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INTRODUCCION

México, pafs que ha sufrido transformaciones en todos los ordenes,-
ha alcanzado su potencial de desarrollo a través de la evolucién --
hist6rica del pafs, si bien es clerto que ha tenido crecimientos --
saludables en algunas nctiwlridades de repercusisn econémica, también
lo es que existe debilidad y retraso en la evolucidn de otras.

La administracién en este proceso de desarrollo ha llegado a ser --
~una de lag herramientas clentfficas que ha coadyuvado al crecimien-

to econSmico estratégico del pafs.

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 sistemfitico de reglas han logrado mixima efi---
ciencia y productividad en las formas de manejo de sus estructuras-
orgidnicas y sociales. La administracifn ha creado a su vez, un me-
dio llamado "Proceso Administrativo", el cual ha facilitade agrupar
lag funciones de los administradores y con &ste ilegar al mejor lo-

gro de los cbjetivos. °

Esta herramienta que tiende a unir la administracidn sistemitica, -
ha permitido ser un Gtil instrumento para el anflisis y comprensisn

de los problemas empresariales.

La adminiatrac;Gn ha adquirido un auge notable, ya sea por su utili
zacidn, su adecuada funcionalidad o aprovechamiento en todas lag --
&reas de la organizacifn; por tanto ha exigido y motivado tanto a -
los empresarios como a los estudioscs y profesionales de este am--~-
i:lio campo, a crear nuevas t&cnicas y herramientas que permitan es-
pecializar a la administracién en sf y permitirle a su vez aplica--

cidn y utilidad en general.



Como producto de la administracifn moderna surge una nueva herra---
mienta llamada "Auditorfa Administrativa"”, la cual permite revisar=-
y evaluar los recursos técnicos, materiales y humanos de una orga--
nizaciSn con el propdsito de ayudar a detectar fallas y proponer --
soluciones que coadyuven a lograr una mayor eficiencis en la orga--

nizaci6n.

Asf pues al considerar lo importante que es el revisar y evaluar ~-
administrativamente a una entidad empresarial, nos condujo a llevar
a cabo una investigacisn Gtil y pridctica.

Dentro de este contexto por y gracias a la auditorfa, las empraesas-
en México pueden tener mejores controles y mayores previsiones que-

contribuirsn a su eano crecimiento ya que les permite:

' ~ Conocer de manera mis completa los sistemas administratives de la

organizacidn.

- QObtener informacifn completa y veraz acerca de la actuacién de --
quienes dirigen la organizaciSn y asf corroborar el cumplimiento de
los objetivos implantados.

A su vex exige:

~ Detectar fallas mediante anflisis detallados del. &rea a estudiar.

Por tanto al considerar y contemplar los atributos y gran importan~
cia que genera la auditorfa administrativa, tanto para el desenvol-
vimiento empresarial mexicano y por ende el bienestar econfmico del
pafis, nos impulsd a desarrollar este documento el cual se espera —-
sea una contribucién de uso préctico y objetivo.

La meta de nuestra investigacifn consiste, en demostrar que afecti-



vamente la aplicacién de la auditorfa administrativa en las empre--
sas es de gran utilidad y confiabilidad; para poder demostrar lo =--
anterior fu& necesarjo escoger una organizacién con reconocimiento-
Y que a la vez tuvlera la capacidad y confianza de poder facilitar-

la documentacidn suficiente para realizar el estudio.

Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de €. V., con mds de 30 -
afios y con un reconocimiento preponderante en el ramo fu€ la orga-—-
nizacibn que se prests, interes§ y motivé a que se aplicara esta --

investigacisn.

La investigacisn se encuentra estructurada en tres partes; las dos-
primeras que propiamente diche tienen caricter de tefricas y la —-
tercera que presenta la aplicacién de un modelo de auditorfa admi--

nistrativa a un caso prictico.

Es menester enfatizar que la ordenacifn de los conceptos incluidos-
en el modelo que presentamos es una intencidn de aportacién y mejo-

ramiento para la administracién en general.
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1. ASPECTOS GENERALES DE ADMINISTRACION.

.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION.
1.2 CONCEPTOS SOBRE ADMINISTRACION.

1:3 PROCESO ADMINISTRATIVO Y SU IMPORTANCIA EN LA
AUDITORIA ADMINISTRATIVA. '



1. ASPECTOS GENERALES DE ADMINISTRACION

1.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINTSTRACION

La administracién ha llegado a ser en nuecstros tiempos determinante
en el proceso de desarrollo de nuestro pafs; se ha cowertido en el
nficieo central, tanto de las actividades nacionales como en las ac-
tividades personales del ind{ividuo.

La administracién nace con el hombre, y‘en el tranacursc del tiempo
diversos autores han contribuido con sus aportaciones a su difusidn
y desarrollo. ‘

Seglin las aseveraciones de James Mellaart en su libro "Earlfest Ci-
vilizations of the near east” (1), el punto de partida de la adwi-—
nistraciSn se da en la Gltima edad glacial, con fecha alrededor de-
1000 a 900 a. de J.C., &poca primitiva del hombre en donde se rea-——
1l4izaban actividades -queA constitufan ya una manifestaciSn de organi-
zacifn (caza de mamuts, pesca y recoleccisn da frutas). Kis sin —-
embargo, dichas ac:iiridadeu comenzaron a crecer, y por ende, a ne~—
ceasitar de métodos elemgntales'para mejorar los negocios comunes o-

rutinarios de la tribu o grupo.

A nedida que esos pequefios grupos crecieron, y la civilizacidén se -~
desplegd, los "Administradores" tanbién crecieron y se duu-iolla--
ron, llegando a ser Sacerdotes, Rayes, Ministfos ¥ acumulavdo rimwe-
queza y poder en sus sociedades.

En los pueblos de la antiglledad como Egipto, China, Grecia y Roma,~
se encusntran vestiglos de la aplicacifn de la administracién.

Bn Egipto (de 1000 a 525 a. de J.C.) la administracin se manifies~

{1) James Mellaart,Parliegt Civilizations of the Near East (london
Thamas and Hudson, 1965) pdg. 1l



ta en sus construcciones; al observar la planeacién administrativa-
de cuantas piedras, de que tamafio y de donde serfan extraidas para
la construccibén de sus pirémides, requirieron de la préctica de lo-

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

Utilizando el trabajo organizadd,‘los'égipcios 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 afio de 1100 a. de J.C., los antiguos
escritos muestran que los chinos establecieron principios adminise-
trativos en su forma de gobernar, y ya desde entonces utilizaban —
términos administrativos como la organizacién, cooperacién y proce-
dimientos para mejorar la eficiencia y varias técnicas de control,-
haciendo énfasis también en la especializacién de los artesanos.

En Grecia, resaltaba la capacidad para administrar las operaciones~= .
en compafiias comerciales. En esta civilizacién se encuentra el ~—
origen del método cientifico.

Los griegos establecieron el principio de que la produccidén mixima-
es alcanzada mediante el uso de métodos uniformes a tiempos estipu=-
lados.

Sécrates resalta la importancia de la colocacién del hombre en el -

puesto adecuado.

En Roma, en el afio de 284 (a. de J.C.) se instituyeron sistemas de-
organizacién en el que se ponfa énfasis la delegacién'sucesiva de =
autoridad, nacido de la necesidad de un imperio muy extenso que re-
queria de una'autoridad descentralizada como una forma més efecti—~
va de organizer y controlarlsu imperio.



Con la caida del Imperio Romano surge el periodo medieval el cual -
sirve como puente entre la antigﬁedad y la edad del renacimiento.
El periodo medieval estuvo organizado con una-estructura feudal en-
la que el hombre avanzé en su pensamiento acerca de la organizacidn
y administracién.

Durante esta época no se escribid ningln libro concerniente a con--
ceptos de administracién, solo se encuentran evidencias administra-

tivas.

En el afio 900 ALFARABI escribid sobre la administracién de un Reino
o Estado,

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

En 1494 LUCAS PACIOLI publicd un tratado describiendo el sistema --
contable de la partida doble; técnicamente la metodologia contable
sugerida por éste es aplicable en la actualidad en la mayoria de --

las pricticas contables.

Posteriormente en el periodo comprendido entre 1790 y 1830, se mar-
ca un cambio importante: La Revolucidén Industrial, en la que surge
entre otras cosas, la sustitucidn de la fuerza muscular en el tra--
bajo, por la fuerza de la miquina; esto trae consigo repercuciones—
tanto en la industria, como en el aspecto social, econémico, inte--
lectual, técnico y politico,

Surgen aai, las primeras organizaciones manufactureras bajo la mo—
dalidad de: Centralizadas y Descentralizadas, as{ como también nue-
vas miquinas y modificaciones en el proceso de la produccién, Todos
8stos cambios van marcando lazs directrices hacia la acumulacién de-
la riqueza concentrada en pequeiios grupos, creando enormes poderes
que regfan el poder a su voluntad.



Lag condiciones sociales que se generaron hicieron que este pequeiio
grupo que habia acumulado el capital, requiriera optimizar sus re-—
cursos a fin de mantenerse en la tremenda carrera de lucro que se -
habia iniciado.

Surge entonces la época cientificista, como una necesidad de expli-
car cientificamente los procesos y problemas que ocurrian en las --
organizaciones, a través de un método.

Taylor se did cuenta que los obreros gastaban mucho tiempo en hacer
su trabajo, no tenian incentives, y por lo tanto no rendian lu mis-
m.

Sus indagaciones comprendieron deede la determinacidn de los distin-
tos instrumentos que debfan usar los operarios de acuerdo con un --

trabajo, hasta el cronometraje de sus movimientos y el tiempo que‘-

deberian dedicar al trabajo, con el objeto de optimizar el esfuer--

2o humano.

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

Algunas de sus aportaciones son:. Bl estudio de tiempos y movimien-
tos, el cual consiste principalmente en reducir movimientos innece-
sarios y reandir mis. Habla sobre la seleccidn de obreros, responsa-
bilidad compartida y colaboracién en la Administracida.

Otro representante del cientificismo es Henry Fayol (1861-1925), —
Se percatd que el manejo de las organizaciones podria llegar a te-—
ner una tecnificacién y establecer de la misma manera principios que
la tornaran mds eficiente y menos empirica e improvisada.

As{ nacen sus’ 14 principlos:
« Divisidén del trabajo.



- Autoridad y responsabilidad.

- Disciplina.

- Unidad de mando,

- Unidad de direccibn.

- Subordinacién del interés particular al general.
- Remuneracidn de personal, ’
- Centralizacién,

- Jerarquia.

- Orden.

- Equidad,

= Egtabilidad del personal.

- Iniciativa. .

- Unién de personal o espiritu de grupo.

Otra sportacién fué la determinacibén de las 4reass funcionales:

~ Operaciones t&cnicas.

- Operaciones comerciales,

- Operaciones financieras.

- Operaciocnes de seguridad.

- Operaciones de contabilidad,
- Qperaciones de administracién,

Su proceso administrativo:
- Previsién,

~ Organizacién.

~ Direccidn.

~ Coordinacién.-

Hable tembién sobre la ensefianza de la administracibn a todos los
niveles y de la universalidad de la administracitn.




Posteriormente surge la escuela Humano Relacionista, fundamentada -
principalmente en la psicologfa y la filosoffa.

Esta egcuela busca principalmente una funcifn social, a través de la
integracifn de los individuos dentro de un grupo en su empresa, as{-
como una 4dentificacisfn con el propio trabajo, para evitar conflic--—

tos y aumentar la eficiencia en la organizacién.

Su principal representante fué Elton Mayo (1927), quien resalta la -
importancia de los grupos informales dentro de las organizaciones.

Tambifn toma en cuenta las condiciones f{sicas del lugar en donde ge
realiia el trabajo, ve a la comunicacién como el principal elemento-
que tiene la direccién 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 psicologfa y la fisiologfa en el traba-
jo, como factores importantes para mejorar la situacién del trabaja-

dor, 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 situacifn del ser huma

no en su trabajo.

Otra corriente que surge en la administracidn es la llamada Estruc-~
turalista. Esta se diferenc{a bAsicamente de las anteriores en ===
cuanto al anflisis que vealiza sobre las relaciones de la empresa -
con el sistema social que lo rodea. Se basa principalmente en el -
estudio de la estructura de la organizaci6n.

Sus principllio representantes son:



Max Weber (1864 a 1920), quien aporta su concepto de burocracia, —-
as{ como su modelo ideal, realiza yna clasificacién de la autoridad:

- Lesal .
-~ Carismatica.,
~ Tradicienal.

Y por Giltimo aporta su concepto de auvoridad.

Chester Barnard (1886 - 1961).
Entre sus aportaciones resalta su concepto de autoridad y la acep--
tacién de la misma,

Renate Mayntz,

Habla principalmente sobre la estructura de autoridad y presenta --
una tipologia para las organizaciones: JerArquicas, democriticas -
y técnicas; asi como de 1la estructura de la organizacién y comunica-
cién.

Paralela al desarrollo de la corriente estructuralista, nace en Es-
tados Unidos una nueva escuela denominada ‘Neo-Humano~Relacionista”.
Considera aspectos fundamentales de la corriente de Elton Mayo y —
aporta la actualizacién de las diversas teorfas de ias relaciones -

humanas dentro de la empresa.

Su principal representante fué Douglas Mc. Gregor (1906-19664) 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 estudiocs que han realizado poste
riormente autores mexicanos como Reyes Ponce, Arias Galicie. Ferndn
dez Arena, etc,



Una vez tratados los puntos mis relevantes a nuestra consideracidn
acerca de los antecedentes procederemos en la parte siguiente a dar
algunag definiciones sobre administracién,

1.2 CONCEPTOS SOBRE ADMINISTRACION
DEFINICION ETIMOLOGICA:

"La palabra "ADMINISTRACION", se forma del prefijo "ad", hacia, y--
de "ministratio"”. Este Gltima palahbra viene a su vez de "minister"
vocablo compuesto de "minug", comparativo de inferioridad, y del -
sufijo "ter", que sirve como término de comparacién.

La etimologia de minister, es pues diametralmente opuesta a la de -
"magister" de "magis", comparative de superioridad y de "ter".

Si pues "magister” (magistrado), indica una funcién de preeminencia

o autoridad -el que ordena o dirige a otros en una funcifn-, "minis-
ter" expresa precisamente lo contrario: Subordinacién u obedien——

cia; el que realiza una funcién bajo el mando de otro; el que pres-

ta un servicio a otro. (1)".

Definiciones de "ADMINISTRACION" por diversos tedricos en la mate—

rias

Agustin Reyes Ponce: "Ls administracién, es el conjunto sistemiti.
co de reglas para lograr la mixima eficiencia en las formas de ——
estructura y manejar un organismo social”.

. Frederick W. Taylor: "El objetivo principal de la administracién -
ha de asegurar la mixima prosperidad para el patrén junto con la de
cada uno de sus empleados”™.

(1) Reyes Ponce Agustin, Administracién de Empresas. Teorla y ——
Préctica, Primera parte (Editorial LIMUSA, 1979) Pags.15,16.



Posteriormente surge la escuela Humano Relacionista, fundamentada -

principalmente en la:psicologia y la filosofia.

Esta escuela busca principalmente una funcién social, a través de la
integracibén de los individuos dentro de un grupo en su empresa, as{
como una identificacién con el propio trabajo, para evitar conflic-
tos y aumentar la eficiencie’ en la organizacién,

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

importancia de los grupos informales dentro de las organizaciones,

También toma en cuenta las condiciones fisicas del lugar en donde sé
‘realiza el trabajo; ve a la comunicacién como el principal elemento
que tiene la direccién para elevar el nivel de la productividad de
los trabajadores y evitar descontento y conflictos dentro de la em-

presa.

Resalts la importancia de la psicologia y la fisiologia en el trabajo,
como factores importantes para mejorar la situacién 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 situacién del ser huma-

no en su trabajo.

Otra corriente que surge en la administracién es la llamada Estruc-
turalista. Esta se diferencia bisicamente de las anteriores en —
cuanto al andlisis 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 organizacién.

Sus principsles representates son:



10

Henry Fayol: “Administrar es preveer, organizar, mandar,. coordinar -
vy controlar las té&cnicas comerciales, financieras y de seguridad que
son afines a la empresa".

George Terry: "Administrar es lograr un objetiﬁo predeterminado, ===
mediante el esfuerzo humano y la utilizacién de un conjunto de pro--
cesosg",

1.3 EL PROCESO ADMINISTRATIVO Y SU IMPORTANCIA EN LA AUDITORIA ADMI-
NISTRATIVA.

Como ge menciona en las definiciones anteriores:

La administracifn trata de crear un medio que facilite el logro de -
lus objetivos, para lo cual ha sido necesario agrupar las funciones-~
de los administradores, a esta agrupacifn es a lo que le llamamos --
"Proceso administrativo', cabe sefialar ﬁue las funciones tienden 4 ~
unirse, por ser la administracifn sistemftica y no una serie de debe
res que se realizan en secuencia. .

El proceso administrativo es una herramienta Gtil para el andlisis -
y comprensiSn de los fenSmenos.

Desde Henry Fayol hasta la actualidad se han presentado diﬁeraos ——
criterfos, para agrupar los elementos de la administracidn, esto es~
debido a que la clasificacifn ea un poco arbitraria y mﬂé que nada -
con fines de estudio.

El proceso administrativo que nosotros utilirzaremos consta de las =
siguientes etapas:

~ Planeacidn,

~ Organizacifn.

~ Direccidn.

-~ Control,
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la auditoria administrativa evalfia el desarrollo de las diversas -
4etapas que integran el proceso administrativo; a continuacién se --
hace una breve descripcién de cada una de éstas.

PLANEACTON

La planeacién constituye el punto de partida en la administracién,
y es la etapa en la cual el administrador ve hacia el futuro resol-
viendo que objetivos buscard, cuando se realizarén y en que forma,
esto es, fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse.

La auditoria administrativa realizarf una revisién y evaluacién de~
los planes, analizando de estes elementos que los integran, los cua-
les se mencionan a continuacidn:

- Prondsticos.

~ Objetivos.

~ Politicas.

- Programas y presupuestos.

ORGANIZACiDN

Segiin William P. Leonard "La Organizacién es el acto o proceso de -
definir las l{neas 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 organizacién se agrupan las actividades y que cada grupo
tendri a una persona con la autoridad necesaria para supervisarlo -
asi como el érupo tendrd responsabilidades especificas encaminadas
al logro de los objetivos.

La labor de la auditoria administrativa en la etapa de le organiza~
cibn serd la de efectuar una revisibn de las funciones, desCompd—-—
niéndolas en subfunciones y actividades que las forman, para asf---
poder emitir un juicio sobre s{ hay una adecuada distribucitn de las
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cargas de trabajo en cada puesto, y ura jerarquizacién de autoridad.

Para efectuar la revisidn de las funciones el auditor administrativo
se basarA en los siguientes instrumentos.

~ AnAlisis de puestos.

- Manuales de organizacién,

- Organigramas.

~ Didgramas de fiujo de operaciones,
~ Didgramas. de flujo de formas.

- Manuales de procedimientos.

- Bte,

. DIRECCION

Dirigir significa mandar y coordinar, mandar es emitir ordenes deﬁ-;
nidas y publicar instrucciones. Coordinar es seflalar la pauta a se-
gulr para llevar a cabo las ordenes e instrucclones recibidas.

El objetivo de la direccidn es el de dirigir a sus subordinados con-
efectividad, baséndose en:la motivacidn, la comunicacién y el lide-
~ razgo, teniendo como meta tanto el logro de los objetives de la or-
ganizacién como los individuales, cumpliéndose asi el principio de

' "La coordinacién de intereses" segln Reyes Ponce:

"EL logro del fin comin se harh més f4cil, cuando mejor se logre —
coordinar los intereses de grupo y aun loa individuales, de quienes
participan en la b(isqueda de aquel".

La auditorfa administrativa estudiard y evaluarsd las relaciones ~—
husianas y 1a comunicacién, y el como los directores desarrolian la
 Euncidn de direccién. ‘
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El auditor deberd observar:

- las cualidades y caracteristicas de la direccién.

- El tipo de direccién ejercida.

- la imagen y opinién del director ante sus subordinados.

- Los sistemas y canales de comunicacién utilizados.

No es f&cil evaluar a la Direccibn ya que intervienen miltiples va-
riables que hacen esta funcién extraordinariamente compleja para --
objeto de andlisis, como lo es el factor humano, del cual nu se co-
noce lo suficiente y no se tiene control.

CONTROL

Koontz y 0'Donnell nos dice: "La funcién administrativa del control

es la medida y la correccién del desempedio de las actividades de los
subordinados para asegurar que los objetivos y planes de la empresa

disefiados para conseguirlos se estén llevando a cabo",

En sintesis controlar es comprobar que lo que se planea se esté ---
llevando a cabo, y si no es asi, hacer las correcciones necesarias
(retroalimentacién).

La auditoria administrativa analizard y evaluari las etapas del pro-
ceso de control que seglin Reyes Ponce son las siguientes:

- Esteblecimiento de los medios de control,

- Operaciones de recoleccidn y concentracibn de datos.

- Interpretacién y valorizacién de los datos de los resultados.
- Utilizacién de los resultados.

Después de haber analizado el proceso anterior el auditor corrobora-
rA si se encontraron desviaciones y si se estén tomando las medidas

correctivas necesarias.,
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2. GENERALIDADES SOBRE AUDITORIA ADMINISTRATIVA.
2.1, ANTECEDENTES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

Dentro del &mbito de las organizaciones, la base de la subsistencia
depende principalmente de los recursos materiales, técnicos y huma-
nos asi como su impetu por mantenerlos y tratar de aumentarlos para
lograr su mismo crecimiento y el beneficio de quienes dependen de -
ellas.

Durante muthos afios 1a auditoria financiera satisfacie las necesida-
des del examen de documentos y registros contables de las organiza-
ciones, mAs sin embargo este examen se linitaba a revisar unicamen-~
te los recursos materiales que abarcaban dichs auditoria,

Le sdministracién fué adquiriendo un suge notable en cuanto a la —
utilizacién de la adecuada funcionalidad y aprovechamiento en todas
las Areas de la organizacién., Esto determind el surgimiento de una
nueva herramienta que permitiera la evaluacién de los recursos téc-
nicos y humanos ademids de los materiales evaluados por la auditoria
financiera. '

Asi{ nace la auditoria administrativa como una amplia herramienta de
evalupacién de todas las actividades administrativas que se dan den-
tro de la organizacibn. '

La organizacién se evalfis a través de tres enfoques:
'~ Areas funcionales.

= Estructura administrativa.

- Actividad adeinistrativa o proceso administrativo.
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Entendiendo por enfoque al conjunto de aspectos homogéneos a estu--
diar para la evaluacién de la adninistracidn.

A continuacién se enuncian algunos conceptos sobre auditoria admi--
‘nistrativa de diversos autores que ayudarén a su mayor comprensién
y. conocimiento,

2,2 CONCEPTOS SOBRE AUDITORIA ADMINISTRATIVA
WILLIAM P. LEONARD:

"La Auditoria Administrativa puede definirse como un examen completo
y constructivo de la estructura organizativa de una empresa, insti-
tucién o departamento gubernamental; o de cualquier otra entidad y
de sus métodos de control, medios de operacidn y empleo que dé a sus
recursos humanos y materiales".

INSTITUTO AMERICANO DE LA ADMINISTRACION:

"Cualquier empresa, de cualquier indole, tiene &reas generales suje-
tas a investigacibén y que parmiten obtener una evaluacién de la ad--
ministracién”, ‘ ‘

ANALISIS FAGTORIAL DEL BANCO DE MEXICO:

"Una definicién concisa de investigacién industrial la enunciarfa —-
como un "Andlisis de potencialidad de la productividad". En la préc
tica se trata de incrementar la eficiencia de operacién ya sea en -
una emprésa.o en una rama industrial®,
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JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA:

"Es la revisifn objetiva, metfdica v completa de la satisfaccidn de
los_ objetivos institucio_naleav con base en los niveles jerirquicos -
de la empresa, en cuanto a su estructura y la participacién indivi-
'dual de los integrantes de la institucién". »

EDWARD F. NORBECK:

"La auditorfa administrativa es una t&cnica de control relativamente
nueva que proporciona a la generacifn un método para evaluar la efec
tividad de los procedimientos operativos y los controles interxnos".

VICTOR M. RUBIO RAGAZZONI Y JORGE HERNANDEZ FUENTES:

"Evaldia la administraci6n de la empresa tomando en cuenta los pro---
blesas o fallas detectadas y proponiendo alternativas de solucidn o-

mejoras”.
En base a estas definiciones nosotras concluimos que:

La auditorfa administrativa es una herramienta de la administracién-
woderna cuya finalidad es la ‘revisidn y evaluacidén de todos los fac-
tores que integran un organismo social, sediante una metodologfa de-
investigacidn, con el propdsito de ayudar a la direccisn a detectar-
fallas, y proponer s&luciones que ayuden a lograr una mayor eficien-
cia sn su egtructura administrativa.
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2.3 TIMPORTANCIA DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LAS EMPRESAS,

Una vez entendida la funciSn principal de la Auditorfa Administrati
va, es menester resaltar la importancia que tiene su aplicacién y -
desarrollo dentro del ;mbito de la administracidn moderna,

Pn la actualidad, las organizaciones se desarrollan rdpidamente de-
bido al avance de la tecnologfa, por esto la demanda de bienes qué-
requiere, obliga a las organizaciones a desarrollarse progresivamen
te al crecimientoPor consiguiente el nimero de sus actividades es -
. mayor y es impc;rtanta poder conocer la aituaciSn general de la orga
nizacién para saber si su Adminiatracid’n es adecuada o 'deficiente,-~
y determinar las posibles causas que podrfan llevar a la organiza~-
cibn al fracaso,

- Con la aplicacifn de la Auditorfa Administrativa ge protege a la —
organizacifn, ya que fsta nos ayuda a detectar fallas y encontrar -
sus posibles adluc:lonia. maediante ¢l anflisis detallado de cada uno
da asus departamentos o bien de toda la organizacidn.

En la actualidad la Auditorfa Administrativa representa un papel ——
importante, ya que sin ella, no se podrfan conocer las causas que -
. provecan las deficiencias en la organizacién, alflcom la solucibén-
de é&stas. ' '

" De la misma manera es importante para los duefios da las orglni:a--
cioﬁu. ya que obtienen informacifn completa acerca de la actuacién
de quienas dirigen sus empresas conociendo hasta que grado se han -
obtenido los objetivos de las mismas.

También es importante ;ihra el personal ndﬂnlstrati@. conocer cual
ha sido el resultado de sus labores y como poder mejorarlas.
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3.1 ANTECEDENTES E HISTORIA

Desde tiempos muy remotos el hombre como ser inteligente reconocif-
los peligros que lo amenazaban y traté de enfrentarse a ellos. Para
proteger el fruto de su trabajo o patrimonio, busc6 y encontrs§ reme-

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

Se encontraron escritos egipcilos de los .afios 4,500 a. de J.C. sobre
la descripeién d\ una caja de ayuda mutua constituida por los traba-~
jadores que contruyeron Eas pirfmides de Egipto.

En Grecia y en Roma existieron asociaciones que protegfan a sus miem
bros contra diversos gsiniestros, por ejemplo en Roma el culto a los~
muertos y el respeto por los ritos funerarios tan acentuado dié§ lu--
gar a asoclaciones aseguradoras, las Collegia Tenuiorum, que garanti
zaban a sus miembros medfante aportes convenidos previamente, los ~-
gastos mortuorios y las erogaciones necesarias para el pago de los -

ritos religiosos.

En el Derecho Romano encocutramos las primeras leyes que reglamenta-—
ban, lo que durante siglos se 1lamf "Préstamo a la Gruesa”, remoto -

antepasado del seguro mortuorio.

Las primeras tablas de mortalidad de que se tlene noticia son roma--
nas, elaboradas por el Pretor Domicio Ulpiano. Aunque estas tablas~
‘tenfan la finalidad de gradbar con impuestos fiscales las herencias -
que se hacfan en vida del propiletario cedente y de garantizar sub-—-—
sisteucias a 16s herederos, pueden considerarse un antecedente vir-

tual del Seguro.

§in embargo, no fuﬁ sino hasta el siglo XVII cuando la actividad --
aseguradora asumiﬁ verdaderas caracter{sticas propias. Fué en In=-—



19

glaterra, en el café de Edward Lloyd donde se iniciaron las opera~-

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

porte Mari{timo en forma organizada.

No existe registro que pueda hacer pensar, que Lloyd's era mejor --
que otros cafés, pero tenfa la ventaja de estar cerca del Rfo T4me~
sis, lo que atrafa al patrocinio de los hombres interesados y rela~
cionados con las actividades marftimas. Entre ellos habfa mercan—-

tes que estabesn dispuestos a aceptar seguros de barcos y de su car-

ga.

La préttica 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 House vino a ser reconocido generalmente como un -
lugar ideal para las personas que operaban sus negocios informalmen
te. A medida que pas§ el tiempo vino a reconocerse como un lugar -
en el cual las personas que deseaban asegurarse encontraban a los -
suscriptores y Edward Lloyd descubrié que con tal reputacifn se iba
adquirjendo una costumbre que &€l mismo habfa fomentado.

Cuando murid Lloyd en 1713, no tenfa idea del prestigio internacio-~
nal que un dfa iba a tener su nombre.

Actualmente Lloyd’s es una sociedad incorporada por una Ley emitida
por el parlamento en 1871, cuyos miembros se cenocen como miembros-
sugcriptores de Lloyd's y que se dedican a llevar a cabo seguros —-

por su propla cuenta y riesgo.

Las primeras compaiifag !  aseguradoras mexicanas se fundaron en el -
siglo XIX y tuvieron una vida effmera, aunque comenzaron con capi~-
tales considerables. La primera compaifa de seguros fué fundada en
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Méxic6 en 1789, en el Puerto de Veracruz, y aunque solo cubria ries~
gos maritimos contaba con un capital de $230,000.00. Eata cantidad
-fué aportada inicislmente por comerclantes interesades en recuperar

lo que de alguna forma perdian en mercancias que transportaban entre
Espafia y México.

Varios afios después en 1802, también en el Puerto de Veracruz, nace
otra compaiifa llamada, Nueva Espaiia, con un capital de $400,000.00-
su propbsito era el mismo que la anterior.

La primera ley sobre compaiiias de seguros data de 1893, Exigia un-
depésito de $10,000.00 como garantia para operar, pero establecia -
que a partir del segundo afio, este depbsito se aumentaria de acuver-
do con los seguros que la compaififa tuviera en vigor. La f£inalidad
de esta ley era mis fiscal que de proteccién al pﬁblico.

El seguro de vida era practicado por dos compaiifas 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 —
cilculo y de administracibn.

El 18 de mayo de 1897 surgid la primera empresa que subsiste hasta
1a fecha, la Compafifa General de Seguros "Anglo Mexicana, S.A." que
se dedicd a cubrir riesgos causados por transporte marftimo, incen-
dio y riesgos diversos,

En el ramo de "vida", las compafifas mds antiguas son: "La Nacional®
fundada en 1901 y 1la "Latinoamericana" en 1906 ambas en actividad -
hoy en dia.

Para 1910, el volimen de operaciones ya era alto, y el Gobierno —-
decidid actuar en forma mls directa en la vigilancia de las empresas
de seguro, para lo cual el 25 de mayo promulgd la primera ley que -
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reglamentaba su organizacién.

Anteriormente solamente existfan disposicionés legales como los C6-
digos de Comercio en 1884 y 1889 y la Ley sobre Compaiifas de Segu--
ros de 1893 que tenlan un carfcter mis bfen de vigilancia fiscal y-

no de proteccifn a los asegurados.

Esta ley no pudo cumplirse como se habfa promulgado, debido a que =
entre 1910 y 1920 se da la Revolucidén Mexicana, y por tal razén los

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

Una vez iniciada la recuperacién, el gobierno volvié a interesarse-
en la reglamentacin y vigilancia de los seguros, y en 1926 se expi
den nuevas leyes que especificaban que las p6lizas fueran exclusiva
mente extendidas por empresas establecidas en México (no necesaria=-

mente .con capital mexicano).

ELl 26 de agosto de 1935 se marca una nueva etapa del "Seguro Mexi--
cano" come una institucién perfeccionada y bien definida, al sobre-
vivir la expedicién de las leyes fundamentales promulgadas por el -
Gral. Lizaro Cdrdenas: 1la "Ley General de Instituciones de Segu~—-—

rog" y la "“Ley sobre el Contrato de Seguros".

Complementariamente se cre§ la ComisiSn Nacional de Seguros, la -——
cual en 1970 se fusiona con la ComisiSn Nacional Bancaria, surgien-—
do asf la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros, organismo que ~-—
opera como representante y contralor del Estado, vigilando la inter

pretacién correcta de las prescripciones contenidas en la ley.

Otro de los organismos importantes dentro del campo del seguro en -
M8xico, es la Asociacién Mexicana de Seguros (A.M.I.S.), que princi
pi6 stendo la Asociacién Mexicana de Representantes de Compaiifas de
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Seguros de Incendio; posteriormente se conformd como una Asociacién
de Compafiias de Seguros de Dafios y, a partir del primero de agosto
de 1946, adquirié la denominacién con la que actualmente se le cono-
ce, Su objeto fundamental es el de promover el desarrollo firme y-
sano de las instituciones de seguros y sus finalidades abarcan as--

pectos de carlcter técnico, promocional, interno y externo.

3.2 . MARCO LEGAL

Las insituciones de seguros se rigen bdsicamente 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-—
tacibn de un servicio, mediante la retribucibn correspondiente, para

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

Por otro lado, como institucibn constituida se encuentra ampliamen-

te explicada en la Ley General de Instituciones de Seguros:

"Para organizarse y funcionar como Institucibén de Seguros, se re--—-
quiere la concesibn otorgadé por el Gobierno Federal, que otorga la
S.H.C.P., con la opinibn de la Comisién Nacional Bancaria y de Segu-v
ros" ,segOn determina el Art. 50, de la misma Ley, de donde inferi—-
mos que su existencia como establecimiento depende de la concesibn
otorgada por el Estado, para explotacibén de las operaciones y fun--
clones determinadas por la propia Ley en su Art. 34,

Al resgpecto, el articulo anterior determina que las instituciones -
de seguros solo podrin realizar las siguientes operaciones:



" 23

1.~ Practicar las operaciones de seguros y ressSeguros a que se re—
fiere la <oncesidn 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 daios, que a su vez se dividen en los ramos de:

I.- Responsabilidad Civil,

II.- Maritimo y tramsporte,

IIT1.- Incendio.

IV,~- Autombviles,

V.- Diversos.

VI.- Los especiales que declare la Secretarla de Hacienda y -
Crédito Pablico. '

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

3.~ Administrar las sumas que por concepto de dividendos e indemi-—-
nizaciones les confien 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 antiguedad,

5.~ Administrar las reservas retenidas a instituciones del pais y -
del extranjero, correspondientes a las operaciones de reaseguro que
hayan cedido.

6.~ Dar en administracién a las instituciones cedentes, del pais o
del extranjero, las reservas constituidas por pripas retenidas co--
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" rrespondientas a operaciones de reaseguxo.

7.~ Constituir depSsitos en instituciones de crédito y en bancos del
extranjerc en los t8rminos de la ley. '

8.~ Efectuar inversiones en el extranjero por las reservas técnicas
. @ en cumplimiento de otros requisitos necesarios, correspondientes-
a operaciones practicadas fuera del pafs.

9.~ Recibir titulos en descuento o redeacuento a instituciones y --
organizaciones auxiliarus de crédito y a fondoes permanentas de fo--
manto econbmico destinados en fideicomisos por el Gobierno Federal-
an Instituciones Nacionales de Crédito.. '

10.- Otorgar préstamos y créditos.

11.- Oparar con valores en los términos de las disposiciones de la
ley y de la del Marcado de Valorea.

12.~ Operar con documeéntos mercantiles por cuenta propia, para la-
realizacién de su objeto aocial.

13.~ Adquirir, construir y a:lninutrar viviendas de inter&s social-
o inmiables urbanos de productos regulares.

14 .- Adquirir los bienas mucbles e inmuebles necesarios para la =~
vealixacifn de su objeto social.

15.~ Efectuar, en los términos qui seiiale la Secretarfa de Hacienda
y Crédito Pdblico, oyendo la opinidn de la Comisi{Sn Wacional Banca-
ria y de Seguros, las operaciones anflogas y conexas qua aquélla --
autorice.
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Como elementos de organizacidn, las instituciones de seguros debe--
rén constituirse como Sociedades Anbnimas de Capital Fijo, aplicén-
doge las disposiciones relativas de la Ley General de Sociedades —
Mercantiles, en lo que no esté previsto en la Ley, segiin determina
el articulo 29 del ordenamiento invocado. Cabe sefialar que tah:o -
el capital minimo como la escritura constitutiva y cuslquier modi——
ficacién a la misme serln determinados o autorizados en su case, -~
por la Secretaria de Hacienda y Crédito Phblico.

Resumiendo, podemos definir a la Institucién 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 relacidén a los agentes de seguros segiin el Articulo 23 de la ley
General de Instituciones de Seguros se consideran las personas fisi-
cas o morales que intervengan en la contratacidn de seguros median-
te el intercambio de propuestas y aceptaciones, y en el asesoramien-
to para celebrarlos, conservarlos o modificarlos, segin la mejor —-
conveniencia de los contratantes.

Para el ejercicio de la actividad de Agentes de Seguros, se reque—
riré autorizacidn de la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros, -
quien la otorgari o negari discrecionalmente y que podr§ revocar, -
previa audiencia de 1a parte interesada, en los términos del regla-

mento respectivo, Llas autorizaciones serdn para una o varias ope—
" raciones o ramos, tendrin el cardcter de transferibles y podrin ---
otorgarse a las siguientes personas cuando satisfegan los requisi--
tos que se establezcan en el reglamento.

a) Personas fisicas vinculadas a las instituciones de seguros por -
una relacién de trabajo, para desarrollar esta actividad.
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b) Personas £isicas que se dediquen a esta actividad con base en —-
contratos mercantiles.

' ¢) Personas morales que se constituyan para operar en esta activi-~
dad,

Las actividades que realicen los agentes de seguros se sujetardn a

las disposiciones de esta Ley y del Reglamento respectivo, a las --
orientaciones de politica general que en materia Aseguradorad seilale
la Secretarfa de Hacienda y Crédito PGblico y a la inspeccifn y -
vigilancia de la Comisidn Nacional Bancaria y de Seguros.

Los agentes de seguros deberdn reunir los requisitos que exija el -
reglamentc respectivo pero en ningin caso podrf autorizarse a pér-—-
sonas que por su posicidn o pdr cualquier circunstancia puedan ejer
cer coaccifn para contratar seguros.

Para el establecimiento, cambio de ubicacidn y clausura de oficinas,
los agentes vequerirdn autorizacidn previa de la ‘ComisiSn Nacional
Bancaria y de Seguros.

En el Articulo 24 de la misma Ley nos dice que:

Los agentes de seguros deberdn informar a quien pretenda contratar-
un seguro, sobre el alcance real de su cobertura y forma de conser-
varla o darla por terminada.

Proporcionarén a la institucidn de uegui'os la informaciSn auténtica
que sea de su conocimiento relativa al riesgo cuya cobaxtura se —-
proponga, & fin de que la misma se pueda formar juiclo sobre sus -——
caracterfsticas y fijar conforme a las normas respectivas las con--
dtcxonu' y primas adecuadas. En el ejercicio de sus lctiiridudes -~
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deberén apegarse a las tarifas, pblizas, endosos, planes de seguros-
y dem#s circunstancias técnicas aprobadas por la Comisién Nacional
Bancaria y de Seguros,

Los agentes de seguros no podran intervenir en la contratacibn de -

los seguras que determine el reglamento respectivo, cuando su inter-
vencién pueda implicar situaciones de coaccidn o falta de las préc-

ticas profesionales generalmente aceptadas en el desarrollo de la -

actividad.

Los agentes de seguros no proporcionarén datos falsos de las insti-
tuciones de seguros, ni detrimentes o adversos en cualquier forma - .
para las mismas.

Bn el Articulo 3o. del Reglamento de Agentes de Seguros se seflala ~
que:

Para ser agente de seguros persona fisica, que pretenda dedicarse -
a esta actividad ya sea vinculado a las instituciones de seguros —
~ por una relacién de trabajo o con base en contratos mercantiles, se
requerira:

1.~ Ser Mexicano por nacimiento o naturalizacién o, en caso de -
ser extranjero, contar con la documentacién que acredite que puede
legalmente ejercer en el pais esta actividad.

I1.- Ser mayor de edad y,

IiI.- Demostrar ante la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros, que
"se cuenta con la capacidad técnica necesaria para el ejercicio de -
la actividad.

Para este (ltimo efecto, la Comisién podrd practicar exfmenes a los
interesados, o bien, aceptar los certificados que expidan los insti-
tutos o escuelas de formacién profesional en seguros, cuyos planes-
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hayan sido dprobadas por el propio organismo.

La citada ComisiSn podrs comprobar en cualquier tiempo, en 13 forma

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

haya autorizado y un representante suyo asistirf 'y sancionarf los -

eximenes de reconocimiento que el instituto o escuela practique a -

sus alumnos para otorgar el certificado correspondiente.

Para eer agente de seguros, en el caso de personas merales que se -
constituyan para operar en esta actividad, se requerird segln el --
Artfculo 40, del mismo reglamento:

I.~-

Constituirse como gsociedad anfnima organizada con arreglo a la

Ley General de Sociedades Metcantiiea y a las siguientes re~--

glas:

a)

b)

)

Tendrin por objeto las actividades a que se refiere el Arti
culo 23 de la Ley General de Instituciones de Segure, las -
necesarias para su realizacifn y las que 1a Secretarfa de -
Hacienda y Cré&dito Pdblico autorice por considerar que son-
compatibles, an!loga§ y conexas a las que le sean propias.
La denominacifn irf seguida de la palabra "agente de segu-
ros",

Deberdn tener Integramente pagado el capital minimo que de-
teraine la ComisiSn Nacional Bancaria y de Seguros, median=-
te disposiciones de carécter general, las que podrén refe-~-

.rirse a diferentes tipos de sociedad clasificadas segin las
‘operaciones o ramos para las que estén autorizadas, su ubi-

cacién, volumen de operaciones u otros criterios,

4) Deberin establecer en sus estatutos sociales ques
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" 1.~ Sus acciones serén nominativas y solo podrén transmitirse

previa autorizacifn de la Comisién Nacional Bancaria y de

Seguros;

'2.--En ningiin momento podrdn participar en su capital social-

Il.-

directamente o a través de interpfsita persona, agentes ~
de seguros, personas fIsicas que no reGnan los requisitos
sefialados en la fraccién I del Artfculo anterior, ni per—

sonas morales;

3.~ E1 capital social deberf estar suscrito, cuando menos en-
un 75 por personas que re(inan los requisitos a que se —-
refiere el Artfculo anterior y siempre que no se encuen—
tren en los supuestos previstos por el Artfculo S5o0. de —

este reglamento y,

4.~ El1 nGmero de sus administradores no serd inferior a tres-

y actuarén constituidos en consejo de administracién.

Cuando menos la mitad, mds uno de los miembros del consejo de-
administracidn y cualquier persona que funja como director o -
apoderado para intervenir en el asesoramiento y contratacién -
de seguros, deberén satisfacer los requisitos sefialados en el=-
Artfculo 4o0. anterior y siempre que no Se encuentren en los ——

supuestos previstos por el Artfculo 5c. de este reglamento.

La persona que se integre como socio a una pergona moral agente
de seguros o acte como eduinistrador, director o apoderado --
para intervenir en el asesoramiento y contratacién de 8eguros,
no podr& tener autorizacién para ejercer la actividad como -——
agente persona ff{sica y, en su caso, deberd reﬁunciar a la que
le hubiere otorgado la ComisiSn Nacional Bancaria y de Seguros.
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La Comisién Nacional Bancaria y de Seguros podri en todo tiempo
_acordar que se proceda a la remocidn o suspensién de los miem-
bros del consejo de administracién, comisarios, directores, -
gerentes, y de los funcionarios que“puedan obligar con su forma
a la sociedad, cuando considere que tales desigr;acionés no co-
rresponden a personas con suficiente calidad moral o técnica
para la adecuada administracién y vigilancia de la sociedad y,

I11.-Sus estatutos y sus reformas, seran sometidos, previamente a-
su calificacién judicial, a la autorizacién de la Comisién Na-
cional Bancaria y de Seguros. '

3.3 GLOSARIO DE TERMINOS

A continuacién presentareﬁos algunas definiciones de los términos
que se emplean con mayor frecuencia en el dmbito de los seguros.

SEGURO.- "Es el sistéema que permite preveer las consecuencias econb-

micas de los hechos futuros e inciertos, cuya realizacidm preocupa
al asegurado, anulando totalmente sus efectos o remediédndolos en
gran medida". . . ‘

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

"El seguro es la tranquilidad de saber que nos estamos protegiendo
de dafios que pueden manifestarse en un futuro préximo o lejano",

ASBGURAbO - Se le 1lama a 1la persona fisica o moral que contrata el

A E——————
seguro, por encontrarse su persona o sus bienes expuestos a riesgos.
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ASEGURADOR .- Denominada tambien Compaii{a o Institucién de Seguros,
y es la persona juridica que constituida de acuerdo a lo dispuesto
en las leyes correspondientes, se dedica a asumir riesgos ajencs.

RIESGO.~ Probabilidad de ocurrencia de un acontecimiento que ha de
presentarse en tiempo indeterminado, cuyo resultado puede ser de -

pérdida o ganancia,

POLIZA.- Documento bAsico del centrato 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 les 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 pdliza, representa la responsabili-
dad mAxima para la compafifa Aseguradera en caso de realizarge el -

riesgo ambarado.

COBERTURA.~ E1 compromiso aceptado por la Compaiiia Aseguradora de-
hacerse cargo de las consecuencias econbmicas, de la realizacién - -°

del riesgo amparado.

PRIMA.~ Aportacién econbmica que ha de satisfacer el contratante o
asegurado a la institucién aseguradora por transferirle el riesgo.
Representa el yalor actual del riesgo futuro, medido de acuerdo a
la experiencia de siniestralidad de un determinado riesgo.

ENDOSO.~ Son cléusulas accesorias al documento principal que se —
van agregando para modificar algunos aspectos del contrato.

ENDOSO DE COBERTURA.- Aumento en la proteccién de los bienes contra
mis riesgos. '
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SINIESTRO.~ Es la manifestaciSn concreta del riesgo previste por =
la p6liza, ‘que produce dafios en los bienas del asegurado, dando --
origen a la oblisacit?n del asegurador de indemnizar por los mismos.

INDEMNIZACION,~ Importe que estd obligada a pagar conttaécualment@
la compaiifa aséguradora, cuando' se presenta el siniestro, siendo -
1la obligacién que corresponde al asegurador por la percepcidn de =.
-la prinma. '

DEDUCIBLE.- Cantidad que queda a cargo del asegurado por cada re~-~
clamacifn de indemizaciSn ‘que presente a la compaiifa, al dafiarse-
sus bienes durante un siniestro, quedando estipulad;l en la carftu-~
1la de la péliza.

COASEGURO.~ Participacién dfirecta de dos o mfs instituciones de ==
seguros en la proteccidn del asegurado,

REASEGURD.~ Al contrato mediante el cual, una compaiifa cede parte-
de la responsabilidad a otra, por exceder el limtte de retencidn -
legal o representar un riesgo superior a lc normal.

"LIMITE DE RETENCION LEGAL.- Qon el objeto de proteger los intere--
ses de la aseguradora, garantizar las indemmizaciones y evitar que
peligre la solidez de las instituciones de seguros, por asumir de-
masiadas y elevadas responsabilidades, la ley sobre el contrato de
seguro, fija limites de responsabilidad por cada compaiifa, en cada
riesgo.

VALOR DE REPOSICION.- Significa la suma que exigirfa la construc=~
ci6n, adquisicién, instalaci6n o reparaciSn, en caso de bienes in-

muebles, de igual clase, calidad; tamafio o capacidad de produccitn
que los bilenes asegurados, sin considerar reduccifn alguna por «-=
apreciacién ffeica.
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VALOR BEAL,~ Serd el valor de reposicién de los bienes muebles o -

innuebles, menos el importe de la depreciacién correspondiente.

DEPRECIACION.~ Demérito o baja de valor por uso, deterioro o =ww=-=
transcurso del tiempo.
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3.4 DIVISION DEL SEGURO

INCENDIO:
.COBERTURAS ADICIONALES

~PERDIDAS DE UTILIDAD

TRANSPORTES:

DIVERSOS:

AUTOMOVILES:
RESPONSABILIDAD CIVIL:

COBERTURAS BASICAS:

INDIVIDUAL

COBERTURAS ADICIONA-
LES:

COBERTURAS
ESPECTFICAS:

COBERTURAS
ESPECIALES:

——
- INCENDIO Y BAYO

- EXPLOSION

- HURACAN Y GRANIZO

- HUELGAS Y ALBOROTOS POPULARES
- TERREMOTO Y ERUPCION VOLCANICA

- GASTOS FLIOS

:_CLANANCIAS BRUTAS

 MARITIMO

- TERRESTRE, AEREO O AMBAS CLASES
|- POLIZA ABIERTA A DECLARACION

- POLIZA ESPECIFICA POR VIAJE

- SEGURQ DE BUQUES

|- SEGURO DE CASCOS DE AVIONES

ROBO CON VIOLENCIA EN DOMICILIO
ROBO COH VIOLENCIA DE MERCANCIAS
DINERO Y VALORES

ROTURA DE MAQUINARIA

- PERDIDA DE BENEFICIO POR ROTURA DE
MAQUINARIA

-+ CALDERAS

. MONTAJE DE MAQUINARIA

- EQUIPO DE CONTRATISTAS

- EQUIPO ELECTRONICO

Trerv

|~ CORERTURA AMPLIA
t~ COBERTURA LIMITADA

- PRODUCTOS
["FROTECCION CAPITALIZABLE
- PROTECCION VITALICIA
PROTECCION TEMPORAL

[

TRIFLE INDEMNIZACION

EXENCION POR INVALIDEZ

RENTA POR INVALIDEZ

- PAGO ANTICIPADO POR INVALIDEZ

[+ COBERTURA CONYUGAL

l~ INDEMNIZACION ADICIONAL POR CANCER
- RENTA TEMPORAL POR INVALIDEZ

T U 1

I+ PROTECC1ON DECRECIENTE

i~ RENTA MENSUAL

- PROTECCION RENOVABLE Y CONVERTIBLE
- PROTECCION PROVISIOXAL

|~ SEGURD MANCOMUNADO {2 PERSONAS CON
NEGOCIO COMUN)
|- SECURD PARA MENORES (PARA NINOS)
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. .
1 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES
2 SEGURD CONTRA ACCIDENTES PERSONALES

A CORTO PLAZO

3 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES-

PERSONALES

4 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES-

PERSONALES "A CORTO PLAZO

5 SEGURD CONTRA ACCIDENTES PERSONALES

EN VIAJE

6 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES

EN VIAJE A CORTO PLAZO

7 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES-

PERSONALES EN VIAJE

I8 SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES

DE TRANSITO

9 SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES~

ESCOLARES
CUBRE:
a) MUERTE ACCIDENTAL
b) PERDIDAS ORGANICAS
c) INDEMNIZACION DIARIA:
INCAPACIDAD DIARIA O-
TOTAL
d) REEMBOLSO DE GASTOS -~
MEDICOS

GASTOS MEDICOS MAYORES:
a) COBERTURA AMPLIA
b) COBERTURA LIMITADA
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La proteccidn que ofrece el seguro gse puede enfocar a las personas o a
los bienes, de ahf que la Ley General de Instituciones de Seguros de -

la siguiente divisién:

DARNOS
VIDA, ACCIDENTES Y ENFERMEDADES.

DAROS

La finalidad de 1la operacifn de dafios es la de disminuir las pérdidas
econdmicas que se tendrfan al sufrir u ocasionar daifios en los bienes,

La operacidn de dafios se ha sub-dividido como se muestra en el si---

guiente cuadro:
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CUADRQ DE SEGURO DE DAROS

= INCENDIO

= TRANSPORTES

- DIVERS0S

= AUTOMOVILES

REPONSABILIDAD CIVIL
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IllCEHbIO Y RAYO

EXPLOSION

HURACAN Y GRANIZO

HUELGAS Y ALBOROTOS POPULARES
TERREMOTO.- Y ERUPCION VOLCANICA

[ASTOS F1JOS

PERDIDA DE UTILIDAD

CANANCIAS BRUTAS

MARTTIHD

TERRESTRE, AEREQ O AMBAS CLASES
POLIZA ABIERTA A DECLARACION
POLIZA ESPECIFICA POR VIAJE

SEGURO DE BUQUES
ISEGUM DE CASCOS DE AVIONES

CN VIOLENCIA EN DOMICILIO -
ROBO CON VIOLERCIA DE MERCANCIAS

INERO Y VALORES
ROTURA DE MAQUINARTA

CALDERAS

[MONTAJE DE MAQUINARIA
EQUIPQ DE CONTRATISTAS
EQUIPO ELECTRONICO
f——

CUBERTURA AMPLIA
COBERTURA LIMITADA

PRODUCTOS

PERDIDA DE BENEFICIO POR ROTURA DE MAQUINARIA
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INCERDIQ

Todos los materiales pueden ser dafiados por el fuego, siendo necesa
rio .protegerse contra la presencia de un incendio, el ramo de incen .
dio comprende una serie de coberturas de ciertos peligros relaciona

dos con é&ste.
JNCENDIO Y RAYO

Cubre los dafios materiales.cauaados directamente a cualquier tipo -
de edificios, contenidos e instalaciones auxiliares por incendio o~
por vayo com¢ por maniobras de extincidn de incendios.

EXPLOSION

Cubre los dafios materiales causados a los bienes directamente por =
explosifn, ya sea ﬁue la explosién ocurra dentro o fuera del pre--

dio asegurado,
HURACAN Y GRANIZO

Cubre los @aﬁos materiales causados directamente a los bienes del -~

agsegurado pbr granize, . ciclén, huracén o vientos tempestuosos.

RUELGAS, ALBOROTOS POPULARES, CONMOCION CIVIL, VANDALISMO Y DAROS -
POR PERSONAS MAL INTENCIONADAS.

Cubre los dafios materiales causados directamente por huelguistas o-
personas que tomen parte en paros, d;acurbios de carfcter obrero, -
motinea o alborotos populares; o por personas mal intencionadas en-
la realiracién de tales actos; o bien ocasionados por las medidas -
de repfeaiGn.de los mismos, tomadas por las autoridades.
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TERREMOTO O ERUPCION VOLCANICA

Cubre los daiios materiales causados por terremoto o erupcidn voled-
nica.

PERDIDA DE UTILIDAD

GASTOS F1.J0S

Cubre las utilidades netas que la empresa dejase de percibir y los-
gastos fijos que necesariamente se tengan que seguir erogando a con
secuencia de la paralizacisn de las actividades originadas por cual-
quiera de los riesgos cubfertos en la pSliza de incendio y ‘cobertu~=-
ras adiclonales con excepciSn de la de tervemoto o erupeiSn volcini
ca,

GANANCIAS BRUTAS

 Cubre las ganancias brutas que la empresa dejare de percidir a con-

s¢cuencia de la paralizacién de las actividades originadas por cual
quiera de los riesgos cublertos en la pSliza de incendio y/o rayo y
coberturas adicionales, con gxcepcifn de la de terremoto y erupcidn
volcénica.

TRANSPORTES

En cualquier medio de transporte es comin que surjan tnpraviltda -
que puadan daflar mercancfas que se astdn transportando por 1o que =
es conveniente estar asegurado por si se presenta una contingencia.

MARITIMO

Cubre los dailos materiales causados por incencio, rayo y explosién,
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varadura, hundimiento, colisifn del barco, la pérdida de bultos por
entero caldos al mar durante las maniobras de carga, transbordo o -

descarga.

TERRESTRE, AEREC O AMBAS CLASES

.

Cubre dafios mhteriales causados a los bienes por incendio, rayo o -
explosidn o por caida de aviones, autoignicién, volcadura o desca--
rrilamiento del vehfculo u otro medio empleado, incluyendo hundi---

miento o rotura de puente,

POLIZA ABIERTA O DECLARACION

Esta pSliza se otorga con vigencia abierta a empresas que regular--
mente transportan mercanclas, ya sean de importacidn, exportacién o
locales. Asf todos los embarques quedan cubiertos con o sin aviso-
previo a la compaiifa, peto comprometiéndose el asegurado a reportar

mensualmente todos y cada uno de ellos.

POLIZA ESPECIFICA POR VIAJE

Cubre la mercancfa en un solo viaje o embarque siendo la duracién -
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 puato de destino.

SEGURD DE BUQUES

Cubre el casco,jarcia, aparejos, avfo, equipo, provisiones, grdas,=
wolinetes, aparatos de tensién de gobiernos y de alumbrado elctri-
co, botes y otras pertenencias, asf como también: Calderas, maqui~
naria, equipo de refrigeracidn y aislamiento y todo cuanto con ====

ellos est8 relacionado,
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SEGURO DE CASCOS DE AVIONES

Cubre el aeroplano contra todo riesgo de pérdida o daiioc ffsico, ya-
gea que se encuentre o no en vuelo al ocurrir el siniestro.

DIVERSOS

ROBO CON VIOLENCIA EN DOMICILIO

Cubre las p&rdidas de bienes o dafios materiales a los bienes mue——
_ bles e inmuebles que sufran a consecuencia de un robo o intento de-
éste 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 mercancfas que se encuentren dentro del —-
local aségurado, asf como la péidida de bienes o los daiios materia-
les a bienes muebles o inmuebles que sufran a consecuencia de un -
robo o intento de &ste en el cual se berciban huellas Qiaibles de -
violencia, del exterior al interior del local asegurado.

DINERO Y VALORES

Cubre el dinero efectivo en metflico o billetes de banco valores u-

otros documentos negociables propiedad del asegurado que tenga bajo

su custodia o responsabilidad, mientras se encuentren:

a) Dentro de las cajas fuertes o bSvedas instaladas en sus oficinas.

b) En cajas registradoras o colectoras o en poder de sus cajeros, ~
pagadores o de cualquier otro empleado o funcionario dentro de -
las propias oficinas.

¢) En poder de sus cajerocs, pagadores, cobradores o de cualquier —
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otro empleado o funcionario.

ROTURA DE MAQUINARIA

Cubre cualquier tipo de maquinaria mientras que estd en operacitn,-
mantenimiento, reparacién o fuera de operaci{én, en cualquier parte-

deatro del predio del asegurado.

Asf como los riesgos por:

- Impericia, descuido o sabotaje del personal del asegurado o de -~
extrafios.

~ La accién directa de la energfa eléctrica como resultado de cor--
tos circuitos, arcos volt{icos y otros efectos similares, asf co-
mo el dafic material por la accién indirecta de electricidades at-
mosféricas.

- Errores en disefio, defectos de construccisn, fundicisn y uso de--
materiales defectuosos.

= Defectos de mano de obra y montaje incorrecto.

~ Rotura debida a la fuerza centrffuga.

- Cuerpos extrafios que se Introduzcan en los bienes asegurados,

PERDIDA DE BENEFICIO POR ROTURA DE MAQUINARIA

El objeto de este seguro son las utilidades que se deriven de la —-
venta de las mercancfas producidas en la empresa asegurada y las -~
ganancias de prestaciones de servicios, as{ como todos los costos -
permanentesde operacifn que deba afrontar la empresa asegurada aiin-
en caso de {nterrupcifn.

Y Cubre las pérdidas consecuenciales sufridas anteriormente mencio-
nadas, originadas por un acto sGbito y no previsto causados directa
mente a la maquinaria asegurada, este seguro opera en combinacifén -

con el de rotura de maquinaria,
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" SEGURO DE CALDERAS

Cubre cualquier tipo de caldera y recipientes sujetos a presidn.

MONTAJE DE MAQUIRARIA

Bajo la cobertura de este seguro solo se puede asegurar el montaje-
de:
= Construcciones de acero con o sin equ;po mecinico y/o el&ctrico.
= Tada clase de maquinaria, caldera, aparatos, tuberfa, equipo mecd
nico y/o eléctrico.
- Instalaciones completas de plantas industriales cubre los dafios -
materiales que sufran los bienes asegurados causados por:
- Errores durante el montaje.
~ Impericia, descuido, sabotaje 1ndi§idual de obreros-
o empleados del asegurado o de extrafios.
- 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 incidan=
tes anflogos.
= Robo con violencia y destruccién de la propiedad asegurada como -
consecuencia de intento de,robo siempre y cuando el hecho se haya
puesto en conocimiento de la autoridad competente,
« Incendio, rayo y explosiénm.
- Hundimiento de tierra o de rocas.
" = Helada y granizo, etc.

EQUIPO DE CONTRATISTAS

Cubre todo tipo &e maquiharin de construccisn contra dafios o pérdi-
das provocado por: .

- Incendio, rayo, explosidn, huracdn, ciclén, granizo.

- Colisifn, descarrilamiento ¢ Qolcaduga del vehfeulo en que sean =
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transportados los bienes por tierra.

~ Hundimiento o rotura de puentes, muelies o plataformas.

~ Inundacién, terremoto, erupcifn volcdnica, derrumbes, deslaves y -
caidas.

- Coligitn, incendio, hundimiento de la chalana de transbordo en que
fueren.transportados los bienes asegurados.

- Robo en unidades completas.

~ Colisiones, volcaduras, atascamiento.

EQUIPO ELECTRONICO

Cubre todo tipo de instalaciones y equipo electrénicos, especialmen-

te computadoras contra cualquier dafio imprevisto por causas de:

Incendio, Impacto de rayo, explosién, humo, hollin, gases o lfquido,
pelvos corrosives, {nundacién, cortocircuito, azogamiento, arcovol--
tdico, perturbaciones por campos magnéticos, errores de manejo, robo
con violencia, granizo, helada, tempestad, hundimiento del terreno,=

deglizamiento de tierra.
AUTOMOVILES

Se cubren todos aquellos vehfculos registrados como automéviles para

el uso particular.

COBERTURA AMPLIA

Colisiones y vuelcos incluyendo equipo especial, actos de personas =
que tomen parte en paros, huelgas, disturbioa, motines, alborotos --
populares o por personas mal intencionadas.

- Tranportacidn del vehfculo,

- Incendio o rayo y explosién.

~ Ciclén, huracdn y granizo.
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Terremoto y erupcién volc&nica.

Derrumbes e inundacién.

Rotura de cristales.
Robo total del vehfculo.

" COBERTURA LIMITADA

Dafios que sufra el vehfculo mencionados en 1a cobertura amplia, ex-
cepto los dafios o pérdidas materiales ocasionados por colisiones, =
vuelcos o rotura de cristales.

RESPONSABILIDAD CIVIL

Cubre la ieaponsnbilidad del asegurado por dafios a terceros en sus
pérsonas. por accidentes que le fueren imputables ya sea como resul -
tado de actos personales o de actividades inherentes al negocio o -
negocios especificados en la pSliza y a consecuencia de cuyos acci-
dentes resultaren lesionadas y/o muertas una o varias personas.

Asf como también cubre la responsabilidad del asegurado por dafios a
terceros en gus biecnes, por el valor real del daiio material causado
directamente por las acﬁividgdes de! asegurado.

PRODUCTOS
Cubre los dafos a terceros causados por la mala calidad o condicién
nociva o defectuoss de productos fabricados, vendidos, manejados o-

distribuidos por el asegurado o sus representantes.

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

medades.
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VA

B seguro de vida tiene como propSsito fundamental cubrir la falta-
del ingreso econSmico & una familia, por la defunciSn de alguno de-

sus miembros que la generan.

" En el seguro de vida se asegura la vida de una persona comtra el -
riesgo de fallecimiento, pero esto no guiere decir que el que ad-—-
quiere un seguro quedarf eximido, sino protegerd a sus beneficia---
rios de la pérdida de los ingresos a la casa que genera el asegura-
do,

La raz6n del gseguro de vida en la actualidad es mucho mfs profunda,
pu‘é representa el saber que todos nosotros estamos expuestos al--
riesgo de un fallecimiento prematuro, lo que ocasicna graves proble

mwas a la familia.

E1l seguro de vida en la actualidad es m#s que un producto de una —-
compaiifa aseguradora, la concepcién de la proteccidn a la familia.

El seguro de vida tiene dos sub-ramos que gon: Seguro de vida in--
dividual y Seguro de vida Grupo y colectivo, también y dentro del -
seguro de vida se engloba la rama de accidentes y enfermedades.

‘A continuaciSn mostraremos el cuadro de la divisién de vida indivi-
dual.



CUADRO VIDA INDIVIDUAL

v
I COBERTURAS BASICAS
D
A
1
1
N
D
™~
i I
v COBERTURAS ESPECIA-
LES
1
D
v
A
L FORMAS ESPECIALES ~
' DE VENTA

ROTECCION CAPITALIZABLE
ROTECCION VITALICIA
ROTECCION TEMPORAL

ROTECCION DECRECIENTE
ENTA MENSUAL
ROTECCION RENGVABLE Y
INVERTIBLE

ROTECCION PROVISIONAL

EGURO MANCOMUNADO (2 PERSONAS CON NEGOCIO COMUN)

COBERTURAS ADICIO
NALES :

EGURO PARA MENORES (PARA NIfOS)

TRIPLE INDEMNIZACION

EXENCION POR INVALIDEZ

RENTA POR INVALIDEZ

PAGO ANTICIPADO POR INVALIDEZ
COBERTURA CONYUGAL
INDEMNIZACION ADICIONAL POR -
CANCER

RENTA TEMPORAL POR INVALIDEZ
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VIDA INDIVIDUAL

Los principales productos del seguro de vida individual son tres y-
ge conocen como coberturas bésicas:

1.- PROTECCION CAPITALIZABLE
2.- PROTECCION VITALICIA

3.~ PROTECCION TEMPORAL

1.~ PROTECCION CAPITALIZABLE.- Paga si la persona fallece o 1llega-
con vida al tiempo de terminacién del contrato.

2,- PROTECCION VITALICIA.- Protege al asegurado durante toda su vi-
da,

3.~ PROTECCION TEMPORAL.- Por determinado ndmero de afios.

Estos seguros tienen plazos de tiempo desde un aflo hasta 40, 50 § -
65 dependiendo del tipo de seguro y la edad del asegurado.

COBERTURAS_ADICIONALES

TRIPLE INDEMNIZACION

La compaiifa pagari la proporciSn de la suma asegurada que ses indica,
si a consecuencia de un accideate ocurrido durante el plazo de segu
ro de esta cobertura y dentro de los 90 dfas siguientas a la fecha-~
del mismo.

EXENCION POR INVALIDEZ

Si en el plazo de seguro de esta cobartura, al asegurado sufre de -
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invalidez total o permanente, la compafifa le eximird del pago de pri-
mas que venzan después de la fecha en que. la compafifa compruebe el --
estado de invalidez del asegurado.

RENTA POR_INVALIDEZ

Si durante el plazo del seguro, el asegurado se invalida en forma to-
tal y permanente, la compaiifa le pagarf la renta mensual contratada.

-

PAGO ANTICIPADO POR INVALIDEZ

En caso de qua durante el plazo del seguro el asegurado 8e asegure en
forma total y permanente, la compafifa le pagard en 24 mensualidades -
iguales la suma asegurada respectiva.

COBERTURA CONYUGAL

Al ocurrir el fallecimiento, su esposa quedard automfticamente prote-
gida, sin nfs pago de primas, por la suma asegurada contratada.

INDEMNIZACION ADICIONAL POR CANCER

La compaiifa pagard la suma asegurada en adicién a cualquier otro pago
‘que proceda si el fallecimiento del asegurado ocurre a consecuencia -

de cdncer y durante el plazo de seguroc de la suma.

RENTA TEMPCRAL POR INVALIDEZ

S81 durante el plazo del seguro el agsegurado se inQalida en forma to--
tal y permanente, la compaiifa pagard conforme al tipo de interds indi

cado,
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COBERTURAS ESPECIALES

PROTECCION DECRECIENTE

§1 el fallecimiento del asegurado, ocurre durante el perfode de se-
guro de esta cobertura la compafifa pagard la suma asegurada que co-
rresponda al mes en que ocurra el fallecimiento,

RENTA MENSUAL

Paga la renta mensual de esta cobertura desde el fallecimfento del=-
asegurado hasta la terminacifn del perfodo de seguro.

PROTECCION RENOVABLE Y CONVERTIBLE

La compafifa pagard si el fallecimiento del asegurado ocurre durante
el perfodo de seguro estipulado, Si el asegurado viﬁe al término -
de dicho plazo,esta cobertura terminarf sin obligacién alguna para
1a coﬁpaﬁi& salvo que el asegurado previamente haja aceptado por su
ienovaci&n o conversidn.

PROTECCION PROVISIONAL

S1i durante el perfodo de geguro comprendido entre la fecha de efec~
tividad de eata cobertura y la fecha de efec:iQidad de las otrag =~
coberturas contratadas, ocurre un evento amparado por cualquiera de
€stas, la compaiifa cubrirf los beneficios respecti&on.
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GRUPb

El Seguro de Grupo fué creado pensando en un ‘gseguro barato y que se
pudiese aplicar a comunidades de personas con caracterfsticas seme-
Jantes como por ejemplo lce obreros y empleados de una f4brica.

El Seguro de Grupo se ha caracterizado por ser el instrumento id6--
neo a que pueden recurrir las empresas, para otorgar a su personal-
un programa de proteccifén por fallecimiento e invalidez, debido fun
damentalmente al bajo costo que representa y a su administracidn,

Debido a lo anterior, las cowpaiifas de seguros han puesto un inte--
rés 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 pflizas es muy amplio.

Los grupos asegurables de acuerdo con el artfculo 20. del Reglamen-

to del Seguro de Grupo son:

a) Los empleados u obreros de un mismo patrdn o empresa, los grupos
formados por una misma clase en razdn de su actividad § lugar de --
trabajo, que presten sus servicios a ese mismo patrén o empresa.

b) Los sindicatos, uniones ¢ agrupaciones.

c) Los cuerpos del ejé&rcito, policfa, bomberos, etc.

d) Agrupaciones legalmente constituidas y que por su clase de traba

jJo u ocupacibn de sus grupo-_constituyen grupos asegurables.

El saguro colectivo as un tipo de seguro creado para grupos no muy-
grandes de pérlonaa de entre 5 y 20 aproximadaments y aquf ge ==—ww—
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logran ventajas para la colectividad por asegurarse comummente. 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 seguro de‘{rida son los seguros de accidentes y en-
fermedades.

Loa seguros &e accidentes y enfermedades estdn creados para cubrir-
los gastos ocasjonados por riesgos de accidentes y enfermedades.

Como todos sabemos cualquier persona estd expueata al riesgo de su-
frir un accidente y mfs comunmente una enfermedad. Y estos segurocs
cubren el desequilibrio econdmico de una persona § familia que se -
pudiesa ocasionar por esas chuaas.

A continuacifn veremos en el siguiente cuadro como se encuentra di-
vidido este ramo: ' ) '
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omacQm®n

mo

L MENZME-NO0> .

NENUS>UREZEDmmZ

1-"

3"‘
l.n"

5'-
6.~

7-"'
8.~
9.~

BEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES
SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES A CORTO PLAZO
SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES

S8EGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES A CORTO

TLAZO
SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES EN VIAJE

SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES EN VIAJE A CORIO-

PLAZO

SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES EN VIAJE

SEGURO CONTRA ACCIDENTES PERSONALES DE TRANSITO
SEGURO COLECTIVO CONTRA ACCIDENTES ESCOLARES

SEGURO INTEGRAL DE GASTOS MEDICOS MAYORES

1.~ MUERTE ACCIDENTAL
2.~ PERDIDAS ORGANICAS

3.~ INDEMNIZACION DIARIA:
INCAPACIDAD TOTAL O -
PARCIAL.

4.~ REEMBOLSO DE GASTOS -
MEDICOS.

COBERTURA AMPLIA

. [COBERTURA LIMITADA
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Dentro del rubro de accidentes y enfermedades tenemos también: El-
seguro de gastos x&dicos mayores que se enfoca a cubrir gastos de -
hospotalizacisn e intervencién quirdrgica 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 menvs, sin limita--
ciones an el pago de gastos con el mEximo de proteccifn establecido.

b) COBERTURA LIMITADA.~ Para 25 titulares cuando menos, se cuenta ~
con limites establecidos por una tabla de honorarics quirdrgicos..



4. CABACTERISTICAS DE UN CORREDOR DE SEGUROS

rd
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4. CARACTERISTICAS DE UN CORREDOR DE SEGUROS

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

cimjento profesional del "corredor de seguroas”.

La historia del nacimiento del corretaje de seguros, se remonta a -
los afios de 1598, cuando en una Qieja crénica de la ciudad de Lon--
dres se hablaba ya de la existencia de 30 oficinas de corretaje eu-
la ciudad,

Al corredor ss le llamaba entoncer BROGGER que significaba "asisten
te de los comerciantes en la escritura de seguros y pSlizas"; eran-
ecludadanos libres y dependfan de su correccién y honestidad que ~=-
eran_juramentados y sometidos a garantfas en muchas y distintas -
grandes sumas de dinero, por las transacciones honesgtas y correctas

que hicieran en su ejercicio.,

Desde estos viejfsimos afios se sefialaban ya unos valores éticos del:
corredor, que ksde entonces han sido considerados de importancia --
fundamental ya que la confianza que el pidblico o cliente deposite ~
en el corredor, exige de &ste una conducta irreprochable y que ls -~
obliga en su funcién 'como intermediario, velar por que se ejerza --
la buena f& por ambas partes, tanto por el asegurado como por el --

asegurador.

La funcifn actusl del corredor de seguros ya no es la misma que ha=-
ce varios ados, algunos se iniciaron en esta profesidn cuando t:odg-

v{a eran considerados como 'vendedores’.

Hoy la fimeidn del corredor de seguros se ha ampliado a tal punto -
que sé ha transformado incluso en una actividad easpécializada debi-
do'a 1a precisifn de sus funciones que consisten principalmente en:
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“Ilustrar al prospecto asegurable sobre las caracterfsticas y conve-
nienciae de esa insustituible forma de previsién, coﬁcribuyendo a -—
despertar y fomentar la conciencia de log beneficios del seguro, ---
creando la necesidad del mismo y beneficiando a aquellos que le per-
mitan realizar su contratacifn"; ofreciendo un poﬁ:enir SCRUTO ¥ ==
tranquilidad actual tanto pai:a una persona indiﬂdual ¢ jurfdica.

En sintesis, antes que un vendedor es un profesional, dotado de am--
plios conocimientos técnicos relacionadoa con los seguros, con los~-

asegurados y con las empresas de seguros.

Como caracterfsticas principales, el corredor de seguros cuenta con-
un poder eontfarestante. egancial para obtener con mayor facilidad -
una "equidad", necesaria para el logro de una Sptima justicia en los
_ contratos y sus efectos. Esto se logrard a bgﬁe del conocimiento ==
exacto de su producto, de experiencia y 30 su continuo estudio e in-
\.rutiguidn.

La cualidad que requiere un corraedor de seguros, es la aptitud para-
inspirar y acreditar confianza.

Por otro lado, el corredor cumple eficientemente el papel de catali-
gador o mediador entre asegurado y asegurador, ya que su presencia =
facilita que las partes se entiendan entre sf, porque propicia una -
interaccifn mas humana donde se manifiesta mejor la confianza, en un
ambiente menos tanso y cargado de malicias. Es por esto que la cua-
1idad principal que requiere un corredor de seguros, es la aptitud -
para inspirar y acreditar confianza.



" "PARTE 1II

DISERO Y FORMULACION DE UN MODELO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA A DE-
SARROLLAR EN UNA EMPRESA CORREDORA DE SEGUROS.



1. PRESENTACION DE ALGUNOS MODELOS ACTUALES DE AUDITORIA ADMINIS-
TBRATIVA

1.1 WILLIAM P. LEONARD
1.2 JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA
1.3 DIAGNOSTICO POR FUNCIONES
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1.1 WILLIAM P. LEONARD,-
| DEFINICION DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

YLa Auditorfa Administrativa puede definirse como un examen completo
y conatructi\'ro'de 1a esctructura organizaciﬁa de una empresa, insti-
tucién o departamento gubernamental; & de cualquier otra entidad y ~
de sug mftodos de control, medios de operacifén y empleo que d& a sus
racursos humanos y materiales".

Egte autor nos dice que el objetiiro o propésito de una Auditorfa Ad-
ninistrativa es descubrir las deficiéncias o irregularida'du en algu
na de las partes de la empresa examinada, y apuntar sus posibles re-
medios.

Su finalidad es ayudar a la direccifn a lograr una administracifn --
nis eficaz. 'Su intencidn es examinar y valorar los métodos y desem-
peilo en todas las Areas.

Willian P, Leonard sefiala q‘ue para evitar la ineficiencia de una em-
presa, se deben tomar nedidu prﬂentﬁu semejantes a la salud de -
una persona cuando acude a irqr al médido periSdicamente; asf para la
organizacién conservar la "galud” del organismo administrativo ea to
da su integridad, salvaguardarla de pfrdidas, desperdicios, deficien
cias, etc. para que €sta resulte exitosa y no esperar al dltimo a -
qua al mal se agrave y ya no se pueda corregir.

Dice que para conducir con &xito una empresa, la administracida debe
definir sus objetivos, hacer planes y crganizar un sistema de proce-
dhian:bq para reanzu‘loi » delegar responsabilidades, establecer -~
wnftodos apropiados y normas de operacidn, asumir una actitud cientf-
fica y evaluar sus rssultados, esto se logrard mediante su proceso -
adminiltutﬁo: PLANEACION, ORGANIZACION ¥ DIRECCION.
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Dentto de la etapa de planeacifin el sutor sefiala la formulacifn de-
un sistema de procedimientos y polfticas que reflejen los objativos
y wetas bisicas de la administracién.

"La etapa de organizacidn consiste en el acto o procego de definir-
las l{nees de autoridad y responsabilidad de los indiw.riduoa. y coor
dinar sug esfuerzos personales para la armonjosa consecucién de los
objetivos previstos'.

"La direccifn consiste en el mando, la coordinacifn y el control. =
Mandar es emitir ordenes procisas, dar instrucciones o fijar estipu
laciones y reglamentos de acuerdo con los cuales ge¢ 1levarf a cabo-
el trabajo. Coordinar es proyectar la esctructura medunté la cual
unidades diversas pueden laborar juntas en pro de los mejores inte-
reses de la empresa. Controlar es igual a evaluar, examinar, inves

tigar. Ver sl los objetivos se estin o no realizando".
Su enfoque cientffico:

Este autor pone mucho &nfasis en'el método cientffico, diciendo que
toda la investigacidn debe basarse en 1a obtencin de un conocimien
to precisc, mediante un examen profundo de la acti\'vidad que se in--
vestigue. l

METODOLOGIA: La metodologfa que propons William P. Leonard consis-
te en 4 etapas que son:

I EXAMEN Muestra los aspectos a estudiar y el slcance
en cuanto a su extensidn.

IT  EVALUACION . Dascribe 2l mdtodo a travfs del cual deberf-
ser estudiado cada aspecto y las premisas a-~
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a utilizar para tal efectg.

111 PRESENTACION Se refiere a las actividades que se llevardn-
a cabo para presentar los resultados finales~
de la investigacidn administrativa,

IV VIGILANCIA Se refiere a la revigién perifdica de la impte
mentacisn de las soluciones propuestas. ‘

A continuacidn se muestra un cuadro en el cual se detalla esta meto

dologfa.
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CUADRO DE METOLOGIA

ARPAS A REVISAR
1.~ Una o mds funciones especfficas
2.~ Departsmento O grupo de departementos

3.~ Divisisn o grupo de divisiones.

4.- Fmpresa como un todo.

II ° EVALUACION

PROCESQ DE EVALUACION
FACTORES A EVALUAR

1.~ Panorams econfmico
2.~ AdecuaciSn de la estructura de la

SEpresa.

3,= Cumplimisnto de polfticas y proce
dinfentos. ‘

4.~ Exactitud y confiabilidad de log~ -
controles.

5.« M8todos adecuados de proteccidn.

6.~ Causas de variaciones.

7.~ Utilizacién adecuada de mano de -
obra y equipo.

8.~ Mitodos satisfactorios de oparacién
verbal.

I11 PRESENTACION

DETALLES A ESTUDIAR

1.~ Planes y objetivos.

2.~ Estructura de la organizacién.

3.- Politicas, elstemas y procedi-
mnientos.

4.« Métodos de tj.ontx"ol.

$.= Recursos humanos y ffsicos.

6.~ Normas de ejecucldn,

7+~ Medicién de resultados.

ANALISIS CIENTIFICO
INTERPRETACION Y SINTESIS

1.~ Bstudiar los elementos.

2.~ .Bacer un diagndstico detallado.

3.~ Determinar finalidades y relaciones.
6.~ Buscar deficiencias,

5.~ Balance analftico.

6.~ Comprobar eficiencia.

7.~ Indsgar problemas.

8.~ Precisar soluciones.

9.« Determinar alternativas.

10.~ Elaborar métodos de wmejoramiento.

1.~ Discusidn verbal de aspactos importantes.

2.- Informe sscrito de hallazgos y recomendaciones.

3.~ Informe final a la direccidn.
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v VIGILANCIA

*l.~ Revisifn de instalaciones.

2.~ Ayuda para diseiiar formas y procedimientos.
3,= lompletar cualesquiera aspecto inconcluso.
4.« Comentar el informe con la direccitn general.
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1.2 JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA:

DEFINICION DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

“La Auditorfa Adninistrativa es la revisiSn oiwjeti\.r_n. metSdfca y --
completa da' la satisfaccién de los objeti{ros institucionales, con -
base a los ni\.mles Jer&rquicos de la empresa, en cuanto a su estruc
tura y la participacifn 1ndi“ridual de loa integrantes de la instity
cidn”,

Este autor propone la realizaciSn de la Auditorfa Administrativa, -
nedisote el anflisis de los objetivos, de los recursos y del proce-
. 80 administrativo. )

Su esquema de estudio comprende:

P ————

, |DE SERVICIO
OBJETIVOS INSTITUCIONALES SOCIAL

ECONOMICO

NIVELES JERARQUICOS

RECURSOS HUMANOS
ESTRUCTURA FORMAL _ {RECURSOS MATERTALES
RECURSOS TEORICOS

PARTICIPACION INDIVIDUAL EN PLANEACION
EL PROCESO ADMINISTRATIVO IMPLEMENTACION

[CONTROL

- - {eom
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3.) Informacitn da los resultados obtenidos por los departamentos, -
comparindolos con los planes y programas.

ESTRUCTURA FORMAL

La estructuracifn demanda recursos de tres tipos:
Humano

Material

Tﬁqnicos.

En la etapa da la organizacifn se pretende aprovechar al mfximo los-
recursos y en la de integracian se persigue con base al esquema de =~
organizaciSn la utiligacifn equilibrada de &stos. BHumanos (emplea--
dos y qbferoa) Hateriuleﬁ (dinero e instalaciones), T&cnicos (sis-
temas y procedimientos),

PARTICiPACION INDIVIDUAL EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Una vez analizada la estructura es nccesarfo conocer la intensidad -
de la participacién individual en la aplicacifn del proceso adminis-
tzativo, esto as que las personas que integran cada uno de los depar
tamentos y que tiens’una tarqg especi{fica debenrealizarla teniendo -

en cuenta:

Planear.
Implenentar.
Controlar.

José Antonio Fermindez Arena, da ia siguiente escala de apreciacién
para cada una da las preguntas formuladas:
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APRECTACION . PUNTOS CUMPLIMIENTO

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 392
Muy mal 0 0a 19%

Para los niveles jerdrquicos de direccién cada uno de los puntos se
multiplicars por 10, o sea: Q, 10, 20, 30, 40 y 50. Esto se debe a
que la direccidn es factor vital de la empresa.

Los cuéstionarios relacionados con los cbietivos se calificarsn de-

0 a 50 puntos.

tUn ejemplo de una evaluaciSn total de una empresa:
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- OBJETIVOS - . ‘ PUNTOS  PUNTOS
CLIENTES : I 50
COLABORADORES , IV 50
AUTORIDADES GUBERNAMENTALES | R .50
PROVEEDORES 50
INSTITUCIONES DE CREDITO : 50
ACCIONISTAS ' 50
SUB TOTAL OBJETIVOS _ 300

NIVELES JERARQUICOS

DIRECCION : 20 PREGUNTAS 1000
ESTRUCTURA

RECURSOS HUMANOS 10 PRECUNTAS 50
RECURSOS MATERTALES 5 PREGUNTAS 25

SUB TOTAL POR NUEVE DEPARTAMENTOS ” 675

RECURS0S TECNICOS

CONTROL DE POLITICAS 10 PREGUNTAS 50
PRODUCCION © 35 PREGUNTAS 175
COMERCIALIZACION 35 PREGUNTAS 175
RELACIONES HUMANAS , 70 PREGUNTAS 350
FPINANZAS 35 PREGUNTAS 175
RELACIONES PUBLICAS g 10 PREGUNTAS 50
CONTABILIDAD : 10 PREGUNTAS 50
AUDITORIA INTERNA 10 PREGUNTAS 50
SERVICIOS GENERALES 10 PREGUNTAS 50
SUB TOTAL DE RECURSOS 1125

PARTICIPACION INDIVIDUAL

PLANEACION _ : 25 PREGUNTAS 125
IMPLEMENTACION 25 PREGUNTAS 125

CONTROL 10 PREGUNTAS __ 50

SUS TOTAL PROCESO ADMINISTRATIVO POR . 2700

WUEVE DEPARTAMENTOS

3800
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El tipo de estructura formal para cada empresa es distinto agf como
su departamentalizacifn, por lo que la evaluaci6n tefrica 6ptima se

rd diferente para cada empresa.

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

resultade Sptimo & ideal.

PUNTACION PORCENTAJE ADJETIVO
5220 a 5800 90 a 100% Administracién excelente
4640 a 5219 80 a 891 Administracifn wuy buena
3480 a 4639 ' 60 a 79% Administracifn buena.
2320 a 3479 40 a 592 Administracién regular
1160 a 2319 20 a 392 Administraci6n mala

0 a 1159 0a

192 Administracifn muy mala

La metodologfa propuesta por Jos& Antonio Fernindez Arena, se des--

cribe a continuacién:

a) Elaboracién de cuestionarios.
b) Recoleccién de datos.
¢) Presentacifn de informe con ejemplos de cuestionarios.

a) La elaboracién de cuestionarios se hace en base al esquema de ==

estudio anteriormente citado.

b) RecolecciSn de datos.- La recoleccién de datos se hard por medio
de la aplicacién de cuestionarios, log cuales deben ser dirigidos a
los Jefes de Departamento, es necesaria honestidad en las respues-—-

tas.
AdenSs serf necesario validar resultados comprobando y comparando -
preguntas que permitan referencias cruzadas. Es conveniente cono==-

cer opiniones de ejecutivos de la empresa.
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c) PresentaciSn de informe, con ejemplo de cuestionario.

El informe debe contener:

a) Explicacién de la metodologfa empleada y sus limitaciones.

b) Definicidn del alcance de la Auditor{a Adminiatrati\‘m.

¢) Tratamiento brﬁg. cénciso. con la informacifn esencial sobre la
critica y recomendaciones.

Jos€& Antonio Fernindez Arena, en su metodologfa propuesta, propone-
el anflisis de algunos aspectos como son los ocbjetivos instituciona
las, que en muchas ocasiones no se mencionan, ni se evaldan, aunque
todas las empresas lo tengan.

Esta zetodologfa va encaminada a evaluar a la empresa en forma to--
tal, asf como aplicarse a la empresa cligica, sin embargo pensamos-
que se pueda adaptar a las necesidades de la empresa que se avalde.

Jos€ Antonio Fernindez Arena, se iimita a proponer recomendaciones-
y en la Auditoria Adminintutﬁa. hay que llegar a la Implementa—-
cién y a 1a v1gilanc1a de la misma, ya que sin &sto posiblemente el
tr#bnjo realizado no tenga ningdn beneficio.
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1,3 DIAGNOSTICO POR FUNCIONES

El diagnSstico por funciones, es una t&cnica creada por ingenieros-
industriales que perteneclan a CENAPRO (Centro Nacional de Producti
vidad), la cual consiste en establecer procedimientos o mecanismos-
para conocer las causas y deficiencias de actividades de una empre~

sa industrial.,

El origen del diagn6stico por funciones es el anflisis factorial que
ge cred en Estados Unides de Norteamérica, con el fin de evaluar la-

actividad econdmica del pafs.

Bl diagnSstico por funciones tiene como fin determinar la accién e -
interaccidn de cada una de las funciones que participan en la activi
dad econfmica de la empresa industrial; ademds sirve de gufs a la =--
direccisn, orientdndola a la Sptima administracién de dichas funcio-

nes.
Las funciones consideradas en el "DiagnSstico por funciones'son:

1.~ Medio ambiente,

2.~ Direccifn.

3.~ Productos y procesos.

4.~ Financiamiento.

S.~ Fuerza de trabajo.

6.~ Suministros.

7.~ Medios de produccién.

8.~ Acitividad productora.

9.~ Mercadeo.

10.-Contabilidad y estadf{stica.

La agrupnciﬁd de estas diez funclones es flexible, dependiendo del
objetivo para el cual se utilice.
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PRINCIPIOS DEL DIAGNOSTICO POR FUKCIONES

A.~ PRINCIPIO DE LA FUNCION LIMITANTE

"Una funcién desempeiiada poco eficientemente limitarf el rendimiento
y la productividad de otras funciones, asf como el resultado final -

de la operacién de la empresa".

Este principio se puede visuali:zar considerando un barril cuyas ta--
blas tuvieran diferentes alturas:
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LEY DEL BARRIL

En el diagnfstico por funcionés sa establece como '"Ley del Barril",
la similitud que existe entre la capacidad del barril y la eficien-

cia de la empresa.

"La capacidad ndxima del barril estar§ dada no por la altura prome-
dio de las tablas, sino definitivamente por la altura de la tabla -

nés corta'.
De la misma manera la eficiencia de una empresa no es igual al pro-
medio de la eficiencia de sus funclones, sino es igual 2 la funcién

mis deficiente § menos eficiente. -

B.~ PRINCIPIO DE LA FUNCION LIMITADA

"Deberd considerarse poco productive todo esfuerzo adicional que se
émplaa en una funcidn con la intencién de mejorar su rendimiento si
antes no se eliminan los obst4culos que otras funciones le antepo~-~
nen en el camino de su objetiﬁo".

C.- PRINCIPIC DE LOS CIRCULOS VICIQSOS

"Se constituye un cfrculo Qicioso'cugndo dos 6 mis funciones se li-
mitan una a continuacidn de la otra de la éndena limita a la prime-
ra. En este caso, la accién debe ser la adecuada para romperlo en-
el eslabSn mfs débil",

D.- PRINCIPIO DE LAS ACCIONES EN SERIE Y EN PARALELO

"Una accién correctiva en funciones qua limitan en serie o en para-
lelo deberd siempre principiar en la funcién que inicis para que —
los resultados sean mejores.
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METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO POR FUNCIONES

1.~ Localizacifn de funciones.

2.~ Racopilacién de datos.

3.- Anflisds factorial.

4.- Anflisis causal,

5.« Matriz de limitaciones y causas.
6.~ Red de limitaciones.

7.~ Fijac1én de metas.

8.~ PlaneaciSn de acciones.

1.- LOCALIZACION DE FUNCIONES.- Consiste en determinar en que &reas
funcionales se llevan a cabo las 10 funciones del diagnéstico.-

La 1dcalizaci6n se basard en el organigrana da la emprasa.

2.- RECOPILACION DE DATOS.~ Consiste en recabar cuanta informacién-
sea necesaria directamente con los responsables de las funcio--

nes mediante cuestionarios qua investiguen la poca o buena efi-
ciencia de los elementos y sus componentes.

3.~ ANALISIS FACTORIAL.- Consiste en evaluar el desempeilo de los —
elemantos para conocer 1lp eficiencia de cada funcién. El anfli
sis factorial deberd realizarse por cada una de las 10 funcio-=-

nes utilizando para ello la tabla de evaluacifn siguienta:

VALOR NOMINAL .VALOR ESCALAR
Bueno 100 & .80
Regulax 26a 719
Malo ' 1a25

Inexistente 0



>El cdlculo del porcentaje de eficlencia de la funcifn o de sus ele-
mentos se hace mediante la siguiente f6rmula:

E = a+b + ¢
2 4
N

Donde:
E = Eficiencia
a = NGmero de elementos satisfactorios
b e N@mero de elementos regulares
" ¢ = NGmero de elementos malos
N = N(mero total de elementos

Este porcentaje de eficiencia deberf realizarse para cada una de las
diez funciones, de tal suerte que al final de esta tercera etapa, se
habr4 determinado la eficiencia de las 10 funciones.

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

les el desempeifio de los elemehtos no ha sido bueno, as{ como re-

" conacer el grado de limitacifn que ejercen todas las funciones ~
sobre cada una de ellas.

Por otro lado, con el anfilisis causal se determinan los porcentajesg-
en que cada funcibn linita a la funciSn estudlada.

5.- MATRIZ DE LIMITACION Y CAUSAS.- Consiate en representar en forma
interdependiente las limitaciones que se ejercen entre sf las 10

funciones, asf como calcular numdricamente la limitacién total -
que se ajarce sobre cada funcidn y‘ la que ajerce sobre las demfs
funciones. '
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6.~ RED DB LIMITACIONES Y CAUSAS.- Muestra grd&ficamente las interac~
ciones que se dan entre las diez funciones.

7.~ PIJACION DR METAS.-~ Consiate en determinar los o‘ojeti{ros 3 al~=
canzar ‘que servirin de base para eliminar las causas de las defi
clencias.,

8.~ PLANEACION DE ACCIONES.~ Consiste en elaborar todos los planes =~
necesarios tendientes a eliminar las limitaciones citadas ante-~
riormenta.



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

Despufis de haber estudiado a algunos autores que han escrito sobre-~
Auditorfa Administrat:lia. hemos considerado aspectos de ellos, a ~=
nuestro juicio importantes, que nos siﬁieron de base para la elabo
racidn de la Metodologfa propuesta.

Nuestra intenciSn al presentar esta metodologf{a, es proporcionar un
procedimiento ordenado que nos sirva como una harramienta para lle-
var a cabo en forma eficiente la Auditorfa Administrativa..

A continuaciﬁu se presenta el modelo propuesto:

1.~ PLANEACION

La primera etapa da la :aneutigae:ldn adminhtrativa serd la planea~-
cién da las actividades que se van a 1levar a cabo para la realiza-

c¢i6n de la auditoria.

l.= Inivnullcﬁn‘pulhinar.- Consiste en una visita ffsica a la -

organizacién con al fin de obtener informacidn por medio de en-
trevistas, cuestionarios, observacidn directa, asf como recopi~-
lacién de documentos (manuales de organizacidén y operacidn, Es-
tadés Financieros, Informes Departamentales, Estadfsticas, Gri-
ficas, etc.), que servirfn para saber de una forma general comeo
se encuentra la situacién actual dentro de la organizléiGn en ~
1a cual se va a llevar a cabo la Auditoff.n Administrativa,

2.~ Detsccién de posibles deficiencias.~ Una vez que se ha llavado

a cabo la investigaciSn preliminar, €asta nos servirf como una -
gufa para detectar las Ircu en donde se encuentran lu pOBim—-
bles deficiencias o probluu que afecten el dunrrollo de las-
actividades de la organizacidn.
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3.- Determinacién del alcance de la Auditorfa en cuanto a su exten-

8ién y profundidad.- Con la ayuda de la inQestigaciGn prelimi--

nar y tomando en consideraciSn los recursos con que cuenta la -
.organizaciGn. se procederi a determinar el aléance la auditorfa
en cuanto a su extensisn es decir, todas las actividades, fun-~
ciones o Hreas que gserin sujetas a la 1ﬁvestigac16n administra-
tiva; y por su profundidad refiriéndose con &€sto a la intensi—
dad de la investigacifn, misma que puede aser desde superficial-
hasta exaustiva.

Para determinar este alcance, nos basaremos en los siguientes -
grados de profundidad: ' '

Baterminar

ler. |posibles
grado

deficiencias |Causas de

las deficien
2do.grado | cias. Solu~

:::&o ciones | oo
4to.
grado bilidad. .JSolucio~
Sto. nes factible
grado | Implemen

6to.grado { tacidn y vigi
ia .

De tal manera que para conocer las causas de las deficiencias (20.-
grado de profundidad) se necesita primero saber cuales son esas po~
sibles defici{encias (ler. grado de profundidad) y de esta manera se
va profundizando hasta llegar al {iltimo grado que es la implementa=
¢idn.
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4.~ Determinacifn de los racursos humanos y materiales.— Los recur-

sos hunanos y materiales se determinardn de acuerdo al alcance-
que va a tener la investigacién administra:i&a. es decir, se to
marédn aspectos tales como volﬁmen de trabajo, duracién de la au
ditorfa, grados de profundidad, etc. y en base a &sto se fijars
el ntimero de personas que inteﬁendrén asf como los recursgos ma
teriales que se necesitar&n para llevar a cabo la Auditorfa Ad-
minincratiira como son, papelerfa, sueldos a analistas, viiticos,
etc.

5.~ Elaboracifn de la carta convenio.- La carta convenic es un docu -
mento o0 contrato de ncMciou profesionales en el cual partici~
pan los profesionistas por una parte, ¥ la organizacifn por la-
otra, donds se establecen las obligaciones mutuas para el desa-
rrollo de la Auditorfa Administrativa.

La carta convenio deberd incluir los giguientes rubros:

- a) Carta de introduccidn.- Contiene al porqué se ha solicitado la =
Auditorfa Adminiatrativa (o justificaci&n de la misma).

b) Antecedentes.- Como ha venido funcionando la organizacidn y como
se encuentra actualmente.

‘¢) Planteamiento del objetivo del estudio o 1n\.rutiglc16n. :
d) Especificacidn del alcance.
e) Seflalar la metodologfa a seguir.

£) Nimero de ‘participantes para llevar a cabo 1a ‘Auditorfs Adminis-
trativa.
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8) Tiempo estimado de tevminacifn de la Auditorfa Administrativa.

h) Costo de la Auditorf{s Administrativa (solo en el caso de ger Au=
ditorfa Externa).

IY.~ EJECUCION DE LA AUDITORIA ADMEINISTRATIVA

Una vez que se ha fifado la manera en que se llevard a cabo la Aﬁ4£
torfa Administrativa, se procederd a entrar directamente al desatgg
1lo de las actividades en el Area o &reas en las que se va a llevar
a cabo la investigacién administratiﬁa.

1,- ELABORACION DEL PROCRAMA DE AUDITORIA ADMINIST&ATIVA.- Este ==
programa se hari con el objeto de fijar los cursos que han de =

seguirse, por medio de la enumeracién de las actividades secuen
ciales incluidas en la metodologfa que se va a utilizar, fijan-
do también a los responsables de cada una de estas actividades,
asignindoles un tiempo determinado para la ejecucién de sus fun
ciones, de tal manera que al finalizar la elaboracifn del pro--
grama, sabremos en cuanto tiempo se realizari la Auditorfa Ad--
ainistrativa.

2.~ DISERO DE HERRAMIENTAS.- Consiste en determinar que instrumen
tos se utilizarén para la recopilacifn de informacién, asf{ como
el disefo de los mismos.
Estos instrumentos o herramientas pueden ser:
a) Entrevistas.~ Las cuales pueden ser Libres, Dirigidas o Es--

tandarizadas.
b) Cuestionarios.- Los cuales pueden dfsefiarse con preguntas de
‘ respuesta abierta o de eleccidn forzosa se-~ _
gln gea la {nformacidn requerida.
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ELABORACION DEL PATRON IDEAL DE COMPARACION.- Consiste en hacer

una evaluacién escalar (excelente, bueno, regular, malo), nomi-

nal (%) e integral (de las &reas a investigar), de la manera en
que la empresa podrfa funcionar en forma Sptima con el fin de -

tener un pardmetro de comparacidn.

OBTENCION DE INFORMACION.- En este punto se pretende obtener to
da la informacisn posible para determinar en que forma se estén

desarrollando las actividades a través de la aplicacién de:
« Cuestionarios. '

- Entreviagtas.

-~ Observacifn directa.

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.- Consiste en:

a) Ravisidn de toda la informaciSn que ha sido recopilada.

b) Verificaci6n de dicha informacién de tal manera que pueda —
ser lo mis confiable posible; esto se realizari por cruza——-
niento de informacidn. ‘

¢} Tabulacin de la informaci6n:
= Gréficas,

= Cuadros comparativos.

ANALISIS Y EVALUACION DE LA INFORMACION.-

Daspués de tenar la informacién ya lista para su evaluacisn, el
siguiente paso es 1a aplicaciSn del patrén &ptimo de compara=--
cién.

Del resultado que s¢ obtenga de esta avaluaci6n sabremos como -
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se encuentra funcionando la organizacién, se podrd determinar el
grado de eficiencia, y por otro lado se podridn proponer algunas-
alternativas de accidn a segdir, para mejorar el desarrollo de -

sus funciones.

I1X.- PRESENTACION DEL INFORME Y RECOMENDACIONES,

Deber ser presentado a la direccién por escrito, y debers contener-

la-siguiente informacidn:

DATOS GENERALES.~ Nombre de la organizacisn, fecha, nbmbre de 108 ==
analistas, objetivo, alcance, comentarios generales de como se llevs

la Auditorfa Administrativa, modificaciones.

DIAGNOSTICO.~

a) Descripcién de las deficiencias detectadas.- Cénviene enlistar--
las en orden de importancia, especificando el lugar y el puesto -
en donde se ha detectado la deficiencia.

b) Seiialar accibnea_correctivaa y recomendaciones.~ Se deben plan---
tear en el mismo orden que las deficiencias, es decir, dcberdn ir

correlacionadas una a una.

IV.- IMPLEMENTACION Y VIGILANCIA DE LAS RECOMENDACIONES.-

El auditor deberZ responsabilizarse de estar revisando constantemen=-
te todas aquellas actividades que se relacionen con la implementa---

cisn de las goluciones propuestas.

ANEX0S.- Se 1nciu1r6n-aquellos documentos que tengan relacidn con ~-
las deficiencias detectadas y las accionas correctivas como son cua-~

dros, gri&ficaa, manuales, cuestionarios, etc.
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1. PLANEACTON

1.1 ° INVESTIGACION PRELIMINAR

Bl caso préctico donde se aplicarf el Modelo de Auditorfa Administra
tiva propuesto, es la empresa denominada Btoc;hun y Schuh, Agente de
Seguros, S. A, de C. V., con domicilio en Amberes No. 45 Col. Ju&re’z.

Su giro 4s la interuedisciSn, asesorfa y contratacién de seguros, te-
njendo como objetivo principal, que de todas las posibilidides que -~
existen en el mercado da seguros, darle al cliente la que mejor con--
venga a sus intareses. : . ‘

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

En la década de los 50'S, el Sr. Joaqufn Brockman Obregén y el Sr. —
Eduardo Schuh Dfvila, eran agantes de seguros independientes.

En 1957 ambos rentasn el 3er. piso de la citada direccidn, compartien-
do servicios; a partir de entonces fueron adquiriendo cuentas nfs -—-
importantaes. '

En 1962, se asocian con el Sr. Ernesto Warnholtz, que tenfa una an-—
-plia axperiencia en el ramo de seguros, trayendo consigo una cartera-
nfs amplia.

En esa dpoca la Co-paﬁia se denominabai "Brockman y Schuh, Asocia——
cidn Profesional".

En 1977, u da de baja la A.-ocucisn Profesional para dar lugn- a —
una Jociedad cxvu.
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En 1980, 1a Ley de Instituciones de Seguros en su Artfculo 23 contem
pla que:

"Para ei.ejercicio da la actividad de agentes de seguros, se requeri
rd autorizacién de la ComisiSn Nacional Bancaria y de Seguros".

Esta autorizacidn se le podrfa otorgar a las sigulentes personas:

a) Persdnaa fisicas, vinculadas a las instituciones de Seguros por -
una relacién de trabajo para desarrollar dicha actividad.

b) Personas fisicas, que se dediquen a esta actividad con base en --
contratos mercantiles.

¢) Personas morales, 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-~
menfe a la persona moral, permitiéndose tener con £sto una SOéiedad-
Anénima y facilitar el funcfonamiento de las compaifas de gseguros.

Actualmente Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de C.V. se ———
preocupa por darle al cliente un buen servicio para poder conservar-

'y obtener clientes importantes.

La empresa procura santener una Imagen corporativa para ser reconoci

da tanto en el ramo de log seguros como ante sus clientes.

ESTRUCTURA_ORGANICA

La empresa cuenta actuaslmente con }20 empleadoa incluyendo filiales.
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Su organizacifn estd dividida en Centros de Resultados. Cada uno de
estos tiene como funciSn principal la mejor atencisn posibla a losg -
clientes con respecto a sus geguros, en los que se involucran aspec-
tos tales como, cobranzas, siniestros, trémite de ﬁ611zaa, endouos.;
ate.

Estos Centros son:

Centro de Resultados 1 .= .. Area Internacional
Centro de Resultados 2 - Ciudad Jufirez

_Centro de Resultados 3 - Area Nacionsl y Cuantas -

Bnrbpnnn

- Centro de Resultados 4 - .qudllajarn

Centro de Resultados 5 - Pedro de Villar
Centro de Resultados 6 - Fianzas
Cantro da Resultados 7 - Pianzas

Centro de Resultados 8 - Puebla

Centro de Resultados 9 . - " Servicios actuariales
Centro da Resultados 10 - . VIS
Centro de Resultados 11 , - Tijuana

La organizacifn tambidin cuenta con servicios de fillalas o dreas de~
apoyo para sl mejor desarrollo de.nus'funcionol.

Estas empresas filiales son:
~ SIGA Informftica
- ARISA (Administracifn de Riesgos e Ingeniarfa)

- BYSAP (Servicios Administrativos, $.C.)

‘ A'continuacidh se enuncisn los servicios que cada una de éstas pro—
porciona a Brockman y Schub, Agente de Seguros, S.A. de C.V,
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AREA DE SIGA® INFORMATICA

Direccifn de InformAtica.

Funciones y departamentos:

= Procesamiento de informacidn, .

Auditorfa de sistemas.
Cantrol de compaiifas externas.
-~ Proceganiento interno de pSlizas.

= Pacturacidn.

Desarrolle y mantenimiento de sistemas.

~ Organizacisn y Métodos (Revisar los sistemas).

- Eatadfsticas.

La Direccifn se divide fundamentslmente en:

PROCESAMIENTO Y CONTROL

1.~ Correteo de documentos ante las
Compaiifas de Seguros. .

2.~ Emisifn interna de documentos -
para ser entregados en los Cen-
tros de Resultados.

-

3.~ Pacturar los documentos.

INFORMATICA

1.~ Operaeidn del computa -
dor.

2.= Desarrollo de sistemas,
y programas para la fum
cién que vayan requirien
do,

- 3. Auditorfas de sistcmas.-

Verificar la informacifn

4.- Control de Cobranzas.



_ARISA

Administraéifn de Riesgos e Ingenierfa:

A) Area Técnica
B) Area de Ingenieria.

Esta sa divide en 2 Ei-eaa:
A) AREA TECNICA.~

Objativoa:

= Busca optiﬂizar cuotas, a. cravu de:
MAs medidas de seguridad.

- Asesorar al clienta en medidas de seguridad que no tengan 'quu ver
con la cuota.

- Detectar y analizar riesgoa potenciales.
Funcilonas principales:

- Consultorfa técnica a Bjecu:ivon de Cuenta (La Técnica de los Se-
guros).

- Ncgoch.r vpolft:leu técnicas generales con las aseguradoras.

- Buscar nuevas necesidades en el Mercado para la Creacién de Nus—-
vos Productos. l

'~ Disefio de Sistemas y Procedimientos enfocado principalmente al —
* servicio del cliente.

= Aplicar suditorfas 1 (examen profundo da como se encusntra el ser
vicio. '
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- Aplicar Auditorfa 2 (examen parcial de lo anterior).
B) AREA DE INGENIERIA,.~

Su funcifn principal es el asesoramiento 2 clientes de Brockman y -
Schuh, Agente de Seguros, S.A. de C.V.

cuenta con 3 dreas fundamentales:

- Area Interﬁacional.- A cargo del Centro de Resultados No. 1

Sus clientes principales son "Corredores Johnson and Higgins'.
Funciones:

Se lleva a cabo una visita fisica, generindose un reporte llamado -
Pérdida a la propiedad, el cual incluye la descripcién de la planta,

sistemas de proteccién y se proponen algunas recomendaciones de se-

guridad.

-~ Area Nacional.~ Son negoclos controlados en matrices de México.-
También cuentan con una cartera Europea, principalmente clientes --

alemanes.
Sus funciones:

LLevar a cabo una visita ffeica, generando un reporte que incluye -
revisiones de pSlizas, verificacién de cuotas, obtencién de descuen

tos, recomendaciones de seguridad, etc.

- Area cuentas especiales.~ Incluye cartera Nacional y 2 § 3 que -

merecen atencisn especial.
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Ing‘eniei:ta se integra con 21 elementos.

BYSAP

Servicios Administrativos, S.C.

Esta empresa presta & Brockman y Schuh, Agente de Seguros, §.4. de -
C.V., los siguientes servicios: Asesorfa Fiscal, Legai. Contable y~-

Administrativa para lo cual estd dividida de la aiguiente manera:

ARFA ADMINISTRATIVA:

La cual proporciona los servicios de:

-~ Almacén.~ Surte de papelerfa y artfculoa de oficina, asf como =—-

formas imprasas tanto internas como externas.

- Correspondencia y mensajerfa.- Servicio de mensajerfa en general,
as{ como clasificacién y entrega de correspondencia externa. Tam—
bilén proporciona el servicio de fotocopiadora.

-~ Compras y servicios generales.~ Encargada del mantenimiento del -
‘edificio asf como del aseo y limpieza del mismo.

= Vigilancia.~ Se encarga de mantener un control tanto de personal-
de la compaiifa como de visitantes. (horas da entrada, de salida,~-

etc.).

- Conmutador.~ Da servicio telefdnico a toda la organizacidn.
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CONTRALORIA

Se encarga de la elaboracifn de la contabilidad, ndminas, presupues
tos y Estados Financieros, asf como del control de cuentas por pa--
gar y caja.

SERVICIOS EXTERNOS

Controla:

Compra y venta de activos fijos.
Seguro de Grupo.

Seguro de Aucomdﬁilea.
Contratos de arrendamiento.
Seguro de edificios. '

Prestacifn de pensiones en estacionamiento.

CONTROL DE INGRESOS

Se encarga de enviar por los cheques de la cobranza y aplicar esos-

cobros elaborando pSiizas de ingresos.
LIQUIDACIONES
Bfectla el pago de primas a las Compaiifes Aseguradoras.

RECURSOS HIMANOS

Aquf se realizan las actividades de:

Relaciones industriales que tienen como misi6n coadyuvar a la im--

plementacifn de factores higi&nicos en la organizacién.

Reclutamiento y seleccifn.~- Promueve el establecimiento de un equi-
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Y
po humano de alta calidad, adecuando la persona al puesto de acuerdo

a sus cualidades e intereses.

Comunicacién, capacitae¢ién e integraciSn.~ Establecimiento de me==-

dios adecuados de identificacidn de objeti§os y valores personales =
con los de la organizacién, asf como facilitar el desarrolle integral
de ambos.

Sueldos y organizecidn.- Establecer las condiciones que optimicen la

productividad y remuneracién econdmica del personal y la organizacifén,
en un marco de equidad, ’ '

Actualmente Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de C.V., no ---
cuenta con un o;ganigrama general que integre tanto a sus Centros de-
Regultados como a sus Filiales, lo anterior es debido a la magnitud -
de su compleja estructura. Al contemplar esta limitacidn administra-
tiva y al saber que se encuentra en preparacifn por parte de la em——
presa la elaboracifn del organigrama general, nos avocamos a disefiar-
el organigrama del Centro de Resultados No. 3 como representativo, ==
dadas sus mdltiples caracterfsticas (capacidad econSmica, manejo y ~-
control de recursos humanos)..

Dicho organigrama se presenta a continuacifn sustentado por las des--
cripciones de puestos elaboradas por la empresa.
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PUESTO

DIRECTOR DE CENTRO

DESCRIPCION GENERICA - Determina las normas y polfticas
‘que se establecen en la planea--
cién y control de las funciones-

del centro en cuanto a clientes-
nuefos, complementacifn, conser-
vacién, cobranza y siniestros, -
lo anterior para vigilar la ade-
cudda calidad del servicio y ase

sorfa a c¢lientes.

DESCRIPCION ESPECIFICA ~ Promueve la compatitividad de —-
' Brockman y Schuh, brindando elta

calidad en el servicio al clien~-

te.

- Distribuye, supervisa y jerarqui
za. el trabajo a sus subordinados.

«~ Colabora en la determinacisn de-
politficas de prospectaciSn, co—
branza y reclamacidn de sinies——

tros.

- Es responsable de la eficaz su-—
per§1316n y control del trabajo-
generado por prospectacién, co-—
branza y siniestro,



PUESTO

SUB DIRECTOR DE CENTRO

DESCRIPCION GENERICA

DESCRIPCION ESPECIFICA
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~ Colabora en la planeacién y con-

trol de las funciones del centro,
respecto a prospectacidn, cobran~
za ¥ siniestro, promoviendo la -~
optimizacidn de la calidad y efi-
cacia del trabajo del centro y =-
del servicio a clientes.

Promusve la competitividad de ==
Brockman y Schuh, brindando alta-
calidad en el servicio al cliente.

Distribuye, suparvisa y jerarquiza
el trabajo a sus subordinadoa.

Colabora en la determinacisn de Pe
l{ticas de proapectacién, cobranza
y reclamacién de siniestroa.

Es responsable de la eficaz super-
visién y control del trabajo gene-
rado por prospectacifn, cocbranze y
siniestro.’ '



PUESTO

GERENTE DE CENTRO

DESCRICION GENERICA

-DESCRIPCION ESPECIFICA
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- Promueve 1a competitividad de --
Brockman y Schuh en el mercado -
supervisando, controlando y brin
dando alta calidad en asesorfa -

y servicio respecto alprograma
de seguro de danos.

~ Recibe solicitud de atencién a

clientes.

- Revisa y detecta necesidades y
requerimientos del cliente.

- Negocia condiciones de pSlizas
ante conmpatfifag de Seguros, efec~
tda y negocia propuesta con el -
cliente.

~ Efectda el programa de visitas -
para auditorfas y servicio.

- Detecta posibilidades dé optimi-~
zacifn y la complementacidn del-
programa de seguro al cliente.

- Elabora presupuesto de cobranza.

- Detecta e informa condiciones de
reaseguro.

- EfectGa auditorias intermas en -
coordinacién con técnicos, para-
deteccidn de deficiencias en co~-
berturas.

~ Elabora reporte anual de control

de riesgos por cliente.



* PUESTO

EJECUTIVO DE CUENTA

DESCRICION GENERICA

DESCRIPCION ESPECIFICA

PUESTO

TECNICO DE CENTRO

DESCRIPCION GENERICA-
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Conserva, complementa y promueve
el desarrollo de la cartera de -

‘clientes, brindfindoles asesorfa=-

y servicio respecto a su programa

de seguros.

Revisa y detecta necesidades y re
quérimientoa del cliente.

Negocia condiciones de pSlizas an
te compaiifas de seguros.

Supervisa y controla los movimien
tos en relacién con las pSlizas.
Atiende dudas y aclaraciones del-
cliente.

.= Agiliza la cobranza,

Elabora prasupuesto de cobranza.
Efectda actividades de difusifn-
a clientes.

Brinda asistencia a los ejecuti--
vos del centro efectuando suscrip
ciones de seguros y la tramita——
¢id6n de pSlizas, endosos y cober-
turas provisionales, coadyuvando=-



DESCRIPCIOR "ESPECIFICA
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en el adecuado y oportuno cobro a
clienteg y gestionando reclamacio
nes de siniestros ante Compafifas-

de Seguros.

Recibe gsolicitud de concrataciGnﬁ

s Revisa informaci6én y analiza con-

diciones..

Efect@a cilculo y elabora cartas-
de cobertura provisional,

Recibe y revisa cotizacién,
Efectda negociacionea para mejb--
rar costo y cobertura.

Efectda seguimiento de documenta-
eisdn.

Recibe y revisa pslizas, endoso y
facturas vigilando que cumplan ~-
las condiciones solicitadas,
Efectda aclaraciones con compa---~
fifas de Seguros y clientes.
Verificé que los endosos de valor
de reposicidn sean los apropiados
a la suma asegurada de la pSliza.
Elabora y actualiza tarjetas de -
control por movimiento por clien-
te.

Vigila que el valor de reposicifn
no exceda el valer real de suma -
asegurada segtn pol{ticas de com-
pafifas de seguros. '
Eventualmente atiende dudas y =--
aclaraciones de los clientes per

sonalmenta,
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Recibe orden de trabajo.
Analiza y concilia cuentas.
EfectGa aviso de cobranza.

Elabora ordenes de cobranza y --—

‘turna a BYSAP.

Recibe copia de ingresos.
Totaliza cobranza diaria.

Recibe presupuesto de cobranza.
Elabora presupuesto mensual de =~
cobranza.

Elabora control de. ingresos.
Elabora cartas de crédito.
Elabora cartas remesa,

Elabora cartas de aclaracfones.
Elabora estados de cuenta y envia
al cliente con las facturas perti
nentes.,

~ Atiende dudas y aclaraciones del-

clients.

Solicita cheques a favor al clieg
te con la carta pertinente.

Elabora seguimiento de pendientes.
Eventualmente recibe cheques y los
turna a control de ingresos,
Coopera en cualquier actividad si-
milar o conexa & su puesto.

Recibe notificaciones de siniestro.
Supervisa que el cliente env{s toda
la documentacidn requerida.

Analiza pSlizas por coberturs y =
tipo de riesgo para elaborar la re-
clazacidn.
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- Elabora solicitud de reclamacién

por compaiifas de seguros.
Envia y aclara situacién.
Recibe de 1la compaiifa de seguros

-cheque y finiquito; envfa al ==~

cliente solicitando regrese el -
finiquito firmado.
En caso de faltantes negocia las

‘reclamaclones previa autoriza---

cidn.del cliente y bajo la super
visién del ejecutivo,

Solicita a clientes documenta~~-
ci6n evidencial y/o justifica-—
cifn de faltantes. ‘
Elabora registro e informacién ~
estad{stica de reclamaciones ---

. (altas y bajas).

Elabora cartas remesa para envio
de documentacidn.

Mensualmente elabora informe de-
siniestros pendientes y situacién
asf{ como sinilestros terminados.
Atiende dudas y aclaraciones de -
clientes y Compafifas de Seguros.
Agiliza la tramitacifn de las =--
reclamaciones.

Mantiene informado al ejecutivo -
de cuenta.

Realiza labores de archivo.
vigila que los pagos a clientes -
no excedan del tiempo establecido.
Eventualmente visita a asegurado-

res.,
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Se solicitaron a la empresa los sigulentes documentos:

Estados financieros.

Manuales de organizacifn,

Manuales de operacién.

~ Manuales de sistemas y procedimientcs.

- Organigramas. ;
= Manual de biem)enida.

~ Planes, polfiticaa, programas.

= Manual del ejecutivo de cuenta,

~ Manual de raeclamaciones.

= Manual t&cnico.

= Lay del Seguro.

=~ Reglamento de cuota especffica.

Tarifas de diversos, incendio, transporte.
Circulares técnicas.

= Folletos informativos de la empresa.
= Copia de pélizas (de textos).

~ Reglamento interior de trabajo.

= Programa de capacitacidn,

1,2 DETECCION DE POSIBLES DEFICIENCIAS

En bass a la investigaciSn preliminar, a continuacifn citamos algu-
- nos supuestos de posibles deficiencias,
= La Bstructura de la organizaciSn no se apega a las necesidades de
vurvicio de 1a empresa.

= El tramo de control es grande, ya que a simple vista se puede =
lprechr que un director cuenta con demasiada gente a su cargo.

= El anflisis de las descripciones de puestos obtenidas en la Inves
tigacifn preliminar, refleja cargas de trabajo en los niveles —-

.
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intermedios.

~ Existen posibles deficiencias en cuanto a polfticas de administra

cin de recursos.

~ La definicidn de planes se da a corto plazo, por lo que se supone
que 1o riefien una idea bien definida del crecimiento de la empresa
0. mediano y largo plazo.

1.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DE LA AUDITORIA EN CUANTO A SU EXTEN
SION Y PROFUNDIDAD.

EXTENSION:

Al analizar 1a estructuras de la organizaciSn se revisaron algunos -
aspectos generales que permitieron determinar el &rea en la que se-
aplicarfa la Auditorfa Admintstrativa.

Era requisito indispensable que el frea que se escogiera fuera re--~
presentativo y fuesen sus resultados o soluciones aplicables a toda

la empresa.

- El Centro de Resultados No. 3 es una de las Areas mis grandes de la
enpresa, cuenta con un ndmero significativo de personal, las primas
captadas anuvalmente repregentan un porcentaje importante en la cap-
tacidn global de toda la empresa y su organizacifn es el prototipo-
que debe seguir cualquiera de los otros centros de resultados. v

Por los motivos antes expuestos se seleccioné el Centro de Resulta-
dos antes mencionado para llevar a cabo la Auditorfa Administrativa.
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PROFUNDIDAD:

Al aplicar este medelo de Auditorfa Administrativa se ha determinado
llegar al 5o0. grado de profundidn_d'. (1) es decir, propuesta de solu=’
ciones factibles, esto se debe a que por tratarse de un Seminario de
Investigacifn el tiempo no nos permite llegar a la implementacitn.

ASPECTOS A ESTUDIAR EN EL CENTRO DE RESULTADOS No. 3

ASESORIA Y SERVICIO
- Viaitas,
Auditorfas.
Miniauditorias.
Cobranzas.

1

Siniestros.

Renovaciones.

Pollow-up.

Ingenierfa.
Racursos aunax_uos .

PROCESO ADMINISTRATIVO:

~ Planeacién.
- Organizacisn.
- Direceidn.

- Gontrol;

1.4 DETERMINACION DE RECURSOS HUMANOS.
Por la naturaleza de esta Inﬁa:igacidn la Auditorfa Adninistrativa-

1la llevaremos a cabo dos personas que somos las responsables de este
Seminario. ‘

(1) Ver cuyadro pig. 75
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1.5 FELABORACION DE CARTA CONVENIO
CARTA CONVENIO
México, D.F., 31 de agosto de 1984,

Lic. Juan P, Riveroll
Director.

En relacifn a la platica sostenida acerca de nuestra inquietud
~ por llevar a cabo una Auditorfa Administrativa en su empresa, y una
vez realizada una inveatlgéciﬁn preliminar, se establece por mutuo-

gcuerdo lo siguiente:

El acelerado crecimiento que ha tenido el Marcado de Seguros,-
con la paralela proyeccifn de los corredores o agentes en el medio,
ha reflejado en la actualidad la necesidad de contar con sistemas -
administrativos que lleguen a satisfacer sus necesidades,

Para tal efecto el instrumento que permite conocer el estado =
que guarda la administraci6n de los Recursos Humanos, Técnicos y Ma
teriales de una empresa es la Auditorfa Administrativa.

Por tal motivo se decidiS tomar en cuenta para este estudic a -
un corredor que contara con un acelerado crecimiento y no tuviera el
Staff de Auditorfa Administrativa que asesorara a la empress en cuan
to a los procedimientos administrativos que deberfa seguir para la -
consecucifn eficiente de sus objetivos,

El objetivo que se pretends en la realizacifSn de esta fnvestiga
¢i8n es: Por un lado evaluar la administraciSn, con el fin de saber
el grado de eficiencia con que opera la empresa, a través de la de--
teccifn de deficiencias resultantes, asf como dar alternativas de --
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golucién & dstas.

Por otro lado y en particular nos permitird cumplir con nues-
tro Seminario de Investigacifn,

La Auditorfa Administrativa se lle\‘rarﬁ & cabo en el Centro de Resul
tades No. 3 y nos comprometemos a proponer soiuciones factibles de-
las deficiencias encontradas, egparando contar con su colaboracidn,

A continunciﬁn presentaremos la metodologfa que se seguir& para lle
var a cabo esta Investigacién.

1. Planeacién ]
1.1 Investigacidn preliminar
1.2 Dateccidn da posibles deficiencias.
1.3 Determinacidn del alcance de la auditorfa en cuanto a su-
extensifn y profundidad.
1.4 Determinaci6n de Recursos Humanos,
1,5 ElaboraciSn de carta convenio.

2. Ejecucifn
2.1 zliborncicn del programa de Auditorfa Administrativa.
2.2 Diseiio de herramientas.
2.3 Elaboracién del pastrdn ideal de comparacidn.
2.4 Obtencidn de informacién.
2.5 Processuiento de la informacidn.
2.6 Anflisis y avaluacién de la informacidn.

3. Presentacién del informe y. recomendaciones.
4. Implementacidn y vigilancia de las recomendacionss.

Anexos
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Esta investigacifn la llevaremos a cabo dos personas: Rosina =
Carcfa Valdés y Yolanda Espinosa Desigaud.

" El tiempo estirado que nos tomars la 1n§estigac16n serd:

3 meses aproximadamente.
Por el objetive que perseguimos, no percibiremos honorarios.

Agradecemos de antemano el apoyo que se sirvan brindar a la ---
presente investigacifm.

ATENTAMENTE.

ANALISTAS EMPRESA

— .
ot . \,."'w,w T /mm / ) IVEROLL
ROS GARCIA / ‘YOLANDA ESP, JUAN PATRICIO RIVEROLL :

DIRECTOR -




‘2. EJECUCION
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2.1 PROGRAMA DE ACTIVIDADES

En el siguiente programa de actividades de la Auditorfa Administrati
va a aplicar en Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de C.V., -
se presenta la enumeracidn de las actividades secuenciales incluidas
en la metodologfa propuebta, as{ como los responsables y el tiempo -

estimado y real para cada una de é&stas.



PROGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA AUDITORTA ADMINISTRATIVA APLICADA
A BROCKMAN Y SCHUB, AGENTE DE SEGUROS, 5. A DE C. V.

3
NUM. DESCRIPCION RESPON | ESTiM CALENDARIZACION ALENDAR]Z;\C N

4.
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RECOLECCION DE DOCUMENTOS
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2.2 DISERO DE HERRAMIENTAS

Las herramientas que utilizamos para la recopilacifn de la informa-

¢ifn necesaria fueron:

Principalmente cuestionarios que contienen preguntas de respuesta -
‘abierxta y de eleccidn forzosa.

Tembiéa se utilizaron entrevistas dirigidas.. .

Se elaboraron dqs‘tipou de cuestionarios: Uno dirigido a au!id.t:ec_;
tores, Gesrentes y Ejecutivos de Cuenta, con el fin de obtener infor
macidn sobre lo siguiente:

- Muqria y sarvicio.

=~ Visitas.

« Auditorias.

= Minisuditorfas.

~ Cobranzas.

Sindestros. .
Renovaciones. i
Follow-up.

~ Ingenierfa.
heum-: Humanos.

El segundo cuestionario fuf dirigido a Directores con el objeto de =
obtaner informacifn acerca de:

Planescifn.

Organizacidn.
Dtructﬁu.
Contzol.
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Por otro lado las entrevistas fueron dirigidas a los Directores, =—-
-'mismas que nos sxrvierou'péra cruzar la informacifn obtenida en los
cuestionarios dirigidos a Subdirectores, Gerentes y Ejecutivos de =
Cuenta, pretendiendo con esto validar lo m&s posible dicha informa-
cién.

-

A continuacién se presentan los cuestionarios aplicados.



CUESTIONARIO PILOTO

DIRIGIDO A SUBDIRECTORES, GERENTES Y EJECUTIVOS
DE CUENTA, DEL CENTRO DE RESULTADOS No. 3



EL CUESTIONARIO QUE A CONTINUACION SE PRESENTA, TIENE COMO FIN CUM-
PLIR CON UNA DE LAS ETAPAS DE LA INVESTIGACION DE AUDITORTA ADMINIS
TRATIVA QUE SE ESTA REALIZANDO EN ESTA EMPRESA, PARA DAR CUMPLIMIEN
TO A NUESTRO SEMINARIO DE TESIS NECESARIO PARA OBTENER EL TITULO DE
LIC. EN ADMINISTRACION.

AGRADECEMOS DE ANTEMANO, CONTESTAR CON LA MAYOR VERACIDAD POSIBLE,-
PARA DESARROLLAR LO MAS REAL Y CONFIABLE ESTA INVESTIGACION.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SUBbIRECTORES. GERENTES Y EJECUTIVOS DE CUENTA

DEL CENTRO DE RESULTALOS NO. 3.

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 Df LAS VISITAS REPERCUTE EN FORMA IMPORTANTE EN EL SERVI

CIO QUE PROPORCIONAS?
( ) st ( ) xo

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 (
c) POR LA MEJORIA EN EL TRATO CON EL CLIENTE (
d) POR LA COMPLEMENTACION OBTENIDA . (

3.~ CUANTAS VISITAS DEBEN MIZME ANUALMENTE A LOS CLIENTES?
a) GRANDES ( ) b) MEDIANOS ( ) c¢) CHICOS ( )

4,=~ LAS VISITAS TE PERMITEN DAR SOLUCIONES MAS FACILMENTE A SINIESTROS-

PENDIENTES?
( ) s1 ( ) No

5.~ EN CADA VISITA SE ANALIZA CONJUNTAMENTE CON EL CLIENTE SU ESTADC DE

CUENTA?
‘ ( ) s1 ( ) %m
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_ AUDITORIAS
1.- Consideras que la estructura actual del cuestionario refleja la --
situacibén actual del programa de seguros?

( ) st ( ) wo

Porqué?

2.- LA AUDITORIA DEBE REALIZARSE POR POLITICA TRES MESES ANTES DE CADA
RENOVACION?
( ) st ( ) N

Porqué?

3.- ESTAS DE ACUERDO EN QUE SE LLAME AUDITORIA?
( ) s1 ( ) NO

Porqué?

MINIAUDITORIAS

1.~ LAS MINTAUDITORIAS DEBEN REALIZARSE POR POLITICA AL ENTREGAR LAS -
POLIZAS, DESPUES DE LA RENOVACION?
( ) sI ( ) NO

Porqué?




107

2,- EN QUE MEDIDA APLICAS LAS MINIAUDITORIAS?

a) AL 100 % DE TUS CLIENTES « )

b) AL 75 % DE TUS CLIENTES ( )

¢) AL 50 % DE TUS CLIENTES « )

d) AL 25 % DE TUS CLIENTES « )

e) A NINGUNO « )
COBRANZAS

1.~ QUE SISTEMA SIGUES PARA LA DETERMINACION DE TU PRESUPUESTO?
a) TOMAS EN CONSIDERACION EL SALDO DE CADA ESTADG DE
CUENTA Y LO SUMAS ‘ ¢ )
b) REVISAS EL ESTADO DE CUENTA DE CADA CLIENTE, DETERMINAN-
DO LO VIGENTE Y CANCELANDO LO QUE NO PROCEDA ASI COMO ~-
COMPARANDO LAS CIFRAS DEL ESTADG DE ANTIGUEDAD DE.LOS --

SALDOS. ¢ )
¢) 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 CADA CHEQUE UNA DESCRIPCION DE LO QUE PA-~
GAN. (APLICACION) '
( ) st T ¢ ) wo
b) EL DEPARTAMENTO DE CONTROL DE INGRESOS TE CONSULTA EN CADA APLI~
CACION EN QUE TENGA DUDA.
( ) 81 (. ) NO
c) UTILIZAS EL SISTEMA DE RECIBIR LOS ESTADOS DE CUENTA ANALYZANDO-
LOS Y ELABORANDO UNA CARTA EN LA QUE LE DESCRIBES AL CLIENTE LO-
QUE DEBE PAGAR '
() st ( ) xo
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SINIESTROS.

1.~ QUE SISTEMAS DE CONTROL UTILIZAS PARA LA TRAMITACION DE SINIESTROS?
a) PARTICIPAS DESDE EL AVISC 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?
( ) st ( )

Porqué

3.~ CONSIDERAS CONVENIENTE QUE EN CADA SINIESTRO IMPORTANTE PARTICIPE-
EL DIRECTOR Y/O SUBDIRECTOR DE LA CUENTA?
( ) SI ¢ ) No

Porqué?

REHOVACIONES

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 ( )
¢) NO TE ORGANIZAS DEBIDAMENTE POR DIVERSAS RAZONES ( )

2.~ LOS LISTADOS EMITIDOS POR LA COMPUTADORA TE SON UTILES PARA LA RE-
NOVACION DE TUS POLIZAS?
() st ( ) Ko
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3.~ TU TECNICO REVISA Y DETECTA TODO TIPO DE ERRORES EN LAS POLIZAS ~-
ANTES DE ENTREGARLAS AL CLIENTE?

{( ) st ( Y KO
4.~ ES CONVENIENTE REALIZAR UNA MINIAUDITORIA TRES MESES ANTES DEL VEN
CIMIENTO DE LAS POLIZAS?

( ) st ( ) NO

Porqué?

FOLLOW-UP

1.- CUENTAS CON UN SISTEMA DE FOLLOW-UP QUE TE PERMITA LLEVAR EL SEGUL
MIENTO DE 103 ASUNTOS PENDIENTES CON CLIENTES Y COMPARIAS DE SEGU-
ROS?

( ) st ( ) N

II. INGENIERIA
i
1.~ LOS REPORTES DE ARISA SON OPORTUNOS?
¢ ) s ¢ ) No

2.~ EL DISERO DEL NUEVO REPORTE REUNE LOS REQUIéITOS DE ASESORIA Y SER-
VICIO EN 10 QUE SE REFIERE A:

a)ANALISIS DE RIESGOS { )y SI { ) NO
b) COBERTURAS CONTRATADAS ( )} sI ¢ ) NO
c) SISTEMAS DE PROTECCION ( ) st ¢ ) NO
d) RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD( } 81 ( ) NO
@) CUOTAS Y DESCUENTOS ACTUALES( } s8I ( ) NO
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" 3.~ CONSIDERAS QUE EN LA ACTUALIDAD SE HA VENDIDO AL CLIENTE LA LABOR
QUE REALIZA ARISA? ‘
¢ ) st ( ) xno

RECORSOS HUMANOS

1.~ CONSIDERAS QUE EL DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION OPERA-
EFICIENTEMENTE, TCMANDO EN CUENTA QUE REALIZA SU FUNCION APEGADO -
AL PERFIL DE LOS PUESTOS QUE SE NECESITAN PARA CUMPLIR EL OBJETIVO
DE SERVICIO Y ASESORIA?
( ) st ( ) No

Porqué?

2.~ CONSIDERAS ADECUADO EL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE SUELDOS Y SALA
RICS QUE MANEJA LA EMPRESA?
( ) sI ( ) o

Porqué?

3.~ CONOCES EL PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION DE LA EMPRESA?
( ) st ( ) N

Porqué?_

4.~ CONSIDERAS ADECVADA LA CAPACITACION TECNICA Y ADMINISTRATIVA PARA-
CUMPLIR EFICIENTEMENTE CON TU TRABAJO?
( ) s8I ( ) Xo
Porqué?




SUGERENCIAS

VISITAS
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AUDITORIAS

MINTAUDITORIAS

COBRANZAS

SINIESTROS

RENOVACIONES

FOLLOW-UP

RECURSOS HUMAROS
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CUESTIONARYO DEFINITIVO

DIRIGIDO A SUBDIRECTORES, GERENTES Y
EJECUTIVOS 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.

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?
() 51 () NO

2, COMO SE MIDE LA CALIDAD DE LAS VISITAS?

a). POR EL RESULTADO QUE SE LOGRA DE NUEVAS PRIMAS « )
CAPTADAS

b). POR EL MUMERO DE ASUNTOS RESUELTOS
c). POR LA MEJORIA EN EL TRATO CON EL CLIENTE
d). POR LA COMPLEMENTACION OBTENIDA

)
)
)
e). TODOS LOS ANTERIORES )

~ e~ e~ e~

3. CUANTAS VISITAS DEBEN REALIZARSE ANUALMENTE A LOS CLIENTES?

GRANDES MEDIANOS CHICOS

a), 0 - 10 a)., 0 - 10 a). 0 - 10
b)., 11 - 20 b). 11 - 20 by, 11 - 20
c). 21 = 30 e)y. 219 - 30 c)., 21 - 30
d). mids de 30 d), m&s de 30 d). mis de 30

4. LAS VISITAS TE PERMITEN DAR SOLUCION MAS FACILMENTE A SINIES
TROS PENDIBHTES?

(S s1 () NO

5, EN CADA VISITA SE AMALIZA CONJUNTAMENTE COM EL CLIENTE SU ES
TADO DE CUENTA?
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AUDITORIAS
1. CONSIDERAS QUE LA ESTRUCTURA ACTUAL DEL CUESTIONARIO REFLEJA LA
SITUACION ACTUAL DEL PROGRAMA DE SEGUROS?
() st () wo

PORQUE?

2. LA AUDITORIA DEBE REALIZARSE POR POLITICA TRES MESES ANTES DE -
CADA RENOVACION?

PORQUE?

3. ESTAS DE ACUERDO EN QUE SE LLAME AUDITORIA?
() SI () NO

PORQUE?

MINIAUDITORIAS

1. LAS MINIAUDITORIAS DEBEN REALIZARSE POR POLITICA AL ENTREGAR LAS
POLIZAS, DESPUES DE LA RENOVACION?
() SI () NO

PORQUE?
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2, EN QUE MEDIDA APLICAS LAS MINIAUDITORIAS?
a). AL 100 % DE TUS CLIENTES ()
h), AL 75 % DE TUS CLIENTES { )
¢). AL 50 % DE TUS CLIENTES { )
'd). AL 25 % DE TUS CLIENTES { )
e). A NINGUNO ()
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:.CALCULOS ESTIMADOS ()
2. TUS CLIENTES ANEXAN A CADA CHEQUE UNA DESCRIPCION DE LO QUE PA
GAN. (APLICACION)
() SI « NO
3: EL DEPARTAMENTO DE CONTROL DE INGRESOS TE CONSULTA EN -
CADA APLICACION EN QUE TENGA DUDA
() ST « ) NO
4. UTILIZAS EL SISTEMA DE RECIBIR LOS ESTADOS DE CUENTA ANALIZAN

DOLOS Y ELABORANDO UNA CARTA EN LA QUE LE DESCRIBAS AL CLIEN~-

TE LO QUE DEBE PAGAR.
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SINIESTROS

t.

3,

QUE SISTEMAS DE CONTROL UTILI2AS PARA LA TRAMITACION DE SINIES
TROS?

a). PARTICIPAS DESDE EL AVISO DE LA RECLAMACION HASTA )
SU FINIQUITO CONJUNTAMENTE CON TU TECNICO

b). DELEGAS LA RESPONSABILIDAD TOTALMENTE EN TU TECNICO )

CONSIDERAS QUE DEBE EXISTIR UN DEPARTAMENTO ESPECIFICO QUE S50~
LO SE DEDIQUE A ATENDER SINIESTROS?

PORQUE?

CONSIDERAS CONVENIENTE QUE EN CADA SINIESTRO IMPORTANTE PARTI-
CIPE EL DIRECTOR Y/0O SUBDIRECTOR DE LA CUENTA?
() ST ( ) NO

PORQUE?

RENOVACIONES

1.

2,

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
¢). NO TE ORGANIZAS DEBIDAMENTE POR DIVERSAS RAZONES €

105 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---~
RIAS DE SEGUROS?

IX. INGENIERIA
1. LOS REPORTES DE ARISA SON OPORTUNOS?

() SI ) NO

2, EL DISERO DEL NUEVO REPORTE REUNE LOS REQUISITOS DE ASESORIA
Y SERVICIO EN LO QUE SE REFIERE A:

a) ANALISIS DE RIESGOS « ) ST { )} No
b) COBERTURAS CONTRATADAS ‘ € ST ( ) No
c) SISTEMAS DE PROTECCION « ) sI { ) No
d). RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD « 51 { 1 NO

e) CUOTAS Y DESCUENTOS 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

IIT. RECURSOS HUMANOS

1. CONSIDERAS QUE EXL DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELEC-
CION OPERA EFICIENTEMENTE TOMANDO EN CUENTA QUE REALIZA
SU FUNCION APEGADO AL PERFIL DE LOS PUESTOS QUE SE NECE-~
SITAN PARA CUMPLIR EL OBJETIVO DE SERVICIO Y ASESORIA?
) s1 ¢ ) ¥o

PORQUE?

2. CONSIDERAS ADECUADO EL SiSTEMA DE ADMINISTRACION DE SUEL-
DOS Y SALARIOS QUE MANEJA LA EMPRESA?

« ) SI « ) NO

PORQUE?

o

3, CONOCES EL PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION DE LA EMPRESA?

{ ) 51 () NO
PORQUE?

4. CONSIDERAS ADECUADA LA CAPACITACION TECNICA Y ADMINISTRA
TIVA PARA CUMPLIR EFICIENTEMENTE CON TU TRABAJO?

() SI { ) NO

PORQUE?
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LA EMPRESA CUENTA CON UN PROGRAMA DE INDUCCION ADECUADO?
14 ¢ ) o ( )
LA EMPRESA BRINDA OPORTUNIDADES DE DESARROLLO PERSONAL?
ST ( ) NO ( )

EXISTE UNA ALTA FRECUENCIA DE ROTACION DE PUESTOS DENTRO DE LA~
EMPRESA?

‘ SI ( ) NO ( )

9.~

CONSIDERAS ADECUADO EL AMBIENTE DE TRABAJO?
ST () No ¢ )

SE CUENTA CON UN PROGRAMA PARA LA REALIZACION DE ACTIVIDADES DE
TIPO:

DEPORTIVO SI ( ) No ( )
CULTURAL sI ( ) N0 ( )
RECREATIVO st ( ) Mo ( )

10.-CONOCES EL REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO?

st () N ()
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SUGERENCIAS

VISITAS

AUDITORIAS

MINIAUDITORIAS

COBRANZAS

SINIESTROS

RENOVACIONES

FOLLOW - UP

ARISA
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RECURSOS HUMANOS

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 ADMINIS
TRATIVA QUE SE ESTA REALIZANDO EN ESTA EMPRESA, PARA DAR CUMPLIMIEN
TO A NUESTRO SEMINARIO DE TESIS NECESARIO PARA OBTENER EL TITULO DE
LIC. EN ADMINISTRACION.

AGRADECEMOS DE ANTEMANO, CONTESTAR CON LA MAYOR VERACIDAD POSIBLE -
PARA DESARROLLAR LO MAS REAL Y CONFIABLE ESTA INVESTICACION.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A DIRECTORES: .

PLANEACION

1.~ EN BASE A QUE SE FIJAN LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA?

~ 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 PROGRAMAS?

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 PORMULAN 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?

8. ESTAN ELABORADOS LOS PLANES CON EL TIEMPO SUFICIENTE PARA CUM

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 HAS
TA EL ULTIMO DE LOS SUBORDINADOS?

12,SE DEFINE EL NUMERO DE SUBORDINADOS QUE CADA JEFE DEBE CON-~-
TROLAR?
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13JTIENE 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 PORMA SE ESTIMULA A LOS EJECUTIVOS QUE CUMPLEN LOS ~-
OBJETIVOS DE LA EMPRESA, POR ARRIBA DE LOS ESTANDARES?

CONTROL

23. EXISTEN SISTEMAS DE CONTROL? (SI,<{CUALES?)

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?




25,

26,

27.

28,
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EN QUE FORMA SE IMPLEMENTAN LAS SOLUCIONES A LAS DESVIACIO-~
NES DETECTADAS?

SON REVISADOS PERIODICAMENTE LOS SISTEMAS DE CONRTROL?

EN LAS JUNTAS DE OPERACION SE REVISAN LOS COMPROMISOS CONTRA-
IDOS Y LOS RESULTADOS OBTENIDOS?

ES EL CONTROL REFLEJO DE LOS PLANES?




2.2 PATRON IDEAL DE COMPARACION
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2.3 PATRON IDFAL DE COMPARACION
Para la elaboracidn del patrsn ideal de comparacidén, hemps tomado —-
como base la forma de evaluacién que propone ei autor J. Antonio Fer

n&ndez Arena, adeculindolo a nuestras necesidades:

Cada una de las preguntas gse evaluard con la siguilente escala:

APRECTACION FUNTOS CUMPLIMIENTO
Excelente 50 ' 90 a 100%
Muy bien 40 80 a 89%
Bien 30 60 a 79%
Regular 20 40 a 59%
¥al 10 20 a 392
Muy mal 0 0a 19X

Debido a la importancia que tiene la direccidn dentro de la empresa
se ha decidido que cada uno de los puntos se multiplicarﬂ por 10,



128

La valuacién ideal del Centro de Resultados quedari:

I ASESORIA Y SERVICIO

VISITAS
AURITORIAS
MINTAUDITORIAS
COBRANZAS
RENOVACIONES
FOLLOW-UP
SINIESTROS

5 PREGUNTAS
3 PREGUNTAS
2 PREGUNTAS
4 PREGUNTAS
3 PREGUNTAS
1 PREGUNTA
3 PREGUNTAS

SUB TOTAL ASESORIA Y SERVICIO

1I INGENIERTA

III RECURSOS HUMANOS

v PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION
ORGANIZACION
DIRECCION
CONTROL
SUB TOTAL PROCESO ADMINISTRATIVO

3 PREGUNTAS

10 PREGUNTAS

10 PRECGUNTAS
7 PREGUNTAS
5 PREGUNTAS
6 PREGUNTAS

VALUACION TOTAL CENTRO DE RESULTADOS No. 3

PUNTOS PUNTOS
250
150
100
200
150
50
150
1050
150
500
300
350
2500
300
3650
5350 PTS.
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PUNTUACION PORCERTAJE
4815-5350 90 a 100%
4280-4814 80 a 892
3210-4279 60 a 79%
2140~3209 40 a 592
1070-2139 20 a 392

0-1069 0a 192

2.4 OBTENCION DE LA INPORMACION

ADJETIVO

ADMINISTRACION EXCELENTE DEL C.R.
ADMINISTRACION MUY BUENA
ADMINISTRACION BUENA
ADMINISTRACION REGULAR
ADMINISTRACION MALA
ADMINISTRACION MUY MALA

El cuestionario se aplicé a todos los Subdiractores, 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 HO PUDO APLI-
CARSE CON RESPUESTAS CERRADAS, ESTAS SE UNIFICARCN Y ANALIZA--
RON DIRECTAMENTE.



VISITAS

1. La calidad de las visitas repercute en forea im- 2, Cémo se mide la calidad de las visitas?
portante en el servicio que proporcionas?
VARIABLE FRECUENCIA 3 VARIABLE PRECUBNCIA 3
a). Por el resultado que se 4 28:6 %
51 14 100,0 2 logra de nuevas primas-
captadasa,
b), Por el nimero de asuntos 4 28.6 2
NO 0 1] resueltos,
¢), Por la mejorfa en el tra 1 7.10%
to con el cliente
- d). Por la complementaciSn - 0 0.0 %
obtenida,
e). Todas las anteriores 3 35,1 2
TOTAL 14 100.0 % TOTAL 14 100.0 X

3. Cufintas visitas deben realizarse anualmente a los clientes?

FRECUENCIA 2

VARIABLES
10

IGRANDES 1 a 3 214 X
11 a 20 7 50.0 X

21 a 30 3 21.4 X

nfe da 30 1 721

TOTAL 14 100.0 X

TANOS 1 a 10 10 7.4 2
r‘m 11 a 20 k] 2.4 X
21 a 30 1 7.2°%

wis de 30 0 0.0 %

TOTAL 14 100.0 %

VARIABLES FRECURNCIA X
CHICOS 1 a 10 13 92.8 X
11 a 20 1 7.2 %
21 a 30 0 0.0 2
nis de 30 0 0.0 %
TOTAL 14 100.0%

CUADRO No. 1

[+]%4



VISITAS .

4. Las visitas te permiten dar solucicnes mis f&~ 5. En cadn visita se enaliza conjuntamente con el
cilmente a siniestros pendientes? cliente au estado de cuenta?
VARIABLES FPRECUENCIA 2 VARIABLES FRECUENCIA 2
SI 14 100.0 St 8 57.1
NO 0 0.0 . NO 6 42.9
14 100.0x 14 100.02
ANALISIS VISITAS

En base a las respuestas anteriores ‘pudima observar, que las visitas son de gran importancia para el ~
servicio que proporciona la empresa y €stas tienen come fin resolver pendientes, captar nuevas necegida
des de coberturas, que se complemente el programa de seguros; as! como mejorar el trato con el cliente,

En cuanto al niimero de visitas que debenvealfzarse anualmente, se obtuvo que: Para clientes grandes se
deben llevar a cabo de 11 a 20; para clientes medianos asf como para los chicos se deben 1lavar de 1 a-

10.
Estas visitas permiten dar goluciones mfs F&cilmente a siniestros pendientes.

De lo anterfor puede afirmarse que los ejecutivos deben preocuparse en mayor medida en tratar de mejoray
la calidad de las miswmas, independientemente del némero que se realicen, ya que es posible confirmar ~-
que las visitas realfzadaa que cubren los aspectos marcados en el Manusl del Ejecutive (Ver anexo 1), -
redundar{a en hacer m&s eficiente el servicia.

CUADRO No. 1.1

TET



AUDITORIAS

1. La astructura del cuestionario
refleja la situaci6n actual del

2, La auditorfa debe realizarse por

polf{tica ) weses antes de cada -
renovacidn,

3. Eatfia de acuerdo en que se lla
me auditorfa?

| programa de seguros?

VARIABLE  FRECUENCIA I
81 12 85.7%
o 2 14.3%
TOTAL 14 100.0%

VARIABLE FRECUENCIA Z
51 Y 64.31
RO 5 35.7%

14 100.0%

VARIABLE FRECUENCIA z
s 6 42.9%
N0 8 57.1%

14 100.0%

ANALISIS

AUDITORILIAS

renovacifn.

seguroa",

Por Gltimo, en lo que ae refiere al nombre de auditorfa
sidera que debe llamarse "Cuestionario de revisién del programa de seguros” 8§ "Diagn8stico del programa de

Con esta informucidn se obtuvo que el cuestionario de auditorfa satisface las necesidades de informacién -
requeridas por el ejecutivo de cuenta, y que para efectos de renovaciSn, la auditorfa debe realizarse tres
meses antes de fieta, con el propSsito de detectar nuevas necesidades del cliente y poderlas incluir en la-

» 8¢ pudo detectar que el 60X de los ejecutivos con

GUADRO No. 2

Zer



MINIAUDITORIAS

I bopaanvdiierien (Rbepaseehiiptes peTiRolisc] 2 o que medida aplicas las mindauditorfast
VARIABLES FRECUENCIA 2 VARIABLES FRECUENCIA !
SI 6 42,9% a). Al 100X de tus k] 21,42
clientes
NO 8 57.12 b). Al 752 de tus 6 42.82
clientes
c). Al 507 de tus 2 14.3%
clientes
d). Al 257 de tus 2 14.3%
— r——r—— clientes
e). A ninguno 1 1.22
TOTAL ¥ 100.0X TOTAL 14 100,0%

€€T

ANALISIS HINIAUDITORIAS

Como podemos observar en 57,12 de los ejecutivos, contests que las miniauditorfas no deben realizarse
al entregar las pdlizas después de la renovacidn, sin embargo, en el cruzamiento de informaciSn pudi-
WOS percatarnos que es conveniente que asf se lleven a cabo, ya que de esta manera se puede corrobos-
rar que las p6lirzas emitidas sean lo que realwente el cliente solicitd.

La mayorfa de los ejecutivos aplican las miniauditorfas al 75X de sus clientes, lo cual es preocupan-
te, ya que de acuerdo al manual del ejecutivo de cuenta, (ver anexo 1) deben aplicarse por lo menos 2
veces al aflo. Si se aplicaran de esta forma, adicionalmente a la auditorfa, mejorar{a notablemente -
la situacidn de seguros de cada clients.

CUADRO No. 3




COBRANZAS

1. Qué sistema sigues para la determinacidn de tu 2. Tus clientes anexan a cada chequbk una descrip-
presupuestot cién de lo que pagan? (aplicacién)

VARIABLE FRECUENCIA X VARIABLE FRECUENCIA 14

a). Tomas en consideracifin 0 0.0%

el saldo de cada esta-
do de cuenta y lo su--
mas?

b), Revisas el estado de - 14 100.0% SL 12 85.72
cuenta de cada cliente,

daterminando lo vigente

y cancelando lo que no- )

proceda y comparando -~ No 2 14.32
laa cifras del estado -
de antiglledad de los --
saldos?

§6lo tomas en cuenta la 0 0.0%
meta cobrable del esta-

do de antigliedad de sal

dos?

c)

d). Lo determinas en base a 0 0.0%
célculos eatimados?

TOTAL 14 100.0% TOTAL 14 100.0%

Cuadro No. 4
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COBRANZAS

3. El Depto. de control de Ingresos te consulta en

cada aplicacién en que tenga duda?

4. Utilizae el sistema de recibir los 'estados de

cuenta, analizando y elaborando una carta en-
la que describes al cliente lo que debe pagar]

VARIABLE FRECUENCIA 2
51 8 57.12
NO 6 42,92
TOTAL 14 100,02

VARTABLE FRECUENCIA 1
!

s1 9 64.3%
NO 5 35.72 |
14 100.0% |

Cuadro No, 4.1
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ANALISIS COBRANZAS

En cuanto al sistema que se sigue para la determinaci6n del presupuesto, la respuesta fué unfinime, ya
que el 1002 de los entrevistados dicen realizar el estado de cuenta de cada clienta determinando lo -
urgente y cancelado, lo que no procede, aasf{ como comparando las cifras del estado de antiglledad de ——
los ealdos. .

Al cruzar la informacién con los estados de antigliedad de saldos, se puede obaervar quea son significa
tivos los saldos a 60 6 mfs de 60 dfas y pagos a cuenta, lo cual refleja que ae debe reforzar con los
ejecutivos la importancia que tiene el que realmente con cada cliente se revisen a detalle los saldos
procedentes, los gue no proceden y los movimientos que deben realizar intermamente en la empresa ——-=-
(aplicaciones y cancelaciones).

Por otro lado, se obgervs que no existen polfticas y procedimientos bien definidos en cuanto a la co-
branza, ya que el manual del ejecutivo dice una cosa y se ejecutan acclones diferentes,

En lo que se refiere al procedimiento que siguen los clientes para describir los pagos que realizan,-
se pudo observar que la mayorfa anexa al cheque correspondiente las pSlizas o endosos que paga. Sin-
embargo, se pudo constatar, que hay ejecutivos que siguen diferentes sistemas por 1o que al analizar-
los consideramos que el mejor sistema es aquél en el cual se describe en una carta las p6lizas y endo
go8 que debe pagar el cliente durante una vigencia determinada,

Con lo anterjor se le evita al cliente estar estudiando qué debe pagar y qué no de su estado de cuen-
ta, ya que el ejecutivo lo hace por €l wmismo, informindole lo que en concreto debe pagar. A la ver -
se evitan problemas para el Depto. de Control de Ingresos y Liquidaciones.

Cuadro No, 4.2
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SINIESTROS

1. Qué sistema de control utilizas
para la tramitacidn de sinies--

2. Consideras que debe existir un -
departomento especifico que sélo
se dedique a atender siniestros?

3. Consideras conveniente que en -
cada siniestro importante parti
cipe el diregtary/o aubdirector

tros? de la cuenta
VARIABLE FREC, k4 VARIABLE FRECUENCIA % VARIABLE FRECUENCIA 2
a). Participas deade 12 85.7% SI 7 50% S 13 92.82
el avigo de la -
reclamacidn, hag
ta su finiquito~
con tu técnico. .
b). Delegas la res-- 2 14.3% _yo 7 50% NO 1 7.2%
ponsabilidad to-
talmente a8 tu ==
técnico,
TOTAL 14 100.02 TOTAL 14 100Z TOTAL 14 100,02

Cuadro No., 5
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ANALISIS SINIESTROS

Al obgervar los vesultados obtenidos, tenemos que las actividades para la tramitacién de sinilestros se
realiza conjunitamente con el téenico gin delegar totalmente la responsabilidad en &1.

Se puede afirmar que el 85X de los ejecutivos participa en la tramitacidn desde el inicie hasta su -~
terminacing al rvealizar el cruzamiento de infoxmacifn levantamos la opinién de los Subdirectores que-
recomendarcn que se debe presionar mds a los ejecutivos para que lo hagan en esta forma.

En cuanto sl debe existir un departamento especffico para atender sinlestros, las respuestas estn di-
vididas al 50%, lo cual refleja que no hay segurlded en cuanto a que es lo mds eficlente.

El 92% de loe ejecutivos coneideran que el Director o Subdirector de cada’cuenta. debe intervenir en -
siniestros importantes ya que actualmente solo participan en minorfa.

Cuadro No. 5.1
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RENOVACIONES

1. Cufl es la raeén por la cual] 2, Loe listados emitides por la 3. Tu técnico revisa y detecta to
no se renuevan las pSlizas - computadora te 803 Gtiles f“ do tipo de errores en las pS-=
con 60 dfas de anticipacién. ra la renovacitn de tus polY lirne antes de entregarlas al-

zas? cliente? -

VARTABLE FREC. X VARIABLE FRECUENCIA X VARTIABLE FRECUENCIA X

a).No se cuenta con 11 78.6% S1 11 78.6% SI 11 78.6X
la informacifn -
completa por par
te del cliente,

b).La aseguradora - 1 7.2% NO 3 21.4% NO 3 21.4%
no acepta la re-
novacién con tan
tos dfas de anti
cipacidn,

¢).No te organizas- 2 14.2%
debidamente por-
diverass razones

TOTAL ' 14 100.0% TOTAL 14 100,02 TOTAL 14 100,0X

Cuadro No. 6
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ANALISIS RENOVACIONES

La mayor parte de los ejecutivos contestaron que la razén por la cual no se renuevan las pSlizas con 60
dfas de anticipacidn, es porque no se cuenta con la informacién completa por parte del cliente. Al rea
_ lizar el cruzamiento de informacién, comentamos con los Directores, llegando a la conclusién que cuando
un cliente no cuenta con la informacidén suficlente para renovar sus pSlizas, es por falta de organiza--
c¢ién de los ejecutivos, ya que como se puede observar los listadod de removaciones marcan con debida -~
anticipacifn las pSliras por vencer y de esta forma se conoce a que clientes se les debe enviar una —--
carta y hacer una visita para realizar una auditorfa o una miniauditorfa para definir las condiciones -
de renovaciones,

Al recibir las p6lizas, supuestamente loa tEcnicos detectan ai &stas han sido renovadas adecuadamente,~
8in embargo al corroborar &sto con los Subdirectores, detectamos que la mayorfa de los técnicos dicen -

revisar y comparar datos de 1la pSliza, pero existen casos en los que el cliente ha encontrado errores -
en las mismas.

Lo anterior refleja que se debe pensar en una polftica de control para verificar que se realicen este =
tipo de actividades adecuadamente,

Cuadro No. 6.1
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FOLLOW ~ UP

1. Cuentas con un sistems de FOLLOW-UP que te permita llovar el seguimiento de los asuntos pendien~-
tes con clientea y compaiifas de seguros?

VAREABLE PRECUENCIA )3
81 14 100.02
NO' 0 9.02
TOTAL 14 100.0%

ANALISIS FOLLOW ~ UP

En base a las respuestas obtenidas, se deduce que todos los ejecutivos 1levan un sistema de Follow-up,
&in embargo, no hay un sistema uniforme que todos conoecan y 1o implementen, ya que al golicitarle a~
cada ejecutivo la forma de llevar un control del miemo, varfa mucho y sentimos que a excepcidn de dos
6 tres casos, la payorfa de los elecutivos no tienen un buen control de sus asuntos pendientes.

Cuadro No. 7

1341



INGENIERIA

1. Los reportes de ARISA son ~
oportunos?

2, El diseiio del nuevo reporte
re(ne los requisites de ape
sorfa y servicio en lo que-
se reflere ag

3. Consideras que en la actuali-
dad se ha vendido al cliente-
la labor dg ARISA?

VARIABLE

FRECUENCIA z VARIABLE FREC, 2
st . 10 71,42 . a).Anflisis de ries
g08 SI 12 85.,7%
NO 2 14,32
TOTAL 14 100,0%
b).Coberturas con---
NO 4 28.6% ' tratadas ST 12 85.7%
N¥O 2 14,32
TOTAL 14 100.0%
c).Siatemas de pro
teccidn 81 14 100.0%
No 0 0.02
TOTAL 14 100,0% TOTAL, 14 100,0%
d).Recomendaciones

de seguridad SI 13 92.8%

No 1 _ 7.2%

TOTAL 14 100,02

e).Cuotas y descuen

tog actuales $1 1
NO

TOTAL 14 100.0

2

VARIABLE FRECUENCIA X
3 8 7 507
NO 7 502
TOTAL 14 100.0%

Cuadro No, 8
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ANALISIS INGENIERIA

" La oportunidad de los reportes de Ingenierfa entd fuera del estdndar de dfaes fijados por la empresa,
ya qua of 72X de los ejecutivos asl lo confirman.

El reporte cumple en un porcentaje significative con las necesidades principslce de asesorfa a.los--
clientes, oin embargo, es importante revisar algunos aspectos tales como: andlisis de riesgos, co~-
berturas contratadas, ya que segln comentarios de algunoa ejecutivos, debe justificarse con mayor -«
amplitud la exposiciSn a clertos riesgos y las coberturas contratadas,

La opinién sobre si ase ha vendido adecuadamente la labor de Ingenierfa a los clientes estd muy divi-
dida y existen confusiones en relaciSn a quifn (Brockman y Schuh o ARISA) debe exponer y justificar-
el trabajo de Ingenierfa.

Cuadro No. 8.1
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RECURSOS

HUMANOS

1. Consdieras gue el Depto. de Reclutamiento y --
Seleccidn opera eficientemente, tomando en =--
cuenta que realiza su funcidn apegado &l per--|
£1]1 de los puestos que se necesitan para cum--]
plir el objetivo de servicio y asesorfa?

2, Consideras adecuado el sistema de administracidi

de sueldos y salarios que maneja la empresa?

VARIABLE PRECUDNCIA 2
S1 11 78,6%
¥ 2 14.2%
NG CONTESTO ‘ 1 ' 7.2%
TOTAL 14 100. 0%

VARIABLE FRECUENCIA X
St 11 78.6%
RO 3 21.4%
TOTAL 14 100.0%

3. Conoces el programa anual de capacitaciSn de
1a emprasa?

4, Consideras adecuada la capacitacién técnica ¥y ad-

ainistrativa para cuomplir eficientemente con tu -
trabajo?

VARIABLE FRECUENGIA z
s1 10 7.4
No 4 28.6%

TOTAL _;.:- 100,02

VARLABLE FRECUENCIA 4
s1 12 85,72
No 2 1032
TOTAL —;— 100.0%

Cuadro No, 9
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RECURSOS

RUMANODS

5. La empresa cuenta con un programs de induc--
cién adecuado?

6. La ompresa brinda oportunidades de desarro-
1lo al personal?

VARIABLE FRECUENCIA X
81 7 50%
NO 7 50%
TOTAL 14 100X

VARIABLE FRECUENCIA Z_
51 10 71.4%
o 4 20.6%
TOTAL 14 100,0%

7. Existe una alta frecuencia de rotacifn de ——
puestos dentro de la empresa?

8, Considera adecuado el ambiente de trabajo?

VARIASLE FRECUENCIA z
S1 16 71.4%
NO 4 28.6%

TOTAL 14 100.0%

VARIABLE FRECUENCIA X
81 12 83.7%
NO 2 14.3%
TOTAL 14 100.0%

Cuadro Mo, 9,1
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RECURSOS

HUMANOS

9. Se cuenta con un programa para la realizacidn de actividades de tipo:

i

VARTABLE FPRECUENCIA 4
DEZPOKRTIVO 51 10 .4%
N0 4 28.62
TOTAL 14 100.0%
CULTURAL 51 12 85.7%
No 2 14,32
TOTAL 14 100,0X
RECREATIVO 51 11 78.62
NO 3 21.4%
TOTAL 14 100.02
10. Conoces el Reglawento Interior da Trabajo?
VARTABLE FPRECUENCIA X
s1 10 71.4%
NO 4 28.6%
TOTAL 14 100.0%

Cuadro No. 9,2

9T



ANALISIS RECURSO0OS HUMANOS

Los resultados obtenidos muestran que la misifn de Recursos Humanos, en cuanto a Reclutamiento y ==-
Seleccidn ha cumplido en gran medida el objativo deseado, qua ea: "El eatablecim}ento de un equipo-~
humano de alta calidad, adecuando la persona al puesto de acuerdo a gus cualidades e intereses"

La empresa cuenta con un sistema de administracién de sueldos y salarios que satisface a la mayorfa-
de los empleados, pero al comentarlo con algunos ejecutivos fuara del contexto de estas preguntas, «
mancionaron «que sl existiera un plan de incentivos se elevarfa adn mas el nivel de eficiencia en el~
servicio a los clientes y se captarfan mayores primas al complementar los programas de los geguros -
actuales y al contar con un ndmero mayor de nuevos clientea.

Cowo se puede apraciar segin comentarios adicionales, a las respuestas obtenidas, el programa de in-
duccidn no cumple satisfactoriamente con el objetivo de dar a conocer al personal de nuevo ingreso,-
la filosoffa de la empresa, su estructura, prestaciones de la miswa, socios principales, cual ha sido
la trayectoria de la empresa, presentacidn de compaiieros de trabajo, directores y jefes.

También se puede apreciar que la empresa tiene interés en que el personal tenga mejores niveles Jerdr]
quicos y econfmicoas, ya que su interfs ea crecer conjuntamente con la empresa.

Dadas las caracterfsticas de crecimiento de la empresa, se pude percibir como lo indica este cuadro,-
que existen frecuentemente cambios de pucstos del personal del drea de servicio, tales como, Técnicos
Ejecutivos y Gerentes de Cuenta.

Segln el indicador de este cuadro y los comentarfos de algunos Ejecutivos de Cuenta, existe una inter]
relacifn entre el personal, asf como una buena imagen de la empresa en relaciGn al ambiente que ha =«
creado para todos los empleados,

Como se puede apreciar, la empresn se ha preocupado por ofrecer a sus trabajadores actividades recreal
tivas y cuiturales en una medida muy aceptable ya que con frecuencia se organizan eventos de este ==<f
tipo.,

AGn cuando la respucsta es affrmativa en 71X, pudimos hacer al azar alyunas preguntas del contenido -
del roglamento, y nos percatamos de qua las respucstas daban muestra del poco conocimiento del mismo.

Se recomienda distribufrlo una vez al ailo, que enté a la vista del personal,

Cuadro No. 9.3
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PROCESO ADMINISTRATIVO
_ PLANFACION
1.~ En base a qua gse fijan los objetivos de la empresa?

Se £fijan en base a resultados obtenidos en afios anteriores, ex-
pectativas acondmicas esperadas y crecimiento de la empresa.

2.~ Se logran los objetivos de la empresa con el mAximo de eficien-
cia y el minimo de esfuerzos?

‘Aln no se logran pero estdn en proceso; buscando las alternati-
vas ‘que lleven al cumplimiento de los mismos.

3.~ Exiate alguna persona encargada de la formulacidn y coordina=--
ci6n de planes y programas? (Quién? ‘

8, El comit& ejecutivo integrado por:
~ Agustin Pedemonte.

= Harald Feldhaus.

- Joaquin Brockman

- Ricardo Retteg.

4.~ Contribuyen los planes a la consecucién de los objetivos de la-
empresa?

sf.
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5.~ Existen polfticas que sirvan de lineamiento a la Planeacidén?

S{, dictadas por el Comité Ejecutivo.

6.~ Para ‘cudnto tiempo se formulan los planes?
Para un afio.

7.~ Se ha logrado al hacer la Planeacién, la.mejor alternativa de -
1fnea de accidén para lograr los objetivos de la empresa?
st.

8.- Estdn elaborados los planes con el tiempo suficiente para cum--
plir con los compromisos contraidos por la empresa?

S{, sin embargo falta tiempo para cumplirlos Gptimamenée.

9.~ Con qué periodicidad se revisan los planes?
Semestralmente,
10,-Para la formulacién de los planes se estudia la competencia?

S, en forma lo mis cercana a la realidad posible.
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ORGANIZACION

11.-

12.-

13.-

l4.-

15.-

Existe una lfnea de autoridad’ desde la direccién hasta el Glti
mo de los subordinados?

S{, pero se dan traslapes.
Se define el nGmero de subordinados que cada jefe debe contro=--
lar? '

No exactamente,

Tiene el subordinado ante su jefe responsabilidad absoluta?

No esta claramente definida.

Responde y obedece el subordinado ante un solo superior?
No, en ocasionas un gubordinado colabora no soclo con un supe--

rior.

Estdn divididas las operaciones de la empresa y agrupadas las-
actividades en el nimero Sptimo para la consecucifn efectiva y
eficiente de los objetivos de la empresa?

Sa estf tratando de lograr.
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16.- Estén claramente definidos los puestos y su relacién entre si?

No.

17.~ Aségura la organizacifn su continuidad y estabilidad, estable-
ciendo m&todos que permitan la sustitucién de elementos y de -
personas sin afectar su funcionamiento?
En la mayorfa de las Areas sf, pero falta entrenamiento para -
sustituir puestos.

DIRECCION

18.- Motiva el superior a sus subordinados a contribuir en la conse

cucién de los objetivos de grupo?

En algunos casos solamente.

19.- Se conjuntan los objetivos individuales con log de la empresa?

Se trata, pero no se ha logrado totalmente.

20.~ Es la DirecciSn el centro de comunicacién de la organizacién?

No.
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21,.~ Se cbtienen log informes directamenCe.de 1la fuente que los pro
duce y no a través de intermediarios?

No.
22.- En ‘qué forma se estimula a los ejécutivos que cumplen los obje
tivos de la empresa, por arriba de los estédndares?
=~ Reconocimiento pdblico.
~ Promociones.
= Aumentos de sueldo.
CONTROL
23.~ Existen sistemas de control? (Sf, iCuiles?
Sf, Medicisn de cobranza, produccifn, tiempos de entrega de --

pSlizas, tiempos de regsolucién de sindiestros, ectc,

24,~ Contribuye el control a conseguir los objetivos de la empresa,
por medio del seidalamiento oportuno de las desviacionea en tal
forma ‘que sea posible aplicar una acci8n correctiva?

S8, ya que &ate indica cuando hay desviaciones que hay que co-
rregic,

25.- En que forma gse implementan las soluciones a las desviaciones-
detectadas?

A tra#én de las juntas de operacién.
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26,- Son revisados periddicamente los sistemas de control?

S1, mensualmente.

27.- En las juntas de operacién se revisan los compromises contrai-

dos y los resultados obtenidos?

$§1, mensualmente ge informan los avances y resultados.

28.- Es el control refiejo de los planes?

st.



154

ANALISIS PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION
@w

De acuerdo a las respuestas obtenidas, nos damos cuenta que aparen-—
temente la planeacién en esta empresa contiene los aspectos bésicos
de &sta, sin embargo refleja que los planes se elaboran & corto pla
zo (un afio), y no se contempla una visién a futuro lo cual es de =~-
gran importancia por el ripido crecimiento sufrido en esta empresa-
en los (ltimos adios.

Decimos que aparentemente la planeqcidn contiene los aspectos bési-
cos da &sta porque no se nos proporcionaron los planes por ser una-
informacisn confidencial.

ORGANIZACION

Como se puede observar la estructura orgénica de la empresa no sa-—-
tisface los objetivos y necesidades de la misma, ya que existen mu-
chas daficiencias que no se lo permiten como lo son:

’

Falta de apropiada delegacidn de autoridad y responsabilidad.

Duplicacidn de autoridad (Ver organigrama).

No existe un manual de organizacién actualizado que defina clara-

mente los puestos y su ralacién entre sf.

Los directores y subdirsctores tienen demasiadas personas que les
informan directamente.

- Cargas de trabajo en loa niveles intermedios, como se puede come-
probar en las descripciones de puestos.
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- Falta de personal ‘que pueda sustitulr a una persona sin afectar el

funcionamiento de la organizacifn.

- Falta de organigrama general de la empresa asf{ como del Centro de-

Regultados No. 3.

- Falta de Manual de procedimientos, con sus respectivos difgramas-
de flujo, que reflejen las acciones que se deben peguir para el -
cumplimiento de una determinéda actlvidad, como lo es la elabora-
cién de p6lizas, atencibn de siniestros, elaboraciones y segui~--

mieotos de auditorf{as.
DIRECCION

Upo de 1ok aspectos mfs relevantes dentro de la DirecciSn, es la mo
tivacidn y ésta no se da en todo el personal de la empresa ya que -
00 todos los superiores motivan a sus subordinados, asf como ain --

no se logran conjuntar los objetivos individuales con los de la ===

empresa.

Uno de los estfmulos que dicen dar a las personas que cumplen con -
los dbjetivoa o por arriba de los esténdares establecidos es el re-
conocimiento piblico, pero se pudo constatar que é&sta tan solo es -

una felicitacitn del superior.

Por medio de entreQistaa se pudo apreciar que la mayorfa de los eje
cutivos no estdn satisfechos con los eatfmulos otorgados, la mayo--
rfa piensa que se incrementarfa en mucho la productividad de la em-

presa si contaran con mayores estimulos econdmicos.

En partfcular en el Centro de Resultados No.3, el director informa-
a sus subordinados los resultados obtenidos por medio de reportes =
mensuales, de los cuales la gente opina que no son oportunocs ni ---

confiables.
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CONTROL

La empresa cuenta con sistemas de control que permiten una compara-

cidn del desempeiio real con el desempenio planeado.

Estos sistemas de control son: Una hoja llamada "Evailuacidn de Com

promisos" y se hace por centro de rasultados.

Y juntas que se llevan a cabo mesualmente donde se comentan los ---
resultados y se sefialan las desviaciones, mis no se hace un segui--
miento de los acuerdos tomados,

Respecto a la "Evaluacién de compromisos’ su contenido es muy inte-

resante sin embargo segiln entrevistas nadie lo conoce.



157

2.6 EVALUACION DE LA INFORMACION

COMPARACION DEL PATRON IDEAL

1.~ ASESORIA Y SERVICIO

VISITAS

AUDITORIAS
MINTAUDITORIAS
COBRANZAS
RENOVACIONES
FOLLOW-UP
SINIESTROS

PUNTOS
5 PREGUNTAS 160
3 PREGUNTAS 90
2 PREGUNTAS 30
4 PREGUNTAS 140
3 PREGUNTAS 60
1 PREGUNTA 50
3 PREGUNTAS 110

SUB TOTAL ASESORIA Y SERVICIO.

IX,~ INGENIERIA

3 PREGUNTAS

ITI.-RECURSOS HUMANOS 10 PREGUNTAS

IV.~ PROCESO ADMINISTRATIVO *

PLANEACTON
ORGANIZACION
DIRECCION
CONTROL

10 PREGUNTAS 480
7 PREGUNTAS 100
S PREGUNTAS 1400
6 PREGUNTAS _ 240

SUB TOTAL PROCESD ADMINISTRATLIVO

VALUACION TOTAL CENTRO DE RESULTADOS
Ko. 3 CORRESPONDIENTE A ADMINISTRA--

CION BUENA.

PUNTOS

640
100

280
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3. PRESENTACION DEL INFORME Y RECOMENDACIONES

INFORME DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA APLICADA EN EL CENTRO DE RE~
SULTADOS 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.

Da acuerdo al convenio celebrado con ustedes, hemos llevado a --
cabo la Auditorfa Administrativa en el Centro de Resultados No.3.

En cusnto a la profundidad de la investigacién, llegamos solo a-
proponer alternativas de soluciSn, ya que como se menciond en la
carta convenio, el tiempo no nos permite llegar a la implementa-
cibén.

En el desarrollo de la misma, se aplicaron cuestionarios a Di--
rectores, Subdirectores, Gerentes y Ejecutivos de Cuenta, obte-

niendo informacién para analizar los siguientes aspectos:

I.- Asegoria y Servicio.
Visitas.
Auditorfas.
Mintauditorfas.
Cobranzas.
Renovaciones.
Follow-up.
Sinfestros.

1I.~Ingenierfa.
III.~-Recursos humanog.
IV.~Procaso administrativo.
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La principal limitante con las ‘que nos econtramos fueron algunag ~-

respuestas subjetivas en la aplicacién de los cuestionarios, sin -

embargo efectuamos cruzamiento de respuestas a través de entrevis-

tas a directores y subdirectores con el fin de lograr mayor veraci

dad en las respuestasg.

La manera en que se evaluaron los aspectos anteriormente citados -

fué la siguiente:

~ Cada una de las preguntas formuladas en el cuestionario se, cali--

£4c8 conforme a la siguilente escala:

APRECIACION ' - PUNTOS CUMPLIMIENTO
Excelente 50 90 '~ 100X
Muy bien - 40, 80 - 89%
Bien .30 60 - 79%
Regular 20 40 - 59%
Mal 10 20 - 392
Muy mal : 0 0- 1%

=« Debido a la importancia que tiene la direccifn demtro de
sa, cada uno de los puntos se multiplicé por 10.

la empre

La valuacién ideal para los aspectos que se estudiaron es la gie——-

guiente:
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I, ASESORIA Y SERVICIO ‘ PUNTOS PUNTOS
VISITAS 5 PREGUNTAS 250
AUDITORIAS 3 PREGUNTAS 150
MINIAUDITORIAS 2 PREGUNTAS 100
COBRANZAS 4 PREGUNTAS 200
RENOVACIONES 3 PREGUNTAS 150
FOLLOW UP 1 PREGUNTA 50
SINIESTROS J PREGUNTAS _ 150
SUB TOTAL ASESORIA Y SERVICIO 1050
I1.INGENIERIA 3 PREGUNTAS 150
TII.RECURSOS HUMANGS 10 PREGUNTAS 500

1V.PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION 10 PREGUNTAS 500
ORGANIZACION 7 PREGUNTAS 350
DIRECCION 5 PREGUNTAS 2500
CONTROL 6 PREGUNTAS _300
SUB TOTAL PROCESO ADMINISTRATIVO 3650

VALUACION TOTAL DEL CENTRO DE --
RESULTADOS No., 3 5350

La puntuacidn total obtenida se comparS contra la tabla siguiente:

PUNTUACION PORCENTAJE ADJETIVO

4815 - 5350 90 a 1002 Administracifn excelente
4280 - 4314 80 a 892 Administracidn muy buena
3210 - 4219 - 60 a 792 Adninistracién buena
2140 ~ 3209 40 a 592 Adninistracifn regular
1070 - 2139 20 a 39% Administracifn mala

0 -~ 1069 0a 19X Administracidn muy mala
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El Centro de Resultados No. 3 obtuve una valuacién total de 3240 pun
tos, los cuales representan un 60.56%Z, que corresponde al Adjetivo -
de Buena Administracién.

DIAGNOSTICO:

En base al andligis de la informacién obtenida, a continuacién ge ~--
presenta la situacién existente de cada uno de los aspectos estudia-
dos, asi como racomendaciones a cada uno de &stos.

VISITAS
STTUACION ACTUAL

-~ El ntimero de visitas que actualmente se realiza para cada cliente-
eg de:

Clientes grandes: 1 vez al mes.
Clientes medianos: 2 veces al mes.
Clientes chicos: 2 veces‘al aflo.

~ En cuanto a la calidad de las visitas, no son lo suficientemente -~
completas, ya que no se cubren en suvto:alidad los aspectos marca-
dos en el manual del ejecutivo. (Ver anexo 1).

- Las minutas que actualmente se elaboran no son uniformes y cada —-
ejacutivo tiene su propio estilo. (Asf como para controlar el se~
guimisnto de los acuardos).

RECOMENDACIONES

Ea necesario reforzar qus cada ejecutivo realice lo mejor posible -
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cada visita que efectde, esto se logrard a través de lo siguiente:

~ El nlmero de visitas que debe realizarse péra cada cliente, debe -
variar en funciSn de la complejidad de cada cuenta, por lo que se-
hace necesario eliminar el manejo de metas de visitas en forma ---

cuantitativa.

~ Se deberdn cubrir para cada visita, los aspectos marcados en el --
manual del ejecutivo, revisando siniestros pendientes, el dltimo -
estado de cuenta, coberturas, sumas aseguradas, textos, etc., de -

las pélizas coatratadas.

~ Las minutas deberdn elaborarse en forma concreta que describan los
asuntos tratados, los responsables y la fecha en que debe realizar

se cada acuerdo.

Asf mismo, &stas deberin ser enviadas al Subdirector del Centro'y —-
Director de la Cuenta para que 8stos participen en el desarrollo de-
alguna actividad importante & expresen su opinifn para dar mejor so-

lucifn a los puntos tratados.

EL Centro de Resultados No. 3 obtuvo una valuacién total de 3240 -—-
puntos, los cuales representan un 60.56%, que corresponde al Adjeti-
vo de Buena Administracién.

DIAGNOSTICO:
En base al andlisis de la informacidn obtenida, a continuacifn se -~

presenta la situacifn existente de cada uno de los aspectos estudia=-

dos, as{ como recomendaciones a cada uno de éstos,
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AUDITORIAS

SITUACION ACTUAL

Existe un cuestionario de "Auditoria" para recabar la informaciSn-
requerida por el ejecutivo de cuenta para la rvevisién perisdica —-
del programa de seguros, &ste satisface las necesidades de informa

cisn requerida por el ejecutivo de cuenta.

Los ejecutivos de cuenta no dominan todos los aspectos incluidos -
en el cuestionario de Auditorfa.

- Actualmente el cuestionarioc de Auditorfa se aplica una ver al afio.
RECOMENDACIONES
- El cuestionario de auditorfa es una herramienta sumamente dtil que

el ejecutivo utiliza para conocer la sityacién a fondo de cada pro
grana de seguros.

- Todos los ajecutivos deben ddminar todos los aspectos involucrados

en el cuestionario de auditorfa, esto se lograr{ a través de una =
adecuada supervisién de log subdirectores participando conjuntamen
te con el ejecutivo en la aplicacidn de las citadas auditorfas.

Del seguimiento de todos los puntos tratados en la auditorfa depen
derd el &xito de &sta, por lo que se ha disefiado un sistema que de
berdn utilizar todos los ejecutivos para realizar el Follow up (se

guimiento) éste consiste principalmente en lo siguiente:

El ejecutivo deberf ser el coordinador ante todos los responsa---—
blea de las actividades y del cumplimiento de las mismas. Para --
tal efecto deberd contar con un resumen de la auditorfa de los -——



164

asuntos que quedaron pendientes, con las fechas de cumplimiento y~
gus responsables. En caso de que alguna actividad no se haya cum-
plido, automiticamente se enviari un recordatoric por escrito al -
regponsable. Este recordatorio ée realizard cada semana durante 3
ocasiones y en caso de no cumplimiento en este plazo, se enviars -
una carta al director de la empresa firmada por el director de la-
cuenta. En cuentas Europeas la copfa de esta carta se dirigird al

responsable de los seguros de la casa matriz.

- Eg recomendable que cada auditorfa se realice por polftica 3} meses
antes de cada renovacifn con la finalidad de que se cuente antici-

padamente con las nuavéa condiciones de los futuros 12 meses.

~ Sugerimos que se cambie el nombre de "Auditorfa de Seguros" ya que
con &sto se elimina la confusifn que normalmente se tiene con los~
responsables de los seguros de las empresas, ya que estos en su -~
mayorfa son Contadores Piblicos y el término Auditorfa se identifi
ca desde el punto de vista contable.

El nombre que proponemos es: "Diagnéstico del Programa de Seguros".

MINIAUDITORIAS

SITUACION ACTUAL

~ Las miniauditorfas se realizan dos veces al afio sin una polftica -

definida en cuanto a la fecha de aplicacién.
- La mayorfa de los ejecutivos las aplica a un 75% de sus clientes.

RECOMENDACIONES

~ Por polftica, las miniauditorfas deben realizarse al entregar las-
pclizaé al cliente y una segunda aplicaciSn a mediados de la vi---

gencia.
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-~ Se tendrs ‘que aplicar al 1002 de sus clientes.
=~ Debe eliminarse el nombre de "miniauditorfas" con el fin de evitar
confusiones que normalmente se tiene con los regponsables de los -
aeguros de las empresas, ya que €stos en su mayorfa son Contadores

" PGblicos.

Se.propone el nombre de "DiagnSstico del Programa de Seguros I1".

COBRANZAS

SITUACION ACTUAL

= En los estados de antigliadad de saldos, son significativos los ==
saldos a 60 6 mis de 60 dfas y pagos a cuenta.

-~ No existen polfticas y procedimientos bien definidos en cuanto a-
1a cobranza. '

- No existe uniformidad en el ‘procedimiento que aiguen loe clientes
para describir los pagos que realizan.

RECOMENDACIONES

- Para mantenar adecuadamente los estados de cuenta con saldos no -

) asignificativos a mis de sesenta dfas, es necesario que realmente-
cada ejecutivo proceda en forma periSdica conjuntamente con los ~
técnicos, a revisar lo cobrable y lo que debe cancelarse, debexrsd-
haceric en forma inmediata.

- Se deberd establecer como polftica de cobranza para l; cobranza -
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lo siguiente:

El ejecutivo de cobranza informarf al ejecutivo de cuenta, utilizan
do la forma correspondiente, de todos aquellos casos en que exista-

problema:

~ Saldos atrasados.

- Pagos a cuenta.

~ Evagivas al cliente.

- Promesas no cumplidas.
~ Queja del cliente.

El ejecutivo de cuenta informard 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 deberd --—-
elaborar una carta que fncluya las pélizas y endosos que deberd -
pagar el cliente durante una vigencia determinada, 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, infor
méndole lo que en concreto debe pagar. A la vez se evitan proble
mas para el departamento de control de ingresos y liquidaciones,
como son pérdida de recibos, malas aplicaciones y pagos incomple-

tos.
SINIESTROS
SITUACION ACTUAL

~ E1 85Z de los ejecutivos participa conjuntamente con el técnico -
siniestros en la tramitacidn desde el inicio hasta la terminacidn.
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-~ El Director y Subdirector de cada cuenta, intervieéne poco en ai--
nlestros importantes.

RECOMENDACIONES

- Se debe lograr que el ejecutivo participe al 100X en la tramitaw—

¢i6n de ainiestro desde el inicio hasta la terminacién, a travég-
del control que ge lleva semanalmente del status de los sinles=——
tres que se pregentan en las juntas seémanales de té&cnicos.
Asf wismo los ejecutivos deben ser nss agresivos para resolver en
forma mAs oportuna y completa cada reclamacisn y exigirles més a-
sus técnicos para que participen en msyor medida en este tipo de-
acciones.

~ Para los sinlestros importantes se requiere la participacidén del
Director de la cuenta y/o del Divector del Centro de Rasultados.

- Es recomendable que en forms perifdica los tvabajadores y empresa
acudan a cursos especializados de reclamaciones de todos log ~—
ramos.

FOLLOW UP

SITUACION ACTUAL

= No existe un aistema uniforl‘e que todos conoxcan y lo implementen.
RECOMENDACIONES
~ Se deberd llevar a cabo ¢l siguients sistema de Follow up:

8) Todo envio de acuerdo a un cliente deberf sar por carta lol nds ~~
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concreto posible mencionando responsables y fecha de cumplimjento,

b) Una copia de cads comunicaciép deberd estar en un archivero con -

al estado de cuenta que marque la fecha en que deber& revisarse.

Una copia de cada carta la deberd tener bajo el mismo control la se
cretaria, en case de que no se cumpla con el acuerdo, se enviarin -~
rgcordatorios con copia al subdirector, director de servicio y di--

rector de cuenta. L]

c)‘ En caso de no cumplirse una actividad por el sistema anterior, =~-

deberd elaborarse una carta al director general de la empresa.
RENOVACIONES

SITUACION ACTUAL

- Las pSlizas no se renuevan con 60 dfas de anticipacidn, por falta
de orgsnizacifn de los ejecutivos ya que los listados de renava--
clones marcan con debida anticipacLfn las pSlizas por vencer y de
esta forma se conoce & que cliente se le debe enviar una carta y-
hacer una visita para realizar una auditorfa y una miniauditorfa-
para definir las condiclones de removaciones.

=~ Al recibir las pdlizas, los clientes han encontrado errores em —-
las mismas, esto significa que los técnicos no las revisan a deta
lle.

RECOMENDACIONES

Cada Subdirector debe revisar conjuntamente con sus gerentes y eje~
cutivos los lineamientos quea deben segulr para cotizar los progra—



169

mas de seguros por lo menos con 2 aseguradoras, logrando con esto =

optimizar el costo y las coberturas.

~ El ejecutivodeberi organizarse en visperas de una renovacidén por-
lo wenos con 90 dias de anticipacidﬁ, esto es, deberd realizar —-
una revisién interna, elaborar cotizaciones. proponer cambios que
mejoren ;i programa, etc.

Para tal efecto, se deberdn utilizar los listados que emite la --
. computadora y preparar al cliente para las acciones que se requie
ran efectuar.

~ El t&cnico deberd detectar errores enm las p5lizas antes de ser --
enQiadas a los clientes, esto se lograri por polftica, después de
haber revisado el técnico la pdliza, firme la factura correspon=-=-
diente para que por ltimo la fifma de Vo, Bo. el Ejecutivo de --
Cuenta.

INGENIERIA

SITUACION ACTUAL

~ La oportunidad de los reportes de ingenierla esti fuera del estdn
dar de dfas £ijados por la empresa,

-~ El reporte cumple en un porcentaje significativo con las necesi—
dades principales de asesorfa a los clientes.

~ Loa ejecutivos de cuenta no dan a conocer al cliente todog los -~
servicios qua proporciona ARISA.

- No se cuenta con una &rea exclusiva de "Atencidn a prospectos”.
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RECOMENDACTIONES

~ En virtud de ‘que los servicios de ingenierfa son sumamente indispen
sables para el cumplimiento del objetivo de asesorfa a los clientes,
los reportes deben ser lo mfs oportunos posible, .tratando de respe
tar los dfas establecidos pﬁr polftica de la empresa (5 dfas por -~

reporte).

-~ As{ mismo, deberi implementarse por polftica vender mfs ante el --——
cliente los servicios que proporciona ARISA y las recomendaciones -

de prevencidn que plantean.

- Es recomendable que ARISA cuente con una drea exclusiva de atencidn
a prospectos, ya que de ello depende en gran medida el é&xito de —--

atraer nuevos negocios.
RECURSOS HUMANOS
SITUACION ACTUAL

= El sistema de administracidn de sueldos y salarios satisface a la -
mayor{a de los empleados, sin embargo, algunos ejecutivos menciona-
ron que 8l existiera un plan de incentivos se elevarfa adin mids el -
nivel de eficlencia en el servicio a los clientes y se captarfan ~-
mayores primas al complementar los programas de los seguros actua-;

les.
~ El programa ‘de induccién no es completo,

= Los empleados tienen poco conocimiento del Reglamento Interior de=-
Trabajo.

- La mayorfa de los empleados no conoce el programa de capacitacién -

anual.
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RECOMENDACIONES

La administracién de sueldos y salarios aplicada en la empresa es -
adecuada, pero se recomienda darle al ejecutivo que supere los eg~=-
tandares establecidos otro tipo de 1ncent1§oe. como podrfan ser Bo- -:
nos, Viajes, Préstamos, etc. que motiven a estos a tratar de ser --

mejores, obteniendo la empresa un mayor beneficio, aprovechando la=-
capacidad total de sus ejecutives.

- Bl programa de induccisn deberd incluir lo siguiente:

a) Hacer un audiovisual 'que muestre antecedentes de la empresa, -
su filosoffa, su estructura, socios principales, prestacionas,

atc,

b) Hacer una visita ffsica a la organizacién, mostrando cada una-

de aus &reas.

¢) Mostrar al nuevo empleado su firea de trabajo y presentarlo an
te sus compaiieros.

d) Explicacidn de las labores que deberd realizar el nuevo emplea

do.

- El reglamento interior de trabajo se dar4 a conocer de la siguien

te manera:

a) Se distribuird una vez al afio.

b) Deber4 ponerse a la vista de los empleados en las vitrinas de-
cada edificio.

¢) Cada jefe debers hacer labor de difusifn.
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- Es recomendable que el programa de capacitacidn anual tenga una ~
mayor difusién, para que tcdo el personal de la empresa esté ente

rado y se logre asf el objetivo de é&ste.
Esto se logrard, repartiendo: folletos periSdicamente, hacer convo
catorias de cursos un mes antes de la iniciacién de estos, colocar-

folletos a la vista de los empleados (vitrinas).

PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION
SITUACION ACTUAL
- Los planes se elaboran a corto plazo.

- Las revisiones de los planes son cada seis meses.

RECOMENDACIONES

- Ademfs de la elaboracién de planes a corto plazo, tener una visién
a futuro, por el crecimiento acelerado de la empresa, por lo que-
se deberdn hacer planespara un perfodo de 3 a 5 afios, en los que=-

se contemple:
a) Planeacién financiera.
b) Crecimiento del personal.

¢) Inversiones.

- Hacer prerevisiones de los planes cada tres meses,
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ORGANIZACION

SITUACION ACTUAL:

Duplicidad de ‘autoridad.

- Falta de definicifn de tramos de con;rol.

Falta de manuales de organizacién y de procedimientos actuales.

Cargas de trabajo en los niveles intermedios.

Falta de personal que pueda sustitulr a una persona ain afectar el

funcionamiento de la empresa.

Falta de organigrama general.
RECOMENDACIONES

En la medida que sea posible reducir la dependencia de los ejecu~-

tivos de cuenta de varios jefes.

Definir el nimero de subordinados que cada superior puede contro=--

lar (tramos de control).

Elaborar manuales de organizacifn y procedimientos de acuerdo a --

las necesidades actuales de la empresa,

Fomentar mfs la rotacién de puestos para poder en determinado mo-~
mento tener personas que puedan sustituir a otras sin afectar el -
funcionamiento de la empresa.

Elaborar organigrama general de la empresa.
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DIRECCION
SITUACION ACTUAL

- La motivacién no se da a todos los niveles, los estfmulos que si-
les dag a los empleados que cumplen con los objetivos y superen -
los estdndares establecidos son: Reconocimiento piblice, promocio

nes y aumentos de sueldos.

= En las juntas de operacién semestrales solo participan Directores,

Subdirectores y Gerentes, no dando ninguna informacidén a los demis

empleados.

~ En particular en el Centro de Resultados No. 3, se informan los -
rasultados a través de informes mensuales los cuales no son oportu

nos, ni confiables,

RECOMENDACIONES

- Motivar a todos los niveles, esto se logrard, por medio de un cur
so dirigido a superiores en el cual se les enseiie a motivar a los-

subordinados, resaltando la importancia que este aspecto tiene.

- Que el reconocimiento piblico no se limite a una felicitacién ---

sino que en las juntas se les reconozca a los empleados sus esfuer

Z08.

~ Digefiar un sistema de incentivos que contemple bonos, premics, --

viajes,

- Elaborar y presentar un resumen de las juntas de operacién a las-

personas que no asistan a ellas,
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- Log informes mersuales del Centro de Resultados No. 3 deben ser =~
oportunos y confiables, reviefndolos antes de ger expuestos a los-
empleados.

CONTROL
SITUACION ACTUAL

- Los empleados no leen el contenido de la hoja de "Evaluacisn de --
Compromisos",, la cual se elabora mensualmente, para comparar el --
desempefio 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 "Evaluacidn de Compromisos".

- En las juntas semanales el Director debe revisar conjuntamente con
los Subdirectores, Gerentes,Ejecutivos de Cuenta, compromiso por =
compromiso, as{ como un seguimiento de las acciones tomadas exi---
giendo se tomen las medidas dictadas.
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ANEXOQ 1

MANUAL DEL EJECUTIVO DE CUENTA-

I. 'VISITA'A CLIENTES

A) MOTIVO DE LAS VISITAS:

1,- Auditorfa,
Debe efectuarse 1 vez al aiio.

2,- Mini-Auditorfa.
Debe efectuarse 1 vez por aifio a los 6 meses de la Auditorfa
y 2 veces por afio a ¢uentas a las que no se les efectde Au-

ditorfa.

3.~ Renovaciones.
Debe entregarse la rencvaciSn una semana antes de la fecha~-
de vencimiento en paquete, a2Gn si faltan p6lizas, las cua--

les se enviarin posteriormente,
4. Follow-Up, Cobranza y Siniestros.
Estos ) asuntos se revisardn con el Cliente en todas lag «-

vigitas, segln la frecuencia mfnima siguiente:

B) FRECUENCIA MINIMA:

Prima anual No. de visitas anuales
De 3 millones en adelante - 12
De 1 a 3 millones - 6
De 500 mil a 1 milldn - 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 Resul

tados, para luego circular a Directores.

D) REPORTE SEMANAL DE VISITAS PROGRAMADAS:
Los Ejecutivos de Cuenta entregarfn los viernes de cada semana
al responsable del Centro de Resultados su programa de visitas

de la giguiente semana, para que también circule a Directores,

II. AUDITORIAS Y MINTAUDITORIAS

A) OBJETIVOS.
1.~ Revigar con el Cliente un Programa de Seguros.

2.~ Concientizar al Cliente de las coberturas contratadas y no

contratadas.

3.- Deslindar resbonsabﬂidades con el Cliente al tener por --

egcrito sus decisiones.
4.~ Mantenimiento y crecimiento de la cuenta.

5.- Detectar y satisfacer cambios en politicas y nuevas necesi

dades del Cliente.
B) PROCEDIMIENTOS.
1.~ Utilizar los cuestionarios de Auditorfa y Mini-Auditorfa.

2.- Aviso previo al Cliente del tiempo requerido para reali--—
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zarlas.

TIEMPOS APROXTMADOS.

Auditorfa 3 a5 Hrs.
MiniAuditorfa 1 Hr.

3.~ Llevar las pflizas y el file de correspondencia a la cita.

b~ Agotai‘ todos los puntos del Cuestionario, llenando en ~~--
Brockman y Schuh los datos que ya se conocen.

5.~ Confirmacitn al Cliente con minuta dentro de los 5 dfas -
siguientes a la cita.

6.= Follow=Up con periodicidad mixima de 15 dfag entre uno y-
otro,

7.~ Rasolucién total de la minuta en tres meses después de la
reunisn. En caso contrario se recurre al responsable del
Centro de Resultados y el Director de la Cuenta.

POLITICAS.

1.- El Programa Anual de Auditorfas debe estar autorizado por
el responsable del Centro de Resultados.

2.~ A los clientes que @e les hace Auditorfa, a los 6 meses -
se las debe hacer una Mini-Auditorfa.

3.- A los clientes a los que no se les hace Auditorfa, se les
debe hacer dos Mini-Auditorfas al aflo.
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Redaccién de la minuta:

a) Establecer claramente si el Cliente o Brockman y Schuh

eg quien decide o toma acciones.

b) Cuando se egpere informacién del Cliente, 8sta debe ~-

detallarse clarzmente.
c) Numerar los puntos tratados.
d) Tratar de obtener plazos de respuesta del Cliente.

Agresividad, concientizar al Cliente de la importancia y-
gravedad de dejar decisiones pendientes y negativas sin ~

profundizar como:
a) Explicando en lenguaje sencillo lag cobarturas, No —-
quedarse en el nombre del Ramo o del Riesgo.

b) Dar ejemplos de siniestros.

¢) Tratar de cotizar y no conformarse con un "NO" que el-
Cliente lo da por prisa o decidia

d) Cubrir de inmediato riesges, bajo-seguros, pflizas nue
vas, etc., a reserva de confirmar cotizaciones o ajus=-

tar valores.
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IIT. FOLLOW-UP (SEGUIMIENTO).

1.~ PERTODICIDAD MAXIMA.

2 semanas entre cada follow-up.

2.~ NUMERO MAXIMO DE FOLLOW-UP.
3 follow-up y da continuar el asunto pendiente, se recurre -
al responsable del Centro de Resultados y al Director de la-
4 Cuenta.

3.~ CUSTODIA DEL FOLLOW-UP.
Sard responsabilidad de cada Ejecutive, el que su follow-up-
se encuentre en orden, quedando a su criterio si serd lleva-
do f{sicamente por 81 o por su Secretaria,

IV, RENOVACIONES.

1.~ TIEMPO DE SOLICITUD.
Se deberdn solicitar con 2 meses de anticipacidn, habieado -
recibido los ligtados de vencimientos de la computadora 3 me
ses antes de la renovacifu.

2.~ ENTREGA AL CLIENTE.
Se deberdn entregar como miximo una semana antes del venci--
miento en paquete, aGn cuando falte algin documento.

V. COBRANZAS.

1.~ PROBLEMAS DE COBRANZA.
El Ejecutivo de Cobranza informarf al Ejecutivo de Cuenta, -
utilizando la forma correspondiente, de todos aquellos casos
que exista problema:
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Saldos atrasados.
- Pagos a cuenta.
- Evasivas del Cliente.
. = Promesas no cumplidas.
- Queja del Cliente.

El Bjecutivo de Cuenta informard en su caso al encargado del Cen
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 econfmico del pafs, vemos la constante necesidad
de avolucionar en todo aspecto para elvmejoramiento de las fuerzas pro
ductivas. También hemos observado que un pafs de economfa mixta como-
el nuestro, tanto el sector privado como el pdblico demanda un mejor -
control de los recursos con que cuentan, para as{ contribuir a un me--
jor y nmfs sano desarrollo del pafs.

La proliferacifn de las diferentes empresas e instituciones, hace nece
saria una mayor atencidn a la blsqueda del logro de sus objetivos, es-
to se logrard a través de una utilizacisn adecuada de la administra---
- ei6n.

Asf entonces surge hace 9arioa afios la necesidad de tener bien asegura
. dos los intereses de algunos particulares, que con el afén de progre--
60, contribufan arriesgando sus propios recursos. Conforme esto se ==
fu8 desarrollando, el mercado de seguros fu& cobrando mayor importan--
cla no solo en grandes empresas que crecfan paralelamente a las necesi
dades de la creciente poblacidén, sino :aﬁbién pequefias y medianas.

Actualmente el mercado de seguros juega un papel muy importante para =~
la continuidad y supervivencia de las empresas.

En el campo de los seguros, el corredor tiene como funcién principal =
proteger los intereses del cliente (asegurados).

El corredor da segurca en México no ha desarrollado una administraci6n
que le permita enfrentarse eficientemente al ritmo de su crecimiento,~
ya que Sate ha ido muy por delante de los sistemas diseiiados e imple--
mentados,
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 Dentre de este punto, subrayamos que unos de los mecanismos de previ-
sidn y control de la acci6n administrativa mds importante para efec~-
tos de la reflexifn anterior, es la Auditorfa Administrativa, ya que=-
con 911& ge detectan deficiencias que pueden ser subsanadas a tiempo-
y asf poder lograr con mayor eficiencia los objetivos previstos.

La investigaciSn realizada contempla dos apertaciones importantes:

1.~ Dentro del Ambito tEorico.- Es una metodologfa inspirada en las -
aportaciones tradicionales de los modelos de Auditorfa Administra
tiva m&s conocidos, pero que pretende tener un giro mis objetivo.

2,- Dentro del &mbito pr8ctico.~ La aplicacién de la metodologfa de -~
Auditorfa Administrativa propuesta a un caso real, siendo el suje
to Brockman y Schuh, Agente de Seguros, S.A. de C.V.

En base a lo anterior podemos concluir:

- La Auditorfa Administrativa requiere de una metodologfa 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-
yn alto nivel de eficiencia, es indispensable efectuar cuando menos
una vez al aiio una Auditorfa Administrativa. '

- La aplicaciSn de una Auditorfa Administrativa es de vital importan-
cla para todo-tipo de organizaciSn por los beneficios que se pueden
raeflejar en el sano crecimiento de &stas.
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Por (ltimo, nosotros como administradores debemos poner atencién --
espeéial en lograr en la mejor medida posible, la optimizaciGn. de -
lag funciones de cualquier estructura organizacional, para su sanea
miento interno y para su proyeccidn a futuro como empresa gana y ==
productiva que beneficie a la sociedad en conjunto.
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