6n de una Auditoría Adlllinistrativa es de vital importan­

cia para todo·tipo de organizaci6n por los beneficios que se pueden 

reflejar en el sano crecimiento de fatas. 
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Por <Utimo, nosotros como administradores deb01110s poner atenci6n -­

especial en lograr en la mejor medida posible, la optimizaci6n de -

las funciones de cualquier estructura organizacional, para su sane.! 

miento interno y para su proyecci6n a futuro como empresa sans y -­

productiva que beneficie a la sociedad en conjunto. 
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