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INTRODUCCION

En los altimos afios uno de los grandes problemas que existe en la compafifa de seguros “X” y
particularmente en el seguro de vida grupo es la falta de informacion confiable, oportuna y
completa, es decir, con calidad. Esto se debe muchas veces a la falta de procedimientos

estandar para el manejo y control de la informacién.

Lo cual a provocado que muchos errores sean integrados en el flujo de informacion que genera
la compafifa y que por consiguiente se vea reflejado en ias operaciones de las areas y en los

resultados financieros de la misma.

Este problema provoco que los altos directivos de la compariia de seguros “X", establecieran
un comité para la resolucién de este problema, del cual fui lider, pero por desgracia la tarea de
este comité no llego a concluirse por cambios en la estructura organizacional y administracion
de la compafiia de seguros, persistiendo el problema.

Debido a lo anterior y al impacto que actualmente provoca este problema, se derivo el interés
de realizar este trabajo de investigacion, en el que se pretende proponer una herramienta que
ayude a corregir y meter en control los procesos que generan la informacion. Dicha
herramienta es una metodologia que garantiza la calidad de la informacién, a través de
mecanismos como los principios y procedimientos basicos de la administracién por calidad,

como son:

1. Elenfoque al cliente,

N

La prevencion,

w

La planeacién,

4. La medicion,

o

El pensamiento sistémico y

6. Eltrabajo en equipo.



Asl como las técnicas del mejoramiento continuo de calidad, como; el ciclo de Deming, la
matriz cliente - proveedor, €l diagrama de pareto y diagramas causa ~ efecto (espina de

pescado).

Dicha metodologia o herramienta se estableci¢ solo para procesos manuales, ya que la
compafiia de seguros “X” no cuentan con un sistema integral que administre el seguro de vida
grupo. Con esta herramienta también se permitird a los altos directivos disminuir los errores
que se generan en la operacion diaria a través de una efectiva toma de decisiones y por
consiguiente mejorar {a rentabilidad de dicho seguro.

Uno de ios problemas a los que me enfrente es que no hay bibliografia especializada, la
mayoria esta enfocada a la industria manufacturera y cuando se refiere a la empresa de
servicios, como las comparfias de seguros, lo hacen enfocgndolo a los servicios

automatizados.

¢ Por que la necesidad de tener informacién con calidad?, La informacién es el factor critico
para una exitosa aplicacién de la administracién por calidad y ademas de ser una arma
competitiva de importancia relevante en las organizaciones. A la falta de esta las compafias
tienen un obstaculo que impide el progreso en cuanto a la rentabilidad def seguro de vida grupo
y la capacidad de tomar decisiones adecuadas en todos sus niveles operativos y
administrativos,

Las empresas de servicio que tengan implementado los principios y procesos de la calidad y
que practiqguen una administracién basada en datos y hechos, seran una serfa amenaza

competitiva.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo, proponer una metodologia que asegure que
la informacién, sea oportuna, completa y confiable a través de la estructuracion y analisis de la
misma, la cual nos lleve a tener indicadores operativos y financieros que den como resultado

una mejor integracién y comunicacion de las areas para la toma de decisiones y rentabilidad



_—— ..
“
del seguro de vida grupo, asi como poder establecer una causalidad de la buena o mala

implantacién de los procesos del negogio.

Para el desarrollo del presente trabajo se utilizo el método analitico - descriptivo y se estructuro
en tres capitulos. En le primer capitulo se explicara e! origen del seguro, como esta
actualmente conformado el mercado asegurador, que es el seguro de vida y la problematica
que se pretende atacar en la compafiia de seguros “X" como los problemas operativos que se
tienen por la falta de informacion con calidad. Todo esto estara enfocado at seguro de vida
grupo. En el segundo capitulo se desarrollara y explicara el proceso de aplicacidén de la
metodologia propuesta para la solucién del problema de la falta de informacion con calidad a
través de ideas y herramientas de calidad. Finalmente se aplicara a un caso practico, el cual
nos ayuda a ejemplificar la estandarizacién de los procesos, la identificacion de mediciones e
indicadores estandar, los cuales ayudaran a tener mejores elementos para la toma de

decisiones y para mejorar los resultados de la compafiia de seguros “X’.

En este trabajo se considerara la aplicacion de conceptos de planeacién y liderazgo para llegar
a la exitosa implantacion de la metodologia propuesta, todo esto estara apoyado por los

principios y procesos de la administracion por calidad.




“l.os buenos libros y los buenos amigos
son parte de una vida ideal”
Mark Tawin

Objetivo: Evaluar los antecedentes del seguro de vida grupo para establecer la
problematica por la falta de informacion de calidad.




Antecedentes y problemdtica del seguro de vida grupo

1.1 GENERALIDADES DEL SEGURO

El hombre esta constantemente sujeto a peligros, amenazado en su persona, en su familia y en
sus bienes por numerosos riesgos, debido a causas imprevistas que originan en cada caso
distintos resultados. Nadie puede pensar en suprimir los riesgos a los cuales esta expuesto,
pero si se puede procurar disminuir a eventualidad.

La prevision debe ser una de las cualidades perscnales del hombre actual, originada por el
deseo de seguridad, es decir, evitar en todo o en parte, las consecuencias de la realizacion de
un riesgo.

Los riesgos que amenazan al hombre en su persona, en su familia y en sus bienes, asi como
en sus relaciones con los demas, son de tres clases: unos dependen de fuerzas externas, otros
del acto de un tercero y por aitimo los que dependen de la propia actuacién personal.

Tales riesgos pueden cubrirse de distintos modos, aunque solamente la prevision es la unica
que permite al hombre, compensar los riesgos y siendo beneficic o garantia para la propia
persona amenazada,

La prevision inspira el seguro, que es el medio mas eficaz para cubrir los riesgos que
amenazan al hombre cada dia, le procura una seguridad inmediata, y una cantidad de dinero
suficiente para reparar sus consecuencias econémicas.

En la actualidad, los riesgos se han multiplicado al mismo tiempo que crece dia a dia ei
sentimiento de prevision y afirma el anhelo de seguridad, todo esto respalda, el importante

papel de la compaiila de seguros, como progreso econémico, social y moral.

1.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL SEGURO

La historia de! seguro se divide en tres etapas a nivel mundial que son:
1a. Etapa: Antigiledad y Edad Media hasta el Siglo XiV'.
2a. Etapa: Del Siglo XIV al Siglo XVII{Z.

32, Etapa: Del Siglc XVIII al Siglo XX

\ Fuente: Instituto mexicano educativo de seguros y fianzas, Manual de introduccion al seguro, México
fdem |
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En la 3era. Etapa se enfocara brevemente al desarrollo histérico que tienen el Seguro en

México®.

12 ETAPA: ANTIGUEDAD Y EDAD MEDIA HASTA EL SIGLO XIV

En esta etapa surge el concepto de dispersion del riesgo, principalmente refacionado con el
comercio Terrestre y Maritimo. También los primeros sistemas de ayuda mutua, a través de
sociedades de amigos y comerciantes cuyo objetivo era cubrir la posibilidad de pérdida o dafios
a sus bienes en civilizaciones como: Babilonia, India, Egipto, Grecia, Roma. Dichas sociedades
se basan en la buena fe de los miembros del grupo.

Surge el concepto de Préstamo a la_Gruesa. Consistfa en un anticipo para financiar la

expedicion, si el navio se perdia, el préstamo no era reintegrado: el desplazamiento del riesgo
o perdida era respaldada por los duefios de expediciones, a través del anticipo del
financiamiento, a dicho anticipo se le aplicaba un interés que era la compensacién por el
desplazamiento del riesgo, a causa de la pérdida de la nave, el cual habla que pagar al
prestamista bajo la denominacion de intereses.

En Grecia se crea el primer mercado de seguros con informacién propia y se habla de la Ley

Rodhia de Tactua. Consistia en que las pérdidas sufridas por cualquiera de los duefios de

mercancias embarcadas a causa de la necesidad de echarlas al mar para salvar el navio de
ataques de piratas u otros riesgos de la navegacién debian ser pagadas proporcionalmente

por todos los fleteros.

27 ETAPA: DEL SIGLO XIV AL SIGLO XVill

En esta etapa surgen las primeras instituciones mutualistas y de seguros de las que sobresalen
las Guildas en Alemania. La primera péliza de seguros se expidio en 1347 en Génova y la

primera cobertura de coasegure en 1370.

? Minzoni, Antonio, Crénica de doscientos afios del seguro en México, Ed. CNSF, México, 1998 p23.

8
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La orientacion de estas instituciones es de protecciéon de las mercancias transportadas de una
ciudad a otra, el secuestro de buques y proteccién a los deudos en caso de muerte del jefe de
familia.

En 1570, se crea el primer comisariato de seguros en Amberes y en Inglaterra la primera

tribuna de arbitraje.

3% ETAPA: DEL SIGLO XVIII AL SIGLO XX (EDAD MODERNA)

Las instituciones de seguros por primera vez se apoyan en la ley de los grandes numeros, la
ley de probabilidades y la tabla de mortalidad.

En Inglaterra se funda la aseguradora Lloyd's de Londres, institucién de gran prestigio
internacional que adopta un contrato de seguros formal para los riesgos muerte, perdidas de
mercancias o barcos.

En esta época se desarrollan toda la diversidad de seguros que conocemos actualmente, los

cuales se describiran mas adelante.

EL SEGURO EN MEXICO.

Hasta fines del siglo pasado es poco o nada lo que se puede hablar en materia de seguros en
México*, ya que durante los tres siglos de dominio espafiol todos los seguros eran contratados
por los espaifioles, que operaban de acuerdo con las leyes espafiolas, siendo las mas famosas,
las “Ordenanzas para la Casa de Contratacién de Sevilla’ dictadas por el Rey Felipe II. A partir
de la Guerra de Independencia, los escasos seguros siguieron contratdndose con empresas
extranjeras y no fue hasta la época del gobierno del general Porfirio Diaz, en que se legislé por
primera vez en materia de seguros. Es asi como aparecen una serie de disposiciones a través
del codigo de comercio de 1884 y 1889 y posteriormente en el afic de 1893 surge el primer
intento por normalizar las operaciones de seguros, por esos tiempos operaban en México

ademas de los extranjeros, dos empresas mexicanas, “La Mexicana * y “ La Fraternal™.

Mmzom Antonio, Crénica de doscientos afios del seguro en México, Ed. CNSF, México 1998 p 47.
Mmzom Antonio, Crénica de doscientos afios del seguro en México, Ed. CNSF, México 1998 p.51
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En 1897 se funda la “Cia General Anglo-Mexicana de Seguros”, en 1801 se fundé “La Nacional
Cia de Seguros de Vida", en 1906 la Latinoamericana y en 1908 la “Compafila de Seguros La
Veracruzana®. El 25 de mayo de 1910 se expidid la “Ley Relativa a la Organizacion de las
companias de seguros sobre la vida", posteriormente el dia 25 de mayo de 1926 se dicta una
nueva Ley denominada “ Ley General de Sociedades de Seguros, debido a ta intervencion de
empresas extranjeras se establece Mexicanizar el seguro y se promulgan en 1935 dos nuevas
Leyes, las que actualmente estan en vigor, “La ley general de instituciones de seguros”
(deja asentado las bases para el correcto funcionamiento de la industria aseguradora en
México) y “La fey sobre el contrato de seguros” (Establece las normas para la interpretacion
y aplicaciéon del contrato de seguros}.

Por dltimo debido a necesidades de seguridad social se crean otras leyes: “Ley del seguro

social® (1942),y “La ley del ISSSTE" (1958) *

1.2 ESCENARIO ACTUAL DEL MERCADO ASEGURADOR

Las instituciones de seguros son parte importante en el desarrollo del pafs por el impacto

econdmico derivado de su operacion, la cual se divide en dos tipos de enfoques®:

A) Como una institucién cuyo objetivo es la proteccién de riesgo. Por medic del seguro,
las personas podran cumplir con sus metas personales, profesionales o familiares, sin sufrir
problemas financieros a causa de un evento no planeado como la muerte, una enfermedad o
un accidente.

La base del negocio de seguros la constituyen el riesgo y la probabilidad de que suceda, por lo
que siempre estaran al tanto del andlisis de las solicitudes y de las circunstancias en que se

encuentren tanto personas como bienes a asegurar.

® Fuente: Instituto mexicano educativo de seguros y fianzas, Manual de introduccién al seguro, México
2000 p.32
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B) Como una institucién financiera. Las compafiias de seguros son parte de la gran industria

de servicios financieros y su funcién se puede dividir en tres grupos:;

1. Como_institucién financlera: a través de las aportaciones que el asegurado o el

contratante den a la aseguradora, se generan unos fondos llamados reservas, los cuales
se utilizaran para la indemnizacion del seguro en caso de que el riesgo ocurra.

La captacion e inversion de recursos a largo plazo son la esencia misma de la actividad
aseguradora. El sector cuenta con inversiones por mas de $ 51,000 millones de pesos y

activos por casi $ 78,000 millones en respaldo a la economia nacional.

2. Como institucién de previsién financiera: las compafiias de seguros a través de sus

fondos de renta vitalicias o de los seguros con inversion ayudan a proporcionar seguridad

financiera a sus clientes.

3. Como vehiculo de recursos e inversién: las inversiones efectuadas por los aseguradores

no solo ayudan a generar los fondos que se requieren para la operacién y expansion de la
misma aseguradora, sino que son fuente de recursos para el crecimiento econémico del
pals ya que participa con el 1.89% del Producto Interno Bruto (PIB) en el pals. Por lo cua!
se espera que gradualmente su crecimiento penetre en la economia nacional para el afio
2004 con 2.07%’ del PIB, esto se deberd a su reciente incursion en los seguros derivados

de la seguridad social en especial, las pensiones y las rentas vitalicias.

El sector asegurador se apoya en diversos organismos que la regulan y dan apoyo, como se

muestra en la figura 1.

” Fuente: El economista, suplemento especial de seguros, 24 de mayo de 2000, México

11
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Sector Asegurador

Organismos
intermediarios de
apoyo general

R

ORGANISMOS INTERNOS . IMARAC
DE REGULACION Y —] Muotualidad | ——
SUPERVISION
Normatividad: .
Secretaria de Haclenda y Crédito | [Intermediarios | — < AMASFAC
Plblico a través de la; ASFRO
Direccién General de ros
Valores,
Inspecclén y Vigilancia: _—
Comisién Nacional de Seguros y —p| Instiwcion | AMIS
- aseguradora
Fianzas,
Organismos de B
—> apoyo ‘ v
a la operacién
- Organismos
F’"g:fs' intermediarios
de
IMOECSF:ﬁC Especialistas
Técnicos
Reaseguradoras

Figura 1
Como se observa el sector asegurador esta regulado y supervisado por la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico por medio de la direccion general de seguros y valores y por la
comisién nacional de seguros y fianzas 6rgano desconcentrado responsable de la inspeccién y

vigilancia del sector®.

1.2.1 CLASIFIACION DE LOS SEGUROS
Dos son los grupos de seguros que se establecen en la practica®

Ei primero grupo es el constituido por los sequros sociales: inspirados en los principios de la

politica social y organizadas como sector de la prevision publica. Su objetivo es la proteccion

de las clases econdmicamente débiles contra la eventualidad de ciertas necesidades de orden

8 Fuente: Instituto mexicano educativo de seguros y fianzas, Manual de introduccion al seguro, México

2000 p 37
® Fuente: Instituto mexicano educativo de seguros y flanzas, Manual de introduccién al seguro, México

2000 p46
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economico, producidas por accidentes corporales, enfermedades, invalidez, accidentes de
trabajo, etc., siendo su rasgo caracteristico la obligatoriedad.

El sequndo grupo es ilamado los sequros privados: estos se hallan establecidos en empresas
privadas, las cuales son consideradas como instituciones de seguros de acuerdo con la Fracc.
il del Art. 1°. de la ley general de instituciones de seguros.

Las cuales estan clasificadas en seguros sobre las personas y en seguros de dafios. Estos dos
grandes grupos se subdividen en ramos de seguros, comprendiendo en cada uno de ellos,
cierto conjunto de seguros agrupados por el tipo de riesgo, los cuales cubren las necesidades

de proteccion y ahorro de [as personas y empresas, como se muestra en la figura 2.

Tipos de Seguros

Individual P! Muerte, Invalidez,
Gnupo * Muerta Accidental y Perdida
Colactivo de Miembros

] Vida =t

Personas

‘Pensiones Privadas

.

Accidentes y
Enfemedadas

Individual

“Accidentes Personales
+Gastos Médicos

> Gnipo

Colectivo ~Sahig

«Incendio

*Temmemato y otros riesgos
catastrdficos

*Maritimo y transporte
~Automdviles

*Diversos

-Especlales

Seguros

Reales P

,——D

Dafios

.

~Responsabilidad civi
“Riesgos
“Frofesionales

Patrimeniafes

Crédite

Figura 2

Las operaciones de seguros antes mencionadas estan clasificadas de acuerdo con el articulo
34 de la ley general de instituciones de seguros, las cuales son:

El_ramo de vida: son aquellos seguros que tengan como base de! contrato los riesgos que

puedan afectar la persona del asegurado en su existencia, se consideran también los

beneficios adicionales que se basan en la salud o en accidentes personales, se integren al

seguro de vida,

13
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El ramo de accidentes y enfermedades: las que tengan como base la lesién o incapacidad que
afecte la integridad personal, salud o vigor vital del asegurado en caso de accidentes y/o
enfermedad de cualquier genero.

El ramo de dafios: Son aquellos seguros que protegen de todos aquellos riesgos que afecten la

integridad de los bienes patrimoniales.
Una vez establecida su clasificacién, es importante sefalar en que porcentaje'® participan de

los diferentes seguros en el mercado asegurador, como se muestra en la figura 3:

Porcentaje de participacion de los seguros

Transporte
4%

Incendio
3% Acc. y Enf.

0,
Terremoto 10%
2% Pensiones

14%

Autos
28%

Agricota
1%

Credito
0%

Diversos
4%

Figura 3

Como se observa el ramo que tienen la mayor participa en el mercado es vida con un 34%,
este se divide en dos:
» Vida individual {el cual esta dirigido a personas fisicas)

« Vida grupo (a los empleados de una misma empresas o patrén), este tltimo seguro sera

objeto de estudio en el presente trabajo de investigacion, el cual se explica a continuacion:

1% Fuente’ Instituto mexicano educativo de seguros y fianzas, Manual de introduccion al seguro, México
2000 p 39
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1.3 EL SEGURO DE VIDA GRUPO

Este seguro surge por la necesidad de las empresas de proteger a su fuerza de trabajo, en
adicion y como complemento a lo que establece la seguridad social (IMSS y ISSSTE); para
cubrir incertidumbres y carencias, también para motivar y retener a los empleados, asl mismo
presenta un mecanismo financiero para controlar el costo y la amortizacién de las distintas
obligaciones y prestaciones que emanan de la relacion Obrero-Patronal (Ley Federal del
Trabajo). Sus consecuencias econdmicas, personales y sociales incidiran de manera
preponderante en los resultados de las empresas.

Derivado de lo anterior surgen dos tipos de planes, los llamados planes obligatorios v los

planes voluntarios':

a) Planes Obligatorios.- Son aquellos que responden a un mandamiento legal, reglamentario
o contractual y que por ende, obligan a las empresas a otorgar prestaciones o beneficios al
trabajador. Dentro de las prestaciones obligatorias, encontramos las que emanan de Ia Ley
del seguro social, la Ley federal del trabajo, Infonavit o las que se originan a traveés de los
contratos colectivos de trabajo.

b) Planes Voluntarios.- Estos planes generalmente los otorgan las empresas al personal de

confianza para motivar y retener al empleado y en el caso de nuevas contrataciones,
proporcionan un atractivo adicional, ya que cuando una persona entra a una empresa,
aparte de una remuneracién adecuada busca prestaciones que le permitan desenvolverse
libre de presiones econémicas en caso de enfermedad, fallecimiento, accidente, etc., tanto
en el caso propio como de algun miembro de su familia.

Derivado de lo anterior se disefia el seguro de vida grupo, el cual tiene ventajas tanto parala

empresa como para el trabajador'?, estas son:

Para la Empresa: Se deduce los Indices de rotacion del personal, disminuye el costo de

capacitacion y entrenamiento, incrementa la productividad y aplica de manera mas redituable

Sus recursos economicos, al transferir algunas de las obligaciones laborales que le impone la

! Fuente: Seguros Monterrey, Manual de seguro de vida grupo, México 1990
Fuente: Instituto mexicano educativo de seguros y fianzas, Manual de seguro de grupo, México 2000
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Ley federal del trabajo o sus contratos de trabajo y asi mismo la deducibilidad del impuesto en
¢l pago de ila prima correspondiente.

Para el Trabajador: mejora su ingreso neto dando por resultado un mayor poder adquisitivo
porque los beneficios no son gravables de impuestos, desarrolla un ambiente de cordialidad,

tranquilidad y productividad en su actividad laboral

Ademas de éstas, existen las siguientes:

1) No presentar requerimientos Médicos.- Los miembros del grupo asegurable se asegura sin
necesidad de presentar examenes médicos hasta el maximo establecido para este fin.

2) Deducible de Impuesto.- Cuando el Seguro de vida Grupo se otorga en forma general y
sobre las mismas bases a todo el personal o subgrupo asegurado, el contratante podra
deducir del ingreso gravable las primas pagadas.

3) Participacion de utifidades o dividendos.- El patron de ia empresa (denominado como el
contratante del seguro) participara de las utilidades que obtenga la compafiia aseguradora
por concepto de baja mortalidad del grupo asegurable, a2 esto se le llama también

dividendos.

Todo lo antes mencionado esta apoyado por un marco legal, el cual esta sustentado por una
serie de normas o leyes que tienen como objetivo principal garantizar el derecho a vigilar y

proteger los intereses de los trabajadores y patrones, las cuales se explican a continuacion:

1.3.1 MARCO LEGAL

El seguro de vida grupo se sustenta en un estricto marco legal, siendo “La iey de! contrato de
seguros” y “El reglamento de seguro de grupo” los elementos legales mas representativos de

este sequro'™:

'3 Fuente: Compilados de leyes, La ley del contrato de seguros y El reglamento de seguro de grupo, Ed.
Purrua, México 1999
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« Ley sobre el contrato de sequros: contiene los elementos basicos para la conformacion de
las condiciones generales del seguro, en ésta se establecen los siguientes temas;
a La conformacion de! contrato
Q Lacelebracion dei contrato
Q Laconformacién de la prima
0 La seleccion del riesgo
O E! pago del siniestro

O La prescripcién de la pbliza.

» Reglamento del sequro de grupo: Su objetivo es delimitar el funcionamiento del seguro de
vida grupo, este reglamento integra los siguientes temas:
O Grupos asegurables
Q Contratante del seguro
O Determinacién de la suma asegurada
o Contenido de la solicitud
O Pago del siniestro

0O Beneficiarios

Existen algunas leyes que no forman parte de la legislacién del seguro pero que cuentan con

algunos articulos que lo afectan directamente, estas leyes son':

» La ley federal del trabajo: reglamenta los derechos sociales de lfos trabajadores, esta
constituido por 16 Titulos pero solo el Titulo § (riesgos de trabajo) es utilizado para este
seguro junto con los articulos 473 (Define los riesgos de trabajo como accidentes y
enfermedades a los que estan expuestos los trabajadores), el 474 (define accidente de
trabajo), el 477 (menciona que cuando los riesgos se realizan pueden producir
Incapacidad temporal, permanente parcial, permanente total y la muerte) y el 478 al 515

(sefialan las distintas incapacidades, indemnizaciones y otros aspectos importantes que los

' Fuente: Compitados de leyes, La ley federal del trabajo y Ley del impuesto sobre la renta, Ed. Purrua,
México 1999
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patrones deberan cubrir en caso de que sus trabajadores sufran accidentes o

enfermedades de trabajo.

¢ Ley del impuesto sobre la renta: cuando el patrén contrata un seguro de vida grupo puede
disfrutar de un tratamiento fiscal preferencial, esto es, las primas pagadas por el patrén son
deducibles al 100% o en un porcentaje menor dependiendo del plan que establezca. El
proceso a seguir por parte de los contratantes del seguro para hacer deducible las primas
pagadas se plantea en el Titulo It “De las personas morales”, capltulo Il “De las
deducciones”, seccién | “De las deducciones en general”, en su articulo 24 fraccion Xl
(deduccion de los gastos de prevision social) y fraccién Xl (deducciones en los pagos de
primas}, también lo establecido en el articulo 77 (Ingresos que no pagan impuestos sobre
la renta como las indemnizaciones y los pagos por conceptos de participacion de utilidades
o dividendos). El artfculo 24 fraccién Xl deberd de complementarse con lo establecido en
el reglamento del impuesto sobre la renta de cuerdo con el articulo 19 (establece que los

gastos de prevision social deberan cumplir ciertos requisitos).

1.3.2 CONCEPTOS BASICOS DEL SEGURO DE VIDA GRUPO

a) DEFINICION

El seguro de vida grupo' es una cobertura temporal a un afic que puede renovarse
indefinidamente, otorgando un beneficio basico que consiste en el pago de la suma asegurada
al ocurrir el fallecimiento de alguno de los integrantes de! grupo asegurable.

Los grupos pueden ser asegurados a través de este seguro cuando tengan una actividad o
vinculo comun.

Como complemento a la cobertura basica existen los beneficios adicionales, como son, la
muerte natural o accidental, las pérdidas organicas por accidente, la invalidez total y
permanente por accidente o por enfermedad, que hacen que el seguro de vida grupo brinde

una proteccion integral a los miembros del grupo asegurable.

'® Fuente: Servicio de colaboracién técnica, Manual de seguro de vida grupo, México 1990
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Una de las caracteristicas primordiales de este seguro, ademas de su bajo costo, otorga

participacion de utilidades o dividendos.

Para que opere este seguro debera de cumplir los siguientes requisitos:

* Sise tratan de empleados u obreros de un mismo patrén o empresa, debera participar por
lo menos el 75% del personal que forme el grupo asegurable con un minimo de 10
participantes.

» Para cualquier otro grupo asegurable como, los sindicatos, uniones, cuerpo del ejército y

pelicias deberan participar al menos el 75% del mismo, con un minimo de 25 asegurados.

b) LA SUMA ASEGURADA

La suma asegurada debe determinarse de acuerdo a una regla general para todos los
participantes, esto implica que se otorgard sobre una misma base para toda el grupo
asegurable,

Entre las reglas mas comunes para determinar la suma asegurada son: por suma asegurada
fija, por numero determinado de meses de sueldo y por la antigiedad del trabajador en fa

empresa.

c) LA PRIMA
La prima de cada asegurado se determinara de acuerdo a la suma asegurada contratada para
la cobertura basica y beneficios adicionales, en base a la edad en afios cumplidos al Gitimo

aniversario de la péliza.

d) PARTICIPACION DE UTILIDADES O DIVIDENDO
El contratante del seguro, participara de las utilidades que se deriven de un sano resultado
para este ramo en términos de siniestralidad. Las modalidades de dicha participacion son las

siguientes; para los grupos menores de 300 asegurados se otorga un dividendo de:
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Experiencia global'®; bajo esta modalidad, la experiencia del grupc en cuestion se

conjuntara con el resto de la cartera del seguro de vida grupo que existe en la compafiia y
su participacién de utilidades dependera del resultado global de 1a misma, ta cual tiene la
siguiente férmula:

UR = PD-C-G-PR-SO+SR+PR
Donde:

UR = Utilidad Repartible

PD = Prima Devengada

C = Comisicnes

G = Gastos de Administracién

PR = Primas de Reaseguro

SO = Siniestros Ocurridos

SR = Siniestros Recuperados

PR = Participacién de Utilidades del Reasegurador

Los grupos que se caracterizan por tener mas de 300 asegurados y por otorgar dividendos

altos, se manejan como dividendos de:

Experiencia propia: esta opcion permite tener una participacién de utilidades en funcién,
exclusivamente, de los resultados de siniestralidad obtenidos por el grupo en cuestién.
Para ello, se estipula una férmula de dividendos que estara definida como un porcentaje de
la prima ingresada, menos el moto de los siniestros que se hubieran presentado durante la
vigencia de la poliza, a esto se le denomina Dividendo, esta se determina por la siguiente
férmula;
D= %Div(PNA)-S

Donde:

D = Dividendos

%Div= Porcentaje establecido para el grupo

PNA = Prima Neta Pagada
S = Siniestros Ocurridos

** Fuente: Servicio de colaboracién técnica, Manuat de seguro de vida grupo, México 1990
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A través de la siguiente tabla'’ se determinan los porcentajes a otorgar y la periodicidad del

pago del dividendo:

Tabla de Dividendos

PRIMA ANUAL {SMGM) FORMULA PERIODICIDAD
80 - 249.99 70% Anual
250 - 499.99 72% Anual
500 - 999.99 76% Semestral
1,000 -1,499.99 79% Trimestral
1,500 - 1,999.99 82% Trimestral
2,000 - 2,999.99 85% Mensual
3,000 - 3,999.099 87.5% Mensual
4,000 en adelante 890% Mensual

e) TIPOS DE ADMINISTRACION
La compafila aseguradora esta obligada a llevar un registro de los participantes del grupo junto
con los datos generales de cada asegurado, sus altas, bajas y modificaciones mediante

diferentes sistemas de administracidbn como son:

= Administracidn tradicionai 0 normal.- Comprende un procedimiento sencilio de control en

los tramites administrativos para este tipo de seguro:

1) El contratante tienen que enviar a la aseguradora la solicitud y los consentimientos del
grupo asegurable debidamente llenados y firmados sin emitir la péliza.

2} Laaseguradora emite los certificados y los envia

3) El contratante reporta mensualmente todos los movimientos que tenga la péliza como
son: altas, bajas, cambios que causen aumentos de suma asegurada

4) La aseguradora rezliza los cambios y le envia al contratante los movimientos junto con
los recibos de cobro o devolucién de la prima segun corresponda mensualmente.

5) La compafila cobra los movimientos con base en la cuota promedio, cuando con el

movimiento se madifica la suma asegurada.

" Fuente: Servicio de cotaboracion técnica, Manual de seguro de vida grupo, México 1990
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¢ Autoadministrable o Simplificado.- Es un sistema a través del cual se manejan pélizas que

tienen 300 6 méas asegurados, su objetivo es agilizar el trdmite de movimientos en

colectividades grandes:

1) Simplifica aspectos administrativos y de cobranza, es decir, simplifica el manejo de
documentacion y de célculo de primas, al eliminar los reportes de aitas, bajas y
aumentos de suma asegurada.

2) El contratante tiene la facultad de expedir sus propios consentimientos.

3) Durante la vigencia de la péliza no se elaboran ni se emiten ningln documento por
consiguiente la aseguradora no cobrara ni devolverd primas, sino en la renovacion se

efectuard el ajuste correspondiente en un solo movimiento.

Una vez conocido que es el seguro de vida grupo y sus ventajas, se analizara ta problematica

que se tiene actualmente en el mercado asegurador y que afecta |a rentabilidad del seguro.

1.4 PLANTEAMIENTO DE LA PROBLEMATICA DEL SEGURO
DE VIDA GRUPO.

1.4.1 EN EL MERCADO ASEGURADOR (MEDIO AMBIENTE)

La problematica’® que actualmente presenta el seguro de vida grupo en el mercado asegurador
es la tendencia a la baja en |a rentabilidad de este producto en los ditimos 8 afios debido a la
guerra de precios que tienen las comparnias de seguros por ganar los negocios mas grandes e
importantes del mercado asegurador, lo cual provoca a una serie de factores que no son
tomados en cuenta, como son:

+ La suscripcién adecuada:

1. Falta de informacion para analisis los riesgos de los grupo que se pretende asegurar.
2. Descuentos en los costos sin un justificante técnico.
3. Otorgar Dividendos fuera de los parametros establecidos.

4. Condiciones y Coberturas fuera de los parametros establecidos.

'® Fuente: AMIS, Seminario rentabilidad de! seguro de vida grupo problematica y solucion, México 2000
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« Los aspectos técnicos.

Financiamiento de reservas de ley.

No se toma en cuenta el reaseguro para los célculos técnicos.

Falta de Innovacion en el producto.

e |Los aspectos operativos

1. Aceptar grupos asegurables dificiles de administrar

2. Aceptacion de reglas de suma asegurada dificiles de interpretar.

3. Autorizacion de grupos pequefios con sistemas de administracion autoadministradas

4. Calculo y compromiso del ajuste anual a destiempo.

5. La existencia de diferentes definiciones para: las coberturas, los sistemas de
administracién normal y autoadministrada, ajustes anuales, dividendos de experiencia
propia, global y anticipados.

6. Falta de comunicacion entre las areas de emision, indemnizaciones y contable.

7. Falta de control en el pago del dividendo y siniestros por falta de informacion por no

contar con un sistema integral de informacion.

Por consiguiente veremos que reflejan las estadisticas sobre el sequro de vida grupo a nivel

Mercado.

Estadisticas del mercado asegurador

Primas de Grupo en Términos Reales

i
| (millones)
7.000 !
6,000 ;
5.000
, 4,000 _— e —
‘3,000 — — —t = - F E
2,000 _ — 1 —
Y1000 4 — RS [ (N R R Y R N
‘ o :
1992 1693 1994 1995 1996 1497 1998 1999 [
Primas ]4,791 [5.201 ls,am |4,354 15,000 ]5,575 ] 5.894 54,51? |

(*} Fuente: Estadisticas de AMIS 1999
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Estadisticas del mercado asegurador

Suma Asegurada Promedio Real
(miles)

250 e e e e e -

200 —_
1 150

“ﬂ: 1T :ﬂ_—_ JHET)

1987
1988
1983
1990
1891
1992
1993
1984
1985
1996
1997
1598
1999

No. de Certificados

6,000,000
5,000,000
' 4,000,000
3,000,000 J
2,000,000 1
1,600,000 N

1887
1988
1985
1990
1991
1992
1933
1994
1895
1995
1697
1598
199%

(*) Fuente: Estadisticas de AMIS 1999

Como se observa en las estadisticas no hay crecimiento real en primas desde los Gltimos 8
anos, el nivel de certificados es igual a los que se tuvo en 1992, la suma asegurada promedio
real esta por a bajo de 1994, por lo cual el crecimiento en este tipo de seguro no se esta

desarrollando.
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Es importante sefalar que el 87.7% del negocio de seguro de vida grupo en su mayor parte es
de experiencia propia (ver Figura 4), es decir, los negocios donde ofrecen porcentajes de
dividendos arriba de lo establecido e independiente de! tamafo del grupo, por otro la
deducibilidad de la prima que realizan las empresas a provocado la solicitud de dividendos
anticipados con porcentajes altos de dividendos olvidando la esencia de lo que es el seguro, lo
cual genera margenes de ganancias muy inferiores a lo esperado y por lo tanto, baja en la

rentabilidad del seguro.

Primas por tipo de experiencia

‘ Sin div Global

} ' 7.0% [_ 5.3%

;

)

i Sin div
l . Glabhat
1 0 Propia

Propia
87.7%

—_— ——-
|

Figura 4

(") Fuente: Estadisticas AMIS 1999

Una vez conocido como esta el entorno del mercado asegurador y conocer los componentes
que conforman el Seguro de Vida Grupo, se podra establecer un diagnostico mejor sobre ta

problematica por la que atraviesa la compafiia de seguros “X”.

1~
~Ah
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1.4.2 SITUACION ACTUAL DE LA COMPANIA DE SEGUROS “X”.

En este apartado se sefiala la situacion actual por la que esta atravesando en los Gltimos afics
la compafiia de seguros " X “"con respecto al seguro de grupo vida, ha decrecido su
participaciéon en el mercado asegurador de tener el segundo lugar de participacién en primas
en 1897, en estos momentos ocupa el cuarto lugar. En cuanto a sus utilidades y ia rentabilidad

del seguro ha decrecido como se muestra en la figura 5.

Resultados a Diciembre 2000

CONCEPTOS 1997 1958 1999 2000
Prirres Bmitidas 186,94 28,743 25,751 28399
Frimes Ceddas 11,700 19,124 076 19,069
Primes Retenidas 175,294 249619 26035 24940
Rua Mderrdica 1,061 7642 330 4,600
Frimes Devengedas 174,243 241,977 20425 260,280
Siniestros Netos 127,874 19,732 193585 23398
Costo de Adquisiddn 2848 25245 19783 2598
Utilictad Tecrica 29 24000 3943 K3
Castos Cirectos 7,79 1273 27,104 268
Recuperadion de gios - - 3277 4
Ingresos y Egresos arios - - 19 %7
. Deop. Artes de gios 15,142 11,67 -27841 22,591
Froducto finandiero 8323 13,165 19840 18962
Utilidad Cperadién 8405 17,181 -12612| -3639
Utilicko Neta 8405 17,181.00,  -1237500] -1040500
Sniestralidad T34% 796% L 4% B9
Cto. Ackpisicon /P, Emitida 12.53% 9.3%% B72% 913%
Capital Imnvertido 35400 35400 35400 35400
Rentatalichd 2374% 4B.53% -34.96%4 ~29.39%4
Figura 5

(") Fuente: Gestién Financiera de la compafia de seguros "X

Como se observa en los dos Ultimos afios la compafiia de seguros “X” en el seguro de grupo
vida a tenido una disminucién en su rentabilidad, esto es debido a la guerra de precios que

existe actualmente en el mercado asegurador como se refiere en el inciso 1.4.1 y a la pérdida
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de clientes, lo cual trae como consecuencia aspectos que no son tomados en cuenta como los

técnicos y operativos del seguro, esto se debe a la falta de informacién con calidad, todo esto

abstaculiza el crecimiento de la compania aseguradora “X".

Por otra parte, la aplicacién de sistemas aislados o manuales, como por ejemplo, el sistema
emisor, la generacion de las reservas de los seguros, el pago de comisiones, el pago de la
indemnizacion y los reportes de ventas, se disefian sin tomarse en cuenta entre si 0 con otras

funciones y actividades de la compaiiia.

En la actualidad la necesidad de lievar controles estadisticos de mediciones de los procesos
claves de la organizacion para tener informacién con calidad es de suma importancia para {a
organizacion ya que de esto se deriva la toma de decisiones o las acciones a tomar para

mejorar la rentabilidad del seguro de grupo vida.

La capacidad para la toma de decisiones con rapidez ha sido siempre un factor critico para la
administracion en todos sus niveles y en e} proceso de la informacion es esencial. Esta se
perfila como una arma competitiva de importancia crucial. Sin embargo la gerencia media, que
es el verdadera agente de cambio dedica la mayor parte de su tiempo resolviendo problemas
de informacién con sus subordinados, sus iguales o jefes y le queda poco tiempo para buscar
la innovacién y el cambio. Por lo anterior, es relevante sefalar ia importancia de fa calidad de la

inforrmacién para 1a toma de decisiones en una organizacion.

Otro papel importante que juega la informacién'® es en la planeacidn estratégica ya que es un
requisito indispensable para formular y aplicar una estrategia. Por ejempio, tomando al cliente
como punto de partida, Ia integracion de los procesos y la informacién se puede lograr de este

modo:

* Vincent K, Principios de la calidad Total, Ed. Diana, México 1995 p 41

27




Antecedentes y problemdtica del seguro de vida grupo
[— e —

* Decidir en cual de los segmentos del mercado se desea competir.

¢ Usar la recoleccién y el analisis de datos para definir las necesidades del cliente en el

segmento elegido.

e Traducir esas necesidades en grandes pardmetros de disefio que nos permitan

desarrollar, producir, suministrar y dar servicio.

Disefiar los requerimientos de informacién necesaria para administrar cada uno de los

procesos y poder integrarlos a todos.

Aparte de la informacion operativa que genera la compafila aseguradora “X°, esta la
informacién financiera que es el indicador que generaliza el desempefio de casi todas las
tomas de decisiones. Muchos directivos utilizan fa contabilidad como apoyo para mejorar las
operaciones y la estrategia de la compariia, esto seria inadecuado si no existe informacion con

calidad.

Como se puede observar la calidad de la informacion juega un papel importante en la toma de
decisiones en esta compaflia tanto para la operacion, |12 estrategia y las finanzas; que son los
instrumentos necesarios para tener una Compafila de alto desempefio o lider en el mercado

asegurador, que se declara en la mision de la compafila.

for lo anterior se establece que la problematica por la falta de informacién provoca las

siguientes causas y originan efectos de descontrol en la compariia de segures "X", que son:
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PROBLEMATICA

CAUSA : EFECTOS
+ Falta de una suscripcién previa. ~* Peérdida en la utilidad técnica en este

. seguro.
» Falta de procesos claros y limites de Riesgos adicionales no previstos.
responsabilidad que provoca '
conflictos entre las areas. ;
+ Faltade informacién con calidad. , » Deficiencia en el andlisis de Ia
» Falta de politicas claras en las,  informacién para la creacion de nuevos
condiciones de la pdliza. ‘_ productos, toma de decisiones
‘ operativas, financieras y estratégicas

E- del negocio.
-+ Falta retroalimentacion al- perscmah -+~ Problemas-de-imagen-de la-Compaiiia
por errores cometidos y como afecta- de Seguros.
la rentabilidad del negocio.

+ Falta actualizacién del Regfamento * Conflictos entre las 4reas que

de Segurode Grupo R conforman la cadena de valor

» Falta de Sistemas | Fntegrales para * No cumplir con los objetivos
cubrir Ia demanda de serwcw de. establecidos,
informacién

(") Fuente: Creacién Propia

En suma la mayor problematica que se tiene es la falta de informacién con calidad y el

establecimientos de procesos claros y eficientes.
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CONCLUSION DEL CAPITULO |

Como se aprecia en el inciso 1.4.2, ta compafiia de seguros "X" ha disminuido tanto su utilidad
neta que la rentabilidad del seguro de vida grupo se ve afectada en gran medida, la causa es la
perdida de cartera de clientes debido a la guerra de precios y al servicio que se otorga.

Para atacar esta causa es necesario establecer planes estratégicos y tomar decisiones
operativas y financieras que ayuden al mejoramiento de los resultados del seguro, esto no se
puede llevar acabo sino se cuenta con informacién oportuna, completa y confiable, es decir,
con calidad.

De o anterior se deriva el problema de como obtener diqha informacién, fa solucion propuesta
en este trabajo de investigacion es una metodologia qu:a‘ayude a obtener la calidad deseada
de acuerdo con las necesidades del cliente interno y externo.

Para que esta metodologia tenga éxito y pueda emplearse, considero que los departamentos 0
areas deberan de contar con procesos estandarizados que controlen y manejen la informacion,
a través de indicadores claves como se vera en el apartado 3.3 de este trabajo de
investigacion.

Dicha metodologla ayudara a vincular la operacion de las areas que generan informacion
operativa y financiera, y que actualmente no cuentan con una comunicacion coordinada entre
ellas. -

Por lo que puedo concluir que es necesario llevar controles estadisticos de mediciones de los
procesos claves de la organizacion para tener informacion con calidad, esto es de suma
importancia para la compafiia ya que de esto se deriva [a toma de decisiones o las acciones a

tomar para mejorar la rentabilidad del seguro de grupo vida.

En el siguiente capitulo se describira las diferentes etapas en las que se compone la
metodologia propuesta, con el objeto de establecer el proceso de aplicacion para estandarizar

el manejo y control de la informacion operativa y financiera con calidad.
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Objetivo: Describir el método propuesto para mejor la calidad de la informacion,
a través de la planeacion de la evaluacion integral
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Descripeidn del método para la estructuracién de la informacion

e R ———— ]

2.1 LA COMPANIA DE SEGUROS “X” Y LA ADMINISTRACION
POR CALIDAD. :

Antes de empezar a describir la metodologia propuesta para la informacién por calidad, es
necesario mencionar que es la administracién por calidad’, ya que esto es parte esencial para

llegar a cabo con éxito esta propuesta,

La administracion por calidad, desde mi punto de vista es, un paradigma administrativo-ético
que permite a las organizaciones convertir en oportunidades las amenazas del entorno
competitivo. Es un método organizacional que involucra a toda la empresa, es decir, de todo
departamento, toda actividad y toda persona de cualquierﬁqivel jerarquico,

Pero ;Qué tiene de especial la administracién por calidé'd? ¢ Qué la hace diferente de otros
enfoques?, serd porque involucra las frases de “bien a la primera”, “el cliente es lo primero” y
“compromiso con la calidad”, Este método administrativo busca asegurar que los integrantes de
una organizacién empujen juntos en la misma direccion para proﬁeer al cliente del producto

tangible o intangible que requiere, cuando, donde y como lo requiera.

La compafila de seguros “X", es un complejo de diferentes tipos de organizaciones, tales como
ei area comercial, suscripcion, de emision, desarroilo de praductos, reaseguro, actuaria,
cobranza, atencién conductos, indemnizacionés y contabilidad (ver figura 6),. todas ellas
proveen de productos tangibles e intangibles a los clientes. En la mayor parte de esta industria
se provee de servicios o productos intangibles y sélo una pequena porcidn es tangible; como
por ejemplo, producir tornillos donde fa calidad de disefio y calidad de'conforma-ncié pueden ser
controladas, pero como controlar el servicio® irrepetible. De acuerdo con esto, la administracién
por calidad es mas relevante en la industria de los servicios que en el sector manufacturero.

El servicio es hacerlo bien a la primera y Unica vez. No hay tiempo para inspeccionar el

producto antes de que alcance al cliente.

; Vincent K, Principios de la calidad Total, Ed. Diana, México 1995 p 3
Vincent K, Principios de la calidad Total, Ed. Diana, México 1995 p 117
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A los productores de servicios rara vez el cliente les da una segunda oportunidad. No satisfacer

sus expectativas significara perderlo; ain mas, no sélo ira a comprar a otro lado, sino que fe

dira a otros que también vayan a otro lugar.

El término calidad es a menudo entendido como un grado de excelencia, de superioridad o de
cosa cara, por lo anterior, la definicion mas aceptada de Calidad es " la adecuacion al uso o
cumplir con los requerimientos del cliente®. Lo gue implica entender a la administracién como la
busqueda del logro de las expectativas de los clientes queden cubiertas. Como se puede
percibir, en [a administracion por calidad, el punto de partida es el cliente.

Y iqué es el cliente?, responder al esta clase de preguntas puede resultar absurdo. Pero el
cliente no es solo la persona a lia cual se vende el producjto 0 servicio. En la Administracién por..
calidad esos clientes llamados externos se dividen en diferentés segmentos, cada uno de ellos
con diferentes expectativas y que requieren diferente seduccién. . 2= Znce o vy v, tea

RN ST e ET e L S NOORSHIANIC ) 30 3.4 owoutuls

También, la administracion por calidad reconoce la existencia de clientes y proveedores-
internos. En la em‘presa siempre las personas tienen un doble papel formando una cadena,
unas veces como clientes otras como proveedores de productos, servicios o informacion, como

se muestra en fa matriz cliente - proveedor del capitulo H1.

-

2.1.1. CAMBIOS EN LA ORGANIZACION POR LA ADMINISTRACION POR
CALIDAD .-

La implementacién de la filosofia y tecnologia de la administracién no puede hacerse de la
noche ala mafiana. Toma de 3 a 5 afios antes de que se instrumenten los sistemas necesarios
y que la gente se convenza. Muchas empresas del ramo con afanes inmediatos han probado

sin éxito la administracion por calidad, vacunando a la organizacion contra este modelo.
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Para llevar a cabo esta administracién se requiere consistencia en el propésito y continuidad en
el esfuerzo. El impetu y el entusiasmo para la implementacion, deben venir desde la Alta
Direccion, con un compromiso completo y ecuanime hacia la calidad y con claras

demostraciones de ello, no s& permite {a delegacion.

EL proceso debe estar respaldadas por ese compromiso total y ademas por el establecimiento

de politicas que hablen acerca de las metas totales de la organizacién respecto a la calidad.

Con este tipo de administracion se requiere un cambio en la vision estratégica de la empresa.
Obliga a definir la misién desde unal perspectiva de servici?. Lo mismo sucede con las mentas
organizacionales de menor jerarquia como los objetivos y‘{r'netas.i LT -

L ) S I Lol S TRNC TR A oL
La estructura empresarial requiere cambios. La modificacion de roles, habilidades, capacidades

y actitudes. La carta organizacional puede necesitar ser alterada por la nueva filosofia y

n

estrategiaadoptadas. » . = . - sl e e

2.1.2 OBSTACULOS Y PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION POR
CALIDAD.

-

Se encontraran obstaculos de cultura, estrateaia y estructura empresarial. En cuanto a los
obstaculos culturales es necesarios identificar algunos aspectos que no son adecuados para la
calidad y enraizar los principios, tales como: T

+ El enfoque en el cliente,

+ Laprevencién

* Laplaneacion

* La medicién

¢ El pensamiento de sistematico

* Eltrabajo en equipo.
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El problema mas fuerte en la administracion por calidad para la compaiiia de seguros estriba
en la medicion. Si el producto es intangible ;como poder medirlo?, la medicion es vital para el
proceso. Hay técnicas disponibles para medir la calidad de los servicios, las cuales seran
mencionadas en el incise 3.2 del capitulo 1l de este trabajo. Se puede establecer una frase "Lo
que hago lo mido y lo gue no se mide no se mejora”, esto quiere decir que hay que establecer

indicadores para mejor los resuitados o rentabilidad de ramo.

Una vez establecida la medicion de fa calidad en los servicios de la compafiia de seguros, el
siguiente paso es la planeacion, los diagramas de fiujo son utiles para mostrar el proceso de
servicio, debe haber planes para todo, como por ejemplo,’ pian de investigacion de mercado, de

disefio, de apoyo de material y de compras entre otros. | -

En suma, planear en calidad significa no sélo el ejercicio administrativo natural de hacer que
las cosas sucedan, sino la preparacion sistematica de satisfactores al cliente respecto a las

caracteristicas basicas de ejecucion y de encantamiento del producto.

Considerando las interacciones que tienen lugar en una organizacidén en el proceso de
prestacion de producto/servicio se debera reconocer el coraje que los grupos de trabajo
impriman. Las relaciones entre departamenfos que proveen informacion respecto a los
problemas que el desempeiio del departamento A la genera el departamento B. Parte de la
mejora continua que es la comunicacién y la formacién de equipos de trabajo que promueve

eso. El impacto motivacional de implantar mejoras provienen de las fuerzas operativas.

LLa administracion por calidad provoca que la calidad de los productos/servicios mejore y que el
cliente tenga la percepcion de llevarse una experiencia superior. La calidad reduce costos
elevando el coeficiente de la productividad. Es posible salir al mercado con precios mas

competitivos para generar una mayor utilidad o rentabilidad.
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La rentabilidad otorga a |la empresa la posibilidad de desarrollo y crecimiento. También permite
tener un claro panorama de como elevar la calidad de vida de los que laboran para la

organizacion, de la comunidad circundante y del ecosistemna.

2.2 ELEMENTOS DE LA PLANEACION PARA LA SOLUCION
DEL PROBLEMA.

Como se menciond en el capitulo |, la problematica que existe en el seguro de vida grupo es la
falta de informacion confiables, oportuna y completa, Estg‘ se debe a la falta de procedimientos
estandar para el manejo y control de la informacion. Todé‘ésto con lleva a que muchos errores
sean integrados en el flujo de informacién que generan las diferentes areas de la Compania
aseguradora y por consiguiente se refleje en las operaciones de las 4reas y en los resultados

financieros.

Todos las areas de la organizacién generan informacién en forma directa o indirectamente,

desde el contratante hasta el area operativa y contable.

Cada una interactua entre si con cierto nivel de intervencion la cual puede contribuir a tener en
muchas ocasiones errores en la generacion de informacion, por la falta de comunicacion, por
politicas no claras, por no conocer a sus propios clientes o proveedores dentro de la
organizacion; por lo anterior se mostrara esquematicamente las interfaces exi.stentes entre los
diferentes departamentos que contribuyen a la construccién de los estados de resultados de la

compaiia, como se muestra en la figura 6.




Descripcidn del método para la estructuracidn de la informacidn

Flujo de informacién en la compaiiia de seguros "X"

vl

* Area Téenica

N - * Actunrd
PN - v —aclunra
N x -
\\‘ /
Susen Emisidn

Indeminizaciones Estado Resuliados

lll’ lﬂt

Figura 6

{*) Fuente: Diagrama de flujo establecido por el comité de calidad de la compafila de seguros "X"

En la figura 6 muestra como viafa la informacién en las diferentes areas de la compafiia de
sequros X", desde el contratante que es el primer contacto con la informacion, hasta llegar al
estado de resultados, en este ultimo se observan la situacién actual de la empresa, como la

rentabilidad y que decisiones tomar.

2.2.1 LA PLANEACION PROPUESTA PARA EL PROYECTO

Para describir la forma en que vamos a proponer la metodologia para la estructuracion de la
informacion es necesario la planeacion de este proyecto, por lo cual empezaremos por definir
¢ Qué es la Planeacién?, cual es su proposito, que tipo de planeacién® se requiere, por lo

anterior Stephen P. Robbins, propone:

3 Stephen P. Robbins, Administracién: Teoria y Préactica, Ed. Prentice Hall Hispanoamericana, México
1979
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“La planeacién es el proceso de determinar objetivos y definir la mejor manera de alcanzarlos,
se ocupa de los medios ¢/Como se debe hacer? y de los fines ¢ Que es lo que se tiene que
hacer?”.

El proposito de {a planeacién es dar direccion, reduce el impacto del cambio, minimiza la
redundancia y fija los estandares para facilitar el control del problema a solucionar, La carencia
del mismo puede fomentar el zigzagueo y por tanto evitar que la organizacién se dirija en forma
eficiente hacia los objetivos establecidos.

El tipo de planeacién que se utilizara es el operacional porque especifica los detalles de ¢omo
se alcanzarén los objetivos generales, tienden a cubrir periodos mas cortos de tiempo,

ademas ofrecen formas de alcanzar estos objetivos.

Segun Acroff Rusell, los modelos son presentaciones de |a realidad y los distingue en tres

tipos:

1. lconico: en este las propiedades de situaciones reales se presentan por las mismas
propiedades pero con un cambio de escala, ejemplo, fotografias, mapas, modelos y plan
piloto.

2. Analogo: es un conjunto de propiedades que por lo general son faciles de manipular se
utilizan para representar propiedades de una situacion real que son mas dificiles de
manipular, por ejemplo; lineas de contorno en un mapa para representar altura o colores
como la topografia.

3. Simbdlico: en este se utilizan simbolos para representar las propiedades de la situacién
real y la relacién entre ellas. Esta de divide en
* Descriptivos: A través de una narracion representan la realidad, utilizando variables

controlables y no controlables.
¢ Explicativos: A través de modelos matematicos representa la realidad, utilizando
unicamente variables controlables.

Por Io anterior, se establece que el modelo propuesto en este trabajo de investigacién es una

combinacién de los modelos Simbodlico Descriptivo, ya que a través de procedimientos,

tecnicas, formatos y graficas representan la realidad.
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2.21.2 VARIABLE CONTROLABLES Y NO CONTROLABLES DEL
PROYECTO - '

Para la solucién de un problema expresada en forma de modelo como es este trabajo de
investigacion serd necesario tomar en cuenta los valores de las variables controlables que
dentro de las restricciones especificas y bajo las condiciones relevantes no controlables den el
mejor funcionamiento de la metodologia propuesta. Se dice que una solucién que lo logra es

6ptima.

Para la formulacién de esta metodologia fue necesario establecer los medios alternativos,
como las variables controlables y no controiables, las cuales definen los medios posibles que

pueden afectar los resultados que se buscan obtener. Dichas variables se muestran en el

siguiente cuadro:
Variables del Modelo
Variables Controlables Variables No controlables
Recurso Humano Tecnolégica

» Conocimiento de la problematica de laje Sistemas antiguos y no integrales
falta de informacién y cémo se genera. | Culturales

s Entendimiento mas profundo de la|e No hay cultura organizacional.
organizacion, def negocio y €! ambiente |  Burocracia y complejidad en la

iaboral. . estructura.
* Integracién de equipos interfuncionales | Juridica

en la organizacion. e Cambios en el reglamento del seguro de
Direccién vida grupo.
« Planes de Trabajo para los equipos | Econdmico

intefuncionales. s Faita de Presupuesto para este
Técnica proyecto.

« Técnicas de mejoramiento continuo | Administrativo
por calidad, como el ciclo de Deming, lale Cambio de la administracién actual a
matriz cliente — proveedor, el diagrama una administracion por calidad
de Pareto y diagraras causa - efecto.

Dichas variables pueden apoyar en la obtencién de los resultados esperados, adicionalmente a
esto sera de gran ayuda establecer una Planeacion Estratéqgica, la cual tendrd las siguientes
caracteristicas: Misién, Objetivos o metas, Fortaleza y Debilidades, Alcances y Alternativas de

soluciones.
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L.a Planeacién Estratégica que se propone para este trabajo de investigacion también puede
ser un Planeacién de Mejoramiento de Calidad y Desempefio, de una compafila, el cual
establece planes de acciones con actividades de mejora, de mediciones determinadas,

meétodos de recoleccidén de datos y la decumentacion que promueve la estandarizacion.

Para establecer dicha Planeacién Estratégica es necesario tener bien definida la mision, los
objetivos, las fortalezas y debilidades y los alcances del proyecto que determina la metodologia

propuesta en este trabajo de investigacion.

2.2.1.3 LA MISION DEL PROYECTO A IMPLEMENTAR

Misidn es un propésito giobal que puede unificar y poner en accidén a todas las partes de la
organizacién y que sirve como punto de partida para el proceso de la planeacion que se desea
seguir.

Mision del proyecto: Mejorar la calidad de la informacion que generan las diferentes

areas de la Compafila de Seguros de manera oportuna, completa y confiable, a través
de la implantacion y correccidn de las interfaces de informacién que se tienen
actualmente, buscando una mejor toma de decisiones y rentabilidad del seguro de vida

arupo,

2.2.1.4 LOS OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivos del proyecto:

» Contar con procesos claros y eficaces para reducir los problemas de la falta de
informacién con calidad al menos en un 80%, de acuerdo al plan de trabajo estabiecido
para cada area.

* Asegurar la existencia de un proceso de seguimiento y ajustes a los estandares

establecidos por la falta de informacién con calidad en la organizacién.
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2.2.1.5 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PROYECTO.

Fortalezas del Proyecto {Ambiente Interno)

» Conocimiento y la experiencia de la gente que trabaja en las areas.
» Utilizacién de las herramientas y Técnicas de Administracion.
+ Disposicién para la creacion de equipos interfuncionales.

+ Apoyo de la Alta Direccién.

Debilidades del Proyecto (Ambliente Interno)
» Sistemas antiguos y no integrales.

*  Procesos manuales y no clares.

+ Falta de cultura organizacional.

+ Conflictos entre areas.

2.2.1.6 EL ALCANCE DEL PROYECTO

Alcance del Proyecto:

Esta propuesta busca establecer una metodologia para estandarizar el manejo y

control de la informacion entre las diferentes 4reas, la cual mejorara la calidad de la

informacién en el seguro de vida grupo, orientando a la companiia de seguros "X" a

facilitar la toma de decisiones y rentabilidad del mismo.
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S S S
2.2.1.7 ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Las alternativas de solucion -que se proponen en este-trabajo de investigacion son las

siguientes:
Problema Componente | % Alternativa de Solucién
Falta de informacién con calidad. i R. Humano 50% | Establecimiento de procedimientas
Administrativo 25% | estandar para el manejo y control de
Tecnologia 25% |informacién  (Administracion  por
calidad).
Falta de procesos claros . Administrativo | 50% |Establecer una administracién por
Normativo 30% |calidad
R. Humano 20%
Falta de politicas claras en las|R. Humano 25% | Actualizacion y retroalimentacion a las
condiciones de la pdliza. Técnica 50% |deferentes dreas que aplican dichas
Normativo 25% | politicas.
Falta retroalimentacion aliR. Humano 50% | Establecimiente de herramientas y
personal por errores cometidos y | Administrativo 35% |técnicas de administracién, las cuales
como afecta la rentabilidad del | Normativo 15% | ayuden a mejorar los errores.
negocio.
Falta actualizacion del | Juridico 50% | Establecer propuestas de
Reglamento de Seguro de Vida|R. Humano 50% | actualizacion del reglamento a las
Grupo. autoridades responsables (CNSF).
Falta de Sistemas Integrales. | Tecnologia 50% |Con procesos estandarizados de
para  cubrr la demanda de|Directivo 35% |acuerdo a las necesidades de
servicio de informacidn Administrativo 15% |informacién, se podrd proponer
mejoras en los sistemas de la
compaiila para serlos integrales.

Una vez definida la Planeacion Estratégica y las alternativas mencionadas se propone una
herramienta que ayude a corregir y meter en control los procesos que generan la informacion.
Dicha herramienta es una metodologia que garantiza la calidad de la informacién, a través de
mecanismos como los principios y procedimientos basicos de la administracion por calidad,

como son.

El enfoque al cliente, La prevencién, La planeacién, La medicion, El pensamiento sistémico y El

trabajo en equipo.
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Asl como las técnicas del mejoramiento continuo de calidad, como; el ciclo de Deming, la
matriz cliente - proveedor, el diagrama de Pareto y diagramas causa — efecto (espina de

pescado). Las cuales se explican en el in¢iso 2.3

23 DESCRIPCION DE LOS REQUERIMIENTOS Y
COMPONENTES DE LA METODOLOGIA PROPUESTA.

En este punto se describe la metodologia propuesta para establecer los procesos
estandarizados que se llevaran a cabo para el manejo y control de la informacién con calidad,

que es el mayor problema que tiene la compafia de seguros “X".

Como se cbserva en el proceso de aplicacién (ver figura 7), el objetivo es solucionar la falta de
informacién con calidad, para lo cual la metodologia propuesta se apoya en el ciclo de
Deming*, conocido también como el ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar, es un enfoque
sistematico que ayudara al mejoramiento continuo de la calidad, dicho ciclo se muestra en la

figura 6

Ciclo de Deming

P

" PLANEAR

Figura 6

* K. Omachonu Vincent, Principios de la Calidad Total, Ed.Diana, Mexico 1995, pag. 237
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Una vez establecido el mecanismo a utilizar, se procede a explicar la metodologla propuesta.
Esta empieza con la planeacién ¢ planificacion, esto implica conocer los deseo o las
necesidades del cliente, a partir de esto se establecen los objetivos y alcances del proyecto
(verinciso 2.2.4, 2.2.5), después se empieza con |la fase de planear, en esta fase se requiere la
definicién del problema, la recoleccion y analisis de los datos, la blisqueda de posibles
soluciones, la evaluacién de soluciones alternativas y una recomendacion para la accién son

las etapas 1,2,3,4,5 y 6 de la metodologla propuesta, ver figura 7.

Metodologia Propuesta

PARTICIPANTES ACAON ETAPAS ENTREGABI E
Coordinador Definicdnds - ! .
Responsable Estnucturas de -Diagrams de interfaces
Duafio de Proceso Interfaces -ldqﬁ&m&deprm
Misidn del «Actividades del proceso
+Diagrama de Flujo del Proceso
Proyecto o
Y ~Tablade
Coordinador Producto/Senvidio
Dueios de Proceso Andlisis de
Interfaces
o h 4
CES.FCEMEEIZ Validacién del * Proceso Aprobado
Equipo Proceso
4 * Indicadores de control y
estandares de productividad
Coordinador PP, Interfaces e indicadores y
Responsables F;gmd’", e @ estAndares validados por
Directores de &nea.
Priorizacion de la problemdtica
por Directores.
A4
Coordinador {dentificacion de = Causas raiz potenciales
A Equipo causas raiz
Duefios del Proceso

Figura7

{*) Fuente: Creacidn Propia
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La fase de hacer consiste en la implementacion del plan de accion y control que es la etapa 7
de la Figura 7.1. Dicho plan se pone en practica con caracter de prueba, esto se lleva a cabo
en un ambiente controlado y en pequefia escala, se recopila los datos obtenidos en esa

experiencia.

En la fase de verificacion que es la etapa 8 de la figura 7.1, se analizan los datos obtenidos en
la fase de hacer, con e! fin de determinar si se han alcanzados los objetivos deseados. A partir
de este andlisis se pone en marcha la fase de Actuar es el proceso de retroalimentacion
establecido en el proceso de aplicacion de la figura 7.1). Si los resultados son positivos, se
procede del mejoramiento en todas las dreas. Si los resultados son negativos, se regresa a la

etapa de planear y el ciclo comienza de nuevo.

Metodologia Propuesta

_PARTICIPANTES ACCION ETAPAS ENTREGABLE
" ()
4
Coordinador '
Equipo Propuesta do « Recomendar Acciones
Solucién
Y
Coordinador . .
Equipo Pian de Accitn “Planes de accitn y control
y Control
Coordinador *
Duefios de Proceso Resultados y
Equipo Tendendas de *Comportamiento de indicadores
la Calidad de la + de medicién.
Infomacion
Proceso de *Mejoramiento Continuo
Retoalimentacion
Figura 7.1

(*} Fuente: Creaci6n Propla
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En cada una de las etapas de la metodologia, se usan ofras técnicas® como ayuda para
organizar los datos a fin de extraer informacién de ellos. En estas técnicas® de control de
calidad figuran, la matriz cliente/proveedor, histogramas, cuadro de pareto, diagrama de causa

- efecto, diagrama de dispersién y cuadros de control.

La metodologla propuesta es el camino para establecer la solucion por la falta de informacién
con palidad a través de mejorar los procesos y de la medicidn podran tenerse resultados
positivos para la compaiiia |

También con la metodologia se podran establecer procedimientos estandarizados que
ayudaran a mejorar y controlar la informacion que generan las diferentes &reas involucradas y
lo cual provocarfa tomar decisiones mas adecuadas en la operacién, en la estrategia a seguir y
en las finanzas, ya que estos son los instrumentos necesarios para tener una compafia de alto
desempefio o liderazgo en el mercado.

Por 1o anterior, esta se basara en una serie de etapas, las cuales se estructuraran de acuerdo a

la misién, objetivos y alcances del proyecto.”

2.3.1 DESCRIPCION DE LAS ETAPAS DE LA METODOLOGIA

En este punto se define las etapas que lieva ia metodologia propuesta®, la cual se explica a
continuacién:
Esta constituida en 4 partes que son: los participantes, las acciones, las etapas y los

entregables, este dltimo son los resultados obtenidos a través de técnicas administrativas.

° K. Omachonu Vincent, Principios de la Calidad Total, Ed.Diana, Mexico 1995, pag. 238
Assocuahon for quality and participation, Problem solving, Handbook

” Fleitman, Jack, Evaluacién Integral, Ed. McGraw-Hill, México 1996

Fuente: Modelo de Direccion por Calidad, Versién 1996-1999, Premio Nacional de Calidad, México

47




Descripcidn del método para la estructuracion de la informacidn
m

a) PARTICIPANTES

Esta conformado por un equipo interfuncional, el cual esta formado por las siguientes personas
{ver Figura 7 y 7.1}

+ Coordinador es la persona que liderea el proyecto y explica la metodologia a seguir.

Responsable es el ejecutivo que tiene la responsabilidad total del drea.

Duefios del proceso son las personas que estan directamente relacionadas con el

proceso que se va analizar. Es parte del equipo y ayuda al Coordinador a elaborar la

identificacién y actividades del proceso, asi como la elaboracion de los diagramas de fiujo
de los procesos.

+ Elequipo seran personas claves del area estudiada, los clientes de ellos, el Coordinador y
€l Responsable, dicho equipo serd explicado mas ampliamente en el capitulo Ill, debido a
forman un equipo interfuncional.

Modelo de Direccién por Calidad, Versién 1996-1999, Premio Nacional de Calidad, México

b) ACCIONES

Esta seccion se divide en 8 partes, las cuales se describen a continuacién, (ver Figura 7,7.1);

Etapa 1) Definicién de Estructuras de Interfaces

El coordinador establecera una reunién de trabajo con los duefios del proceso y el responsable

para trasmitir los objetivos y aicances del proyecto, el procedimiento a seguir y las tareas que

se obtendran, como son: |
¢ Diagrama de flujo de Interfaces de Informacion entre las diferentes 4reas, ésta se
obtendra traves de la herramienta de mejora llamada Diagrama de Relacion.
« ldentificacion de procesos {ver anexo 1)
» Actividades del proceso (ver anexo 2)
+ Diagrama de flujo dei proceso (ver anexo 3)

Etapa 2) Analisis de interfaces

E! Coordinador y los duefios del proceso estableceran la tabla de productos/servicios de cada

cliente estableciendo lo siguiente;

s Nombre del cliente

* Producto y/o Servicio que requiere
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s Caracteristicas del Producto y/o Servicio requerido

¢ Problematica que se tiene actualmente.
Todo esto se obtendra a través de ia técnica llamada matriz cliente/proveedor (ver pagina 55)
Etapa 3} Validacién del Proceso
El Coordinador retroalimentara al equipo y el responsable para establecer la aprobacién del
proceso, es decir,

+ Difusion del diagrama de interfaces al responsable y tabla de producto/servicio por

interfaces.

¢ Designacion del 'equipo.

* Andlisis de la tabla de productos/servicio por el equipo designado.
Etapa 4) Priorizacion e Indicadores.
El Coordinador y el Representante deberan tener reuniones de trabajo para obtener la
validacién de io siguiente puntos:

¢ Indicadores de control y estdndares de productividad validados por los directores de

areas.

+ Priorizacién de la problematica por los directores de 4reas.
En este paso se apoyara con diagrama de Pareto para priorizar tareas.
Etapa 5) Identificacion de causas raiz.
El Coordinador, el equipo y los duefios del proceso estableceran las causas raices potenciales
a través de diagramas de Causa — Efecto (espina de pescado) para determinar la causa ralz de
un area problema.
Etapa 6) Propuesta de solucién.
El coordinador y el equipo desarrollaran recomendaciones de solucién a través de la siguiente
herramienta de mejora, que es la técnica de grupo nominal® esta debera ser aprobada por el
responsable del area para su implementacion. Dicha técnica ayuda al equipo a ponerse de
acuerdo en la obtencidn de resultados, problemas o soluciones, combinando las ideas de cada

uno de los integrantes del equipo.

» Identificar claramente, por escrito el resultado a ser analizado.

® Association for quality and participation, Problem solving, Handbook, 1996
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* Generar una lista de los resultados, problemas o soluciones para ser priorizados, teniendo
cada integrante asentadas sus ideas que crean son mas importantes con respecto a cada
resultado.

* Dar una idea para cada resultado, problema o solucién.

Etapa 7) Plan de Accién y Control

El coordinador y el equipo elaborard planes de trabajo para la fijacion de metas y alcances de

la solucion propuesta.

Etapa 8) Resultados y Tendencias de la calidad de la informacién.

E! coordinador, los duefios del proceso y el equipo establecera mediciones periédicas de los

indicadores establecidos para estandarizar los procesos mejorados.

Una vez establecido el proceso de aplicacion se debera llevar un plan de trabajo, el cual esta

programado para el mediano plazo, el cual se podria ejemplificar en el siguiente esquema:

Meses
Actividad 1 2 3 4 5§ 6 7 8 9 10

1. Dofinicién de Estructuras de Interfaces

2. Andlisis de Interfaces

3. Validacién del Proceso

4, Prigrizacion e Indicadores

5. Identificaciin de causas ralz

6. Propuesta de Solucién

7. Plan de Accién y Control

8. Resultados y Tandencias de la Calidad
de la informacion

Figura 8
Como se muestra en la figura 8, este tipo de esquemas propuesto se podra ver graficamente

los tiempos que se llevaria cada etapa de la metodologia ante la alta direccion.
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CONCLUSIONES DEL CAPITULO Il

Como se puede observar en el iﬁcis;o 2.1 y 2.3 la metodologia propuesta.sera époyada por
varios mecanismos administrativos y estadisticos, como la Administracién por Calidad, el Ciclo
de Deming y Técnicas Estadisticas. Que establezcan que la informacién sea oportuna,
confiable y completa, ya que actualmente la compafila de seguros “X" carece de controles
estadisticos de medicién en los procesos que intervienen en el flujo de informacion que

garanticen la calidad requerida y que es parte esencial para la toma de decisiones.

Con estos mecanismos se pretende incorporar una' metodologia que transforme la cultura
organizacional de la medicién y evaluacién bajo los principios de la calidad que son:

+ Enfoque al cliente, |

o La prevencion,

e La planeacion,

» La medicion,

» El pensamiento sistematico

» Eitrabajo en equipo.

A través de la metodologia definida en los incisos 2.3 y 2.3.1 se propone definir indicadores
claves que ayude a facilitar la toma de decisiones en todas las &reas operativas y contables, lo
cual ayude a mejorar |los resultados o rentabilidad del seguro de vida grupo.

Considero también que con esta metodologia propuesta ayudaria a corregir y meter en control
los procesos que contribuyen a alimentar la informaciéon a los estados de resultados de la
compaiila de seguros “X" y por consiguiente la comunicacién entre dreas. Esto solo podra

llevarse a cabo si se cuenta con los apoyos y acciones de la alta direccién.

Por lo anterior, en el siguiente capitulo, ejemplificare la metodologia propuesta en una de las

areas que tiene mayor interaccién con la informacion y que es el area de emision.
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Haz algo por otra persona sin esperar recompensa.
El sentirnos utiles nos da una enorme satisfaccidn
Helen Hernandez

Objetivo: Aplicar la metodologia propuesta en un caso practico para mejorar los
procesos actuales de la compaiiia de seguros y la rentabilidad del
seguro de vida grupo. El cual ayudara visualizar mejor el
establecimiento de procesos estandarizados, indicadores operativos y
financieros los cuales lleven a obtener informacién con calidad.



Aplicacién del método y los elementos técnicos considerar
— — |

3.1 APLICACION DE LA METODOLOGIA PROPUESTA DE
ACUERDO CON EL RECURSO HUMANO.

Para que este trabajo de investigacion llegue a tener éxito y pueda aplicar la metodologla
propuesta, es necesario crea un equipo interfuncional', ¢{Qué es un equipo interfuncional?,
Cuando el trabajo de investigacion asignado al equipo trasciende los limites departamentales o
funciones, el equipo es interfuncional, el cual esta formado para alcanzar un propésito comuin y
eficaz, logra resultados importantes que no alcanzarfan las personas trabajando solas o en
equipo dentro del mismo departamento. Este equipo debe estar_constituido por persﬁnas con
distintas areas de conocimiento y experiencia con la finalidad de trabajar conjuntamente
hacia una meta comun fuera del grupo de trabajo, con el proposito de provocar cambios
sustanciales, que pudieran ser reestructuracion de los propios departamentos © mejorar los

procesos sin afectar la estructura organizacionai.

3.1.1 CARACTERISTICAS DEL EQUIPO

Las caracteristicas que debe tener un equipo interfuncional deben ser:

s Centrase en un punto 0 proceso con varios titulares, es decir, puede haber mas de un
gerente o supervisor de linea responsables de las areas afectadas.

« Los miembros proceden de distintos departamentos, areas funcionales o disciplinas.

» Los resultados del equipo dependen del convencimiento de las personas en toda la

organizacion.

* Un equipo interfuncional contribuye al aprendizaje organizacional. Contribuye asi mismo al

conocimiento de si mismo y al desempefio futuro de la organizacion

3.1.2 FACTORES DE EXITO DEL EQUIPO

Los factores de éxito que se deberan considerar son los siguientes;
e Una gerégectiva de sistemas: Es posible percibir un sistema como un grupo interactivo de

elementos u objetos interdependientes que en conjunto crean un todo uniforme, a fin de

! Lindborg, Henry, Fundamentos de equipe interfuncionales en la empresa, Ed. Panorama, México 1999
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planear un cambio organizacional, es preciso ver como se relacionan las partes del sistema’
con el todo, es decir, percibir la imagen global de la organizacion, como se muestra en la
figura 6.

e Compromiso de las partes: Crear una cultura, la cual es impulsada por el liderazgo y

apoyada por las habilidades de administracion de trabajo de investigacions.
» Desarrollo de equipos: Es la estructuracion de los equipos, organizarlos, proporcionales un

marco para la toma de decisiones y mantenerlos motivados.

3.1.3 REQUERIMIENTOS BASICOS DEL EQUIPO

En la primera reunién el lider de equipo presentard una carta de estatutos y, los
procedimientos de operacién del equipo, que incluird la declaracidn sobre 10 que el equipo
desea lograr la misién (ver inciso 2.2.3), por qué necesita lograrla historia (ver inciso 1.4.2), que
podria  hacer alcances y limitaciones de autoridad, los recursos del equipo expresados en
terminos de dinero, recursos humanos, tiempo y un calendario sugeride {ver figura 9).

Debera estar acompafiada de diagramas de los procesos basicos a los que afectara el trabajo

de investigacion y los clientes y proveedores que participaran en ellos (ver anexo 3).

Se espera que los miembros del equipo comprendan la misién, participaran en reuniones,
realizaran las tareas asignadas y representaran un area funcional, En ese caso, los miembros
del equipo también funcionaran como lideres del equipo en sus é&reas. Por lo tanto, las
responsabilidades de los miembros del equipo reflejaran las del lider y requeriran cierta

capacitacion en liderazgo de quipos.
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3.1.4 COMPOSICION DEL EQUIPO

» Lider de Equipo: El papel del lider consiste en reunir un grupo diverso, y aveces escéptico,
para un propésito comtn, aseguraé procesos eficaces de trabajo en equipo 9' dirigir un
trabajo de investigacion de equipo que trascienda los limites de las funéiones. Debera
comprender el impacto del cambio, apoyar éste cuando es significativo y esta de acuerdo
con los objetivos organizacionales, ayudar a crear un entomo para el aprendizaje,
empleando herramientas (como la metodologia propuesta en el capitulo 1) y técnicas de
administrativas, proporcionaran direccién y mediran el avance para la toma de decisiones
con base en el equipo.

= Eleccion de los miembros del equipo: Estos serén elegidos por el lider del equipo, el cual
puede usar la carta de estatutos para comunicarse con el responsable def érea o
departamento, demostrarle la forma en que su drea o departamento esta incluida en el
trabajo de investigacién y obtener consejo sobre la persona cuya experiencia es mas
necesaria para e! equipo. Ademéas de la competencia técnica, es preciso elegir a los
miembros con base en las habilidades interpersonales, capacidades analiticas y de
solucion de problemas, destreza para desarrollar nuevas ideas y posibles alternativas y
talento en sistemas. Estas habilidades pueden desarrollarse mediante la capacitacion y la

experiencia en equipos disciplinados.

3.1.4.1 PLANEACION DE LA METODOLOGIA PROPUESTA

La planeacién consiste de varios componentes principales?:

» Direccion: El equipo debera crear un plan del trabajo de investigacién, que incluya todas ias
actividades y recursos necesarios para cumplir con la misién propuesta en el capitulo I.
Después de definir los requerimientos del trabajo de investigacion, el equipo debe
especificar las actividades que se requieren para llevar a cabo éste, hacer una secuencia
de actividades, calcular su duracién y desarrollar un programa ajustado a limitaciones

realistas de tiempo. Ef plan debe ser comprensible para todos los miembros, asl como para

2 Lindborg, Henry, Fundamentos de equipo interfuncionales en la empresa, Ed. Panorama, México 1999
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aquellos con quienes el equipo debe comunicarse. Las actividades deberan ser claras,
detalladas y relacionadas de manera especifica con los recursos necesarios (ver Figura 9).

¢ Comunicacién: La comunicacién del equipo debera basarse en un plan que abarque, las

minutas € informes de las reuniones en papel, en la red interna de comunicacion de Ia
empresa o en el correo electrénico. Los informes sobre el estado del trabajo de
investigacién son interés particular de la Direccién General. Al planear la comunicacion,
deberan tomarse en cuenta las necesidades de todos aquellos a quienes afecta el trabajo
de investigacion para la aplicacion de la metodologfa propuesta.

¢ Medicién; Como parte de la planeacién, el equipo debera convenir en las mediciones del
desempefio. El propio equipo necesita e\}aluar el avance en cada efapa, medir el
desempefio en las reuniones y evaluar ia eficacia global de los logros personales y de

tareas. Las medidas se desarrollaran con base en las actividades del equipo.

Los puntos anteriores pueden ser englobados en la siguiente herramienta muy Otil para el
equipo, que muestra las actividades a desarrollar, en tiempos y responsable. Como muestra en

{a siguiente figura 9.

Pian de operativo del equipo Interfuncional

Plan de Trabajo
[ YL AL EIRCAPCION ¢ REIVITADOFTAFERADON ¢
Avancan B X
Mo Aslividadan a0n feon fraw oaun | REE®, JAPOYC Qrap [aar fawr [way Jhon [Jur Jans JadsJoas [uar [0ta
[ WOKADORLS : COUVENVAGIONES : FLAN
::IA
AREA FRECHA ; REVILION ;
.
N
Figura 9
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Dicho formato ® fue disefiado para llevar un control detallado de las actividades del equipo

interfuncional. Esto puede ser establecido por area y revisarse en fechas determinadas.

3.2 TECNICAS DE ADMINISTRACION UTILIZADAS PARA EL
CONTROL Y EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE LA
INFORMACION EN EL SEGURQ DE VIDA GRUPO.

En muchas organizaciones de servicios en todo el mundo, la calidad es la mejor estrategia para
ganar una ventaja competitiva. Esto incluye calidad en las ventas, en la investigacion de
mercado para detectar lo que el cliente quiere, necesita y espera; de! desarrollo de nuevos

productos.

& Qué tiene que ver esto con una Compafila de Seguros? Tiene que ver mucho porque es un
organismo de servicio. Cualquier aseguradora, que aprenda las ideas y técnicas de la calidad®
y que practique una administracion cualitativa, sera una seria amenaza competitiva.
Actualmente esto no ocurre en las compafilas de seguros por esta razon en este trabajo de
investigacién se propone dar una idea de la importancia de la administracién por calidad.

En la compafila de seguros “X", su dnica ventaja competitiva, es el precio el cual esta
provocando serias desviaciones en [a rentabilidad del seguro de vida grupo, esta se enfrenta a
problemas como los mencionados en el inciso 1.4.2; con el objeto de tratar de cambiar este
concepto “el precio”. La Metodologia propuesta en conjunto con la administracion por calidad
ayudara a los altos directivos tomar decisiones acordes con las necesidades de la compafiia de

seguros “X" lo cual nos llevara a mejorar la rentabilidad del seguro de vida grupo.

La calidad de los procesos internos de la compafila de seguros “X" tiene un gasto

administrative de un 30% o 40% del dinero obtenido por ventas, se destina al costos de

® Disefio del comité de calidad de la compafiia de seguros “X"
Amsden, Davida, Contro! estadistico de procesos simplificados para servicios, Ed. Panorama,
México,1993
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reprocesos de las pélizas, en aspectos legales, supervision del trabajo. Todo esto por la falta

de informacién con calidad que nos ayuda a tener indicadores donde sefalen [as desviaciones

que se pueden tener.

Con este trabajo de investigacién se aprendera a establecer técnicas basicas de estadistica

para |a solucién del problema y toma de decisiones, estas son:

Diagrama: El flujograma de proceso es un tipo especial de diagrama que representa de
manera secuencial los pasos de un trabajo en particular. Este nos ayuda a rastrear el flujo
de informacion, documentos y personal a través de la generacion del estado de resultados.
Esto ayuda a facilitar encontrar donde esta el problema y ayuda a identificar los puntos en
el sistema que requieren control, para lo cual se proponen los siguientes Formatos, los
cuales estan enumerados de acuerdo a como serén utilizados (ver anexo 3).
Matriz_cliente/proveedor: Una vez identificados los puntos a controlar es necesario saber
las necesidades de informacién que requiere cada punto, los cuales muchas veces seran
clientes o proveedores de la misma,( ver anexo 6)

Analisis de Pareto: Este método es particularmente utilizado para decidir los problemas que
se deben atacar primero de entre todos ellos. También es conocida como en el caso de
que el 20% de los problemas significan el 80% de la sofucién.

Diagrama de Causa y Efecto. Para encontrar la causa raiz de los problemas de la falta de
informacion con cafidad, se utilizaran 2 métodos que son: La Huvia de ideas y el diagrama
de Causa-Efecto o Diagrama de Pescado, las cuales ayudaran a encontrar la verdadera
causa de los problemas. Ambos métodos pueden utilizarse en varios pasos del proceso de
solucién de problemas, tales como encontrar causas posibles y desarrollar soluciones
experimentales.

Planes de accion y Control: Estos ayudaran a aplicar las posibles soluciones en algunos de

los pasos del proceso a controlar, (ver anexo 4y 5 ).
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3.2.1 La Toma de decisiones en la calidad de la informacion.

La toma de decisiones® exige mucho mas que reunir e interpretar la informacién. En realidad, el
contenido y las bases reales de las decisiones mas importantes de los ejecutivos son
sorprendentemente pequefios y los pronésticos son la materia prima principal de fa cual estan
hechas las decisiones.

Muchos ejecutivos estan abrumados de datos o tan atemorizados por la falta de informacion
con calidad, que evitan tomar decisiones. Una gran abundancia de datos no proporciona por si
misma la informacion que ellos requieren. Es inevitable una brecha entre la informacién que el
ejecutivo quiere y la que puede tener.

La recoleccién de informacién se considera en general como un proceso mas bien rutinario de
aplicacion de metodos blen comprobados. En compafita de seguros “X®, abundan las
oportunidades de desarrollar formas perspicaces de recoleccién de datos. Con habilidad,
esfuerzo e imaginacién es posible cuantificar casi cualquier cosa en forma Otit aunque
imprecisa,

La informacién cumple cinco funciones principales®. describe, explica, predice, evalua y
produce descubrimientos. Para que la informacion tenga valor, debe poder modificar
comportamientos. A menudo bastan aproximaciones burdas para satisfacer las alternativas y
no determinar con precision el valor de cada una.

Con la metodologla propuesta se puede obtener conocimientos valiosos al efectuar su
aplicacion para conocer cuales son los distintos resultados que puedan ocurrir y cual seria la
probabilidad de que ocurran. Preparando planes de control y accién para detectar en que forma
se cumplen los resultados esperados o, en caso contrario, que direccion estan errados y en
que magnitud. Con esto se pretende obtener resﬁltados satisfactorios en la rentabilidad del
seguro de vida grupo. El método que se pretende aplicar en la toma de decisiones ser&n

cuantitativos.

s Oxenfeldt, Alfred R., Analisis de costo-beneficio para la Toma de decisiones, Ed. Norma, Colombia 1895,
ag. 79
gldem
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3.2.2 Rentabilidad en el seguro de vida grupo.

La rentabilidad en este tipo de seguro se puede medir de la siguiente forma:

R= P- (C+GTOS+SIN+DIV)

Donde:

R = Rentabilidad del seguro de vida grupo
PC = Prima del seguro de vida grupo

C = Comisiones Pagadas por este seguro

GTOS = Gastos Administrativos
SIN = Siniestros pagados

DIV = Dividendos pagados

La obtencién de estos datos para medir ia rentabilidad del seguro, son emréneos y poco
confiables debido a la falta de informacién con calidad (completa, confiable y oportuna), como
se menciona en el inciso 3.2.1, por lo tanto la toma de decisiones no es adecuada por que se
desconoce el problema que esta originando los resultado y no hay certeza de cdmo llegar a
resolverlo. Debido a inconsistencia en los datos, aplicacién de varias fuentes (manuales y por
sistema) y los duefios de los datos desconocen la importancia de generarlos, como se muestra

en el siguiente cuadro.

| Rentabilidad de la Cartera de Vida Grupo a Nivel Nacional 1
nceptos Prima Comisiones Gastos Siniestros Dividendos
Divisiones Emitida Administrativos
Por sistema
Monterrey, 70,756,145 3,139,312 5,660,492 10,547,701 50,803,409
Mexico 65,228,197 3,763,118 4,418,256 10,949,979 32,657,385
Guadalajar1 17,610,846 1,204,739 1,408,868 6,647,183 8,232,495
Sub-Tota 143,595,188 8,107,170 - 11,487,615 28,144,863 91,693,299
Por manual .
Monterrey 41,631,319 116,024 2,081,566 288,887,278 5,490,436
Mexico 40,569,146 1 809,244 2,028,457 14,720,158 19,904,148
Guadalajar. 1,912,772 - 85,639 511,895 1,113,961
Sub—Tota1 84,113,236 925,268 - 4,205,662 304,119,331 26,508,545
Total 227,708,424 9,032 439 15,693,277 332, 264,194 118,201,844
Rentabilidad
Monto %
| _-247,483,329 -108%

61



Aplicacién del método y los elementos técnicos considerar
- — —— — —

3.3 jARMANDO TODO EL PROCESOQ DE APLICACIONI -~ -

A lo largo de los capitulos Il y lll, se han descrito las técnicas y la metodologla para
estandarizar, controlar y mejorar los procesos que generan la falta informacién con calidad. En
este inciso se pretenderd aplicar lo descrito en el inciso 2.3, para lo cual se establecera el

siguiente plan de trabajo del equipo interfuncional:

3.1.3. Desarrollo de la aplicacion de la metodologia.

PLAN DE TRABAJO GEL EQUIPO INTERFUNCIONAL

COMPARNIA DE SEGUROS X"
Plan de
Andlisis Control
de -
Interfacas
Plan de Acdién

« Diagrama de +Elaboracién de la . ici . .
mmgaces Tabla de irELeilﬁ::::ﬁ:?'e..s ﬂ: “Impfementacién «Comportamiento
«Identficacion de Productos control planes de de indicadores
procasas ISenvcios de Nalidacién de control y accién de medicién
+ Actividades de interfacas interfaces e
procesos +Ditusion del Indicadores por
+ Diagrama de esquema de Directores
Flujo de procesos interfaces & +Priorizacién
Directores dela
«Designaciédn da problematica " @
representantes de por Direciores
areas
«Andlisis de
Intertaces por los
representantes
Fecha
1 —1 | ! 1 1
[ I ! I ! b
Enea Abr00 May a Jun 00 Jul a Ago 00 Sep a Nov 00 Dic 00 a Abr 01

De acuerdo con la metodologia propuesta vs las actividades del plan de trabajo serian estas:
Etapa1

Definicion de la estructuras de interfaces: En este punto se identifico como viaja la informacion

en cada una de las 4reas hasta la consolidacion del estado de resultados de la compafiia de
seguros “X", asi mismo se identifico los procesos de las dreas que se involucran en este

proceso.
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Etapa 2 ) '

Analisis de _interfaces: Una,vez identificados los procesos y las interfaces de flujo de

informacion entre las diferentes &reas, se ‘establecié recabar la problematica de la falta de
informacién a través de la matriz cliente — proveedor, de lo cual se obtuvo, &l nimero de
interface, cliente, producto y/o servicio, caracter(sticas de producio y/o servicio, problematica,
Indicadores de medicion y el proceso al que se ie esta aplicando dicho estudio.

Etapa 3,4y 5

Obtenido los datos antes menciona&os, el siguiente paso es validar, priorizar y establecer los
indicadores de control de cada interface del flujo de informacién, asl corﬁo la causa ralz de!
problema. '

De lo anterior, se obtiene los siguientes entregables o resultados de acuerdo con la aplicacién
de las técnicas de administracion propuestas en el inciso 3.2. Cabe sefialar que esto solo es
una muestra de lo obtenido en cada un de las dreas involucradas en este proceso.

1) Flujo de informacién’ de las diferentes areas contribuyen a la construccion del estado de

resultados.

R (_J; e > Conubilidad
AE22 ,@ - .,,./7

#_Atte. Conducto @
1% LE16

i_Aress Indemniradoras

Estaglo Resulindos
< JE.15 >
Contratante
Esquema 1

7 Fuente: Comité de calidad de la compafiia de seguros *X”
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%

En este entregable se observa que el area que genera la mayor informacién es el area de
emision, por ser el area donde se concentra la informacién de la operacion del 'seguro de vida
grupo y ademas de ser una proveedora de informacion para las demas dreas que éntregan
resultados al area contable.

2) Matriz cliente - proveedor donde muestra ia problemética de cada area por la falta de

informacién de cada cliente.® (Causa ralz de |la problematica)

AREA: Emisién Frvn da Val
prior-| Num.. . CLIENTE | PRODUCTOY/O | CARACTERISTICAS | ./ PROBLEMATICA “:{ 7 INDICADOR . ; “PROCESO-
zaclén | Interface <+ ¥ -+ I - SERVICIO' ™| DEL PRODUCTO G S e
YO SERVICIO) :
1140 Inderiizacién | Archivos de Vigores “Allag Ua E3eg % En ol reghtro de Nimero de srores en
e Esagurados de poliza, contratante, La alta no s opertuna. En Ia captiry do aitas de
(incluysnds los agents, prometor, merovacionas de aigunas asegurados en of:
archivos de Exoel de cartiicado, nombre del pilzas se modifican os +  Num Do catificado
o vigores de e MR, phrentesco Cificacics, in lorma de {Renado de 0y 10
pilzzs qus s con Hiutar, adad. saxo, caplurar s de los k)
manejan por fuea de stado chvil, direcsidn, aguradod, incluso sl + Ragistrode los
o sistamas tatdono) o de paize sin nombres. del Ukutary
smisones), “Vigenciss Fachas do Qumrdar ks anteriores. Loa dependiects {xin
inicio y in de vigencia de nambmes de a3egQurados ¥ VNS $Ipacios en
In péitza y fectas de depenciertes bensn varnios banco y con orden
ingresc y baja del caraciares an blancs antre secuancia)
aeguendo o e pdiiza) nombes y apeliidos o que + Goox del aseguraio
“Condicones jcobsrbray dificuits la bisqueda. No »  Clave del parentascy
¥ encioses) kg ef scuerdo 9o qua ef «  Rugistro de endosoy
humar da cantiicads debe
{sner 10 cancleres
Eanﬂ‘ul.l
quierda. B sexs o
siempre a8 caphuns o &3
incomacto, a clave d
parentesco ne colncide con
tn adiad y ol S0 oel
dependienta sn venios
cascd. Frcusnismaents no
LL10 Indemnizacion | Avisa del ingreso de “Certa cobertuny. inkcio Genoralmants 36 emvia Namen de expedicién
s producton y vipencia, colas de Basia que 9 rechaza una 08 tartas coberuras
clanies (de sinlestro, POT N0 estar
prazarencla #n los 5pecldas, espaciicacidn | entecados del alta dal Himam da anvid de
wchivos de Vigores) LT gociaci o ode las carias cobarturas
an cusnto exdsta una pravia, senvicios condicionss espacities lo
s cobertura, wspaciales. cual ocations
insatistaccién
Esquema 2

Con esta téchica se obtienen la problematica, las caracteristicas del producto o servicio que
solicitan las demas areas y quien es el cliente o proveedor de dicho requerimiento. En esta
matriz se establece los indicadores de control (conscientes en su mayorfa), los cuales

ayudaran a medir las mejoras de los problemas,

Ya establecido la validacion, priorizacién e indicadores, se debera aplicar los planes de accion

y control de los problemas encontrados a través de los siguientes criterios y responsables:

® Fuente: Creacién propia
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3.3.2 Pruebas, Implantacién y Evaluacién

En este inciso se aplicaran las etabas 67y8 de‘la metodologia propuesta, ver inciso 2.3. En la
etapa de pruebas se implanto sola en la drea de emisién por ser el &rea donde se concentra la
mayor informacién {40%) y por la fuente de informacién que alimenta a las demas dreas de la
compafila aseguradora “X", ver esquema 1. La aplicacion fue por un lapso de 1 mes, de lo cual

se identifico lo siguiente datos, sefialados en el esquema 3°.

PRODUCTOS
Trabajo del equipo | Decislones de
Interfuncional los directores
i Cruce de la matriz de Cliente -Proveedor vs Indicadores P1
4 Claves (ver esquema 4) establecidos por la Direccidn ! )
tf General, bajo los sigulentes supuestos: Influencia Directa, Matriz de
‘f Indirecta y Sin Influencia (Renglones del Estado de | [ Indicadores
‘4 Resultados). Claves
P2
Andlisis de la matriz de indicadores claves para encontrar - L
| el 80-20 de la problemética de la informacién, de las Priorizacién de
.{ diferentes areas, bajo los siguientes criterios: ’ las interfaces
H de informacién
‘d +Areas donde se realiza el fer. Contacto con la entre areas
‘1 informacitn pero no se realiza una aplicacién contable.
8 <Areas donde se genera la informacién y se les provee de
‘4 la misma a diferentes 4reas para la aplicacién contable.
» Areas donde se realiza la aplicacién contable a través de
informacion ya procesada.
+ Areas donde su aplicacion contable puede afectar
fuertemente (Positivamente o  Negativamente), el
resultado de la rentabilidad del producto.
Designacién de las dreas con mayor influencias en la A
problematica de la informacién * Area de
Emisién
+ Area de
‘l> Indemnizacione

Esquema 3

% Fuente: Creacién Propia

65



Aplicacidn del método y los elementos técnicos considerar

]

Analizando los indicadores de control obtenidos en la matriz cliente - proveedor se estableci¢

realizar un cruce con los renglones del estado de resultados de acuerdo con los supuestos

siguientes: Indicadores con influencia Directa, indirecta y Sin Influencia, de lo cual se obtiene la

siguiente Matriz de Indicadores Claves, ver el siguiente esquema.

cotizacionss emitidas
por mas de los
pragucios de la UEN-
Salud LI
* Entrega en llampo
acordado ol neporie de
cotizacionss LI
* Entrega e tiampo
acordado ia base de
péilzas con
condicionss
sapecisin Ik

L.

Lk

AN

Indicadores Indicadores Claves (Estados de Resultados)
[Frimas EmAkdas [P imas, Cedas Ressra Cobranza Sinissiros Neto Costo de
de Control Adquisicidn
(Area Téenlca)
* Nimsro de h

l.1.

{Oparaclones})
* Nimero de arores
n s caplura de altas
de asegundos en o
Numers de
coriificados LL
" NOMaro de emomes
on |a caplura de altas
de assgumdos en o
registro del sexo dsi
asegurado LI
* Nomero de ermomes
&n la capture de ellas
de ssegurados en &
regisiro de los
nombres del tilutary
depandienies LL
*HNoimero do erroms
an la captura ds altas
de asegurados a0 o}
mghtro ds endoso
aspecisies L1
*Numero de
axpedicionss de
carias cobsruras kL
* Nomero de envios de
cartas cobernturas LI

1L

Ll

1L

EL

LD.

L.O.

1.D.

1.D.

Supuestos: LI = Influencia Indirecta, 1.D.= Influencia Directa, S.1.= Sin Influencia

Esquema 4

Una vez elaborada dicha matriz, ver esquema 4, se estableci¢ atacar el 80-20 (Pareto) de la

problematica bajo los siguientes criterios:
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* Areas donde se realiza el 1er contacto con la informacién pero no se realiza una aplicacién

contable.

« Areas donde se genera la informacion y se les provee de la misma a diferentes areas para

la aplicacién contable,

* Areas donde se realiza la aplicacién contable a través de informacidn ya procesada.

s Areas donde su aplicacién contable puede afectar fuertemente (positiva o Negativamente),

el resultado de la rentabilidad del producto.

De lo anterior se concluyo que el area con mayor influencia en la problematica de la

informacion es el area de emisién. Como se resume en el esquema 3

Continuando con este proceso de aplicacion se dard a conocer los resultados obtenidos del
analisis de la problematica a los responsables de las dreas &rea para que lleven acabo los
planes de control y accitn.

Para esto se realizo una sesién con los directores de las &reas para establecer sus propuestas
y responsabilidades sobre la problematica encontrada y tomar las decisiones adecuadas para

la solucion, de lo cual se obtuvo los siguientes compromisos, ver esquema 3.1,

Teniendo los indicadores de control con influencia directa en los resultados de la compafiia de
seguros “X’, se mejorarfan en un 80% la informacion que se genera en cada 4rea, siempre y
cuando se tuviera la sinergia de continua de medicion de estos indicadores. Por lo que, se
sujetara a resultados no medibles y medibles como se muestra en el esquema 3.1 y la creacion

de una base de datos Unica de clientes.
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PRODUCTOS
Trabajo del equipo Decisiones de
interfuncional los directores
P4
Los Directores de Indemnizacién y Planes de acclén y control de
Emisién tomaron la responsabilidad de Emisién.
resolver la problematica de la Resultados no medibles:
informacitn de sus dreas * Base de datos ya depurados,

para vigores y reservas.

» Calcuio de la reserva pdliza x
péliza y por divisién

+ Mayor comunicacién entre
areas.

+ Conocimiento de la
administracién de los productos.

+ Mayor conocimiento de las
pélizas fuera del sistema emisor,
Resultados medibles:

*« % de solicitudes con datos

implantacién de los
planes de accidn vy
contro! de las éreas

de Emision e incompletos
indemnizaciones. + % de cotizaciones con errcres
ortogréficos

» % de cotizaciones con
condiciones especiales

+ % de cotizaciones con
coberturas que no podemos
otorgar

* % de cotizaciones por errores
de inclusion y exclusidn de
coberturas,

Planes de acclon sclamente
para Indemnizaciones

!} Decisién de crear una Base » Ps
de datos (nica para cada
uno de los cliente de Base de datos Unica

emisién e Indemnizaciones

Continuar con la
‘] implementacion  de  los . |....jpl P6
planes de accién y control de
las demas areas

Planes de accidn e implementacién de
los planes de control.

Esquema 3.1

En suma, los alcances obtenidos sobre esta metodologia mostrd la falta de procesos claros, la
falta de comunicacion entre areas, la cultura de la medicion y trabajo en equipo para obtener

mejoras en los problemas encontrados.
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CONCLUSION DEL CAPITULO Il

De acuerdo con ia aplicacién de la metodologla descrita en el inciso 3.3, se obtuvo que la
fuente con mayor problemética en la calidad de la informacion, es el darea de Emision de la
Compafiia de seguros “X”, por ser el area donde se concentra la mayor parte de la informacién.
Asi mismo se mostr6 la falta de procesos claros, la falta de comunicacion entre areas, fa cultura

de la medici6n y trabajo en equipo para obtener mejoras en los problemas encontrados.

Para lo cual se tomaron las acciones correctivas para mejorar los servicios y productos de sus
proveedores internos y externos. De esto se desprende que las acciones correctivas deberan
ser dinamicas, porque no se vive con el problema antiguo, ahora se tienen los medios, a través
de las técnicas de solucién de problemas propuestas en la metodologfa de este trabajo de

investigacion, las cuales ayudaran a corregir lo eméneo y hacer todavia mejor lo que esta bien.

Al establecer esta metodologla, se penso en un procedimiento simple y directo que describa los
problemas que enfrenta el equipo interfuncional durante la solucién de los problemas, a través
de pasos sencillos que todos puedan familiarizarse con ellos para obtener una mejor
comunicacion ante los directores, gerentes, empleados y otros equipos de trabajo de la

compafiia.

En suma, se mejorara en un 80% la informacién que genera cada area, siempre y cuando se
tenga la sinergia de continua de medicion de estos indicadores, ademas de que la compafia de
seguros ‘X" traera y mantendra a los clientes, aumentara su penetracion en el mercado y

tendra !a rentabilidad deseada.
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CONCLUSIONES GENERALES

Como se mostrd en los capltulos uno y dos el problema que genera la falta de informacién con

calidad ha tomado una importancia revelante tanto en el mercado asegurador como en los

continuos requerimientos de informacién solicitada por los diferentes niveles de la compatfila de

seguros “X".

La informaci6n es el soporte de la generacién de los estados financieros y operativos de las

diferentes areas de la compafila para que éstas puedan cumplir con confiabilidad y
oportunidad sus requerimientos. Con este trabajo de investigacién se propone la aplicacion de

una metodologla que permita a las diferentes 4dreas de la compafiia estandarizar y

proporcionar elementos de control y evaluacion, con el objeto de tener informacién con calidad,

asl como tener una efectiva evaluacidn en la toma de decisiones y mejora de los resultados de

dichas areas.

La aplicacion descrita en el capitulo tres tuvo éxito, gracias a la planeacion y liderazgo aplicado
en la metodologia propuesta, observandose se observo que el area de Emision es la fuente
que alimenta las areas que generan los resultados contables, con esto se logro resolver el 80%
de la problematica de la operacién que se identifico en el capitulo | y el 20% restante fueron

problemas que no contribuyen en forma directa a los resultados de la compaiiia.

Se mostrd ademas que al implementar esta metodologia se obtuvieron los siguientes
beneficios:

1.- Reducir los niveles de trabajo, 2.-'Enfocar al personal operativo mas al andlisis, 3.- Integrar
todos los procesos a una sola entrada de informacion, 4.- Contar con una fuente Unica de
consulta que generaran las diferentes areas, 5.- Obtener los avances de los objetivos y

acciones implementadas en ia operacién del area de Emision.
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Por lo que considero que este trabajo de investigacién es una aportacién a la compafila de
seguros “X" para:

a) Mejorar el nivel de toma de deciéiones. b) Captar y conservar a los clientes, c) aumentar la
penetracion en el mercado y d} Obtener la rentabilidad deseada. A través de esta metodologla
se obtendran resultados y tendencias de mejora no solo en el seguro de vida grupo, sino

también en sus diferentes lineas de seguros.

A lo largo de este trabajo de investigacion, se describe la metodologia propuesta para
solucionar el problema de la falta de calidad de la informacion en la compafiia de seguros X",
Dicha metodologia es para tomar acciones correctivas y preventivas en las diferentes areas o
sistemas que generan y entregan informaci6n. Las etapas de esta metodologia propuesta son
dinamicas, ya que establecen controles de procesos (corregir y meter en control) a través de la

implementacion de las herramientas y técnicas descritas en este trabajo.

Para que esto sea posible, se debe contar con los siguientes factores criticos de existo:

» Elcompromiso de la direccion para coordinar o aplicar la metodologla propuesta.

¢ Recursos humanos y financieros suficientes para el equipo de trabajo interfuncional.

» Seleccion cuidadosa del proyecto de aplicacion de la metodologia y personal que llevara a
cabo esto.

* Conocimiento de un enfoque de sistema.

* Habilidades del equipo en la planeacién de proyectos.

* Un enfoque continuo sobre los resultados obtenidos.

Si estos factores no son apoyados y llevados acabo se correra el riesgo de no tener éxito en

los resultados previstos en esta metodologia
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Con la aplicacion de la metodologla propuesta en este trabajo-de investigacién 'y Ia

consideracién de los factores criticos de éxito, se lograr4 lo siguientes:

Una mejor comunicacién

Menos administracion en crisis

Una identificacion del duefio del proceso

Una mejor retroalimentacién y procesamiento en la informacién.

La utilizacién del conocimiento y la experiencia de la gente que trabaja en las areas.

Mejores resultados o rentabilidad de! producto.

Por otra parte, desde el punt6 de vista prospectivo esta metodologla ayudara a la compafila a

establecer un Sistema Integrado de Administracion por Calidad, el cual se enfocaria a 3

aspecios:

—_—

Enfoque al cliente y mercado, a través de estrategias y planes de accién

2. Un enfoque sistematizado a través de la planeacién, el liderazgo, valores superiores al
cliente, desarrollo del personal, administracién y mejora de procesos y resultados con
valores creados.

3. Administracién de la informacion a través de toma de decisiones basada en datos y

hechos, y la utilizacidn de técnicas estadisticas y administrativas.

Todo esto llevaria a crear un Sistema de Informacion Gerencial, el cual seria de gran apoyo

para la compafiia.

Por otra parte debido a la dinamica de los cambios econémicos, sociales, tecnolégicos,
juridicos y metodolégicos, es necesario definir escenarios de las situaciones futuras que

pudieran presentarse, mismos que se presentan en los siguientes cuadros.



Escenarnio Pesimista

I

2020 .

VARIABLES ACTUAL 2010

0O La economla mundial se|Q  No se llegue a ta economia | La economia global se
globallza, global debldo a los estanca por 108 peguehos

O Se vive un proceso de cambio obsticulos de  pequefios grupos que obstaculizan ia
de Goblerno (cambics de partido grupos. globalizacién.

. polltico en e! poder). O Que no se lleve acabo la |0 Las perspectiva econdricas
Econdmica O Se empieza a tener mayor reforma fiscal propuesta por siguen en crisls por la falta
inversién extranjera (venta de la el nuevc gobiemo, lo cual de la reforma fiscal, lo cual
banca mexicana, venta de provocarfa no cumplir con las provoca falta de inversién

aseguradoras  (Hidalgo y perspectivas del crecimiento econdmica en el pals .
SMNYL))El indice de inflacién a econdmico establecido para et |0 ta economia informal sigue
labaja (7%). pals. en crecimlento por {a falla

O Crecimiento Econdmico de!|0 No hay epoyo & las micro- de empleados y crédilos
producto Intemo Bruto (P1B- 2%) empresas, lo cual esta adecuados a las

Q  Apoyos ala micro-empresa. provocando crecimiento en la necesidades de la poblacién

0 Dependencia de la economla de economia informal,

USA (desaceleracion econdmica
de USA). ]

O La poblacién consta de 974 [O El crecimiento de la poblacién | O La poblacién  sigue en
millones con un  fitmo de podria ser de 103 millones. crecimiento, 12 cual podria
crecimiento de! 1.0% anual. O  ta migracién aumenta por et ser por 109 millones.

R O Se distingue mayor poblacién indice de desempleo que s |Q El indice de desempleo
Social femenina. (de cada 85 hombres genera. sigue en aumento, lo cual
hay 100 mujeres). a La peobtacién provoca que la meno de

O Aumento en fa migracion ecohémicaments activa obra emigre.
internacional, disminuye en un 6%. Q Los indicadores macro

O  Seregistra un analfabetismo det | 0 Sigue el  aumento  del econémicos muestran
9.5%. analfabetismo en un 2% deterioro en la poblacién

O La poblacidn econémicamente anual. econdmicamente activa.
activa es del 56% {39.7
millones)

QO Ata dependencia tecnoldgica| D  Sigue la dependencia {0 La dependencia
del exterior. Tecnolbgica por falta de Tecnolégica sigue por la

X Q NMNecesidad de sistemas de recursos econdmicos, faita de inversidn o capital.
Tecnologica computo infegrales. O Falta de inversién en los| O Se realiza poca

O Falta de capacitacién sistemas integrales, Investigacion e innovacidn
lecnolégica (Explotacién de |0 Disminuye la capacitacién tecnolégica en las
paqueteria). tecnoldégica por la fala de empresas privadas por la

Q Necesidad de fecnologia de capital para inversién, falta de capital,
punta.

O  Desactualizacion del reglamento [ 0 ~ Falta de actualizacién del | El mercado  asegurador
de segure de vida grupo. reglamento de seguro de genera competencia

Q Regularizacién  de! mercado grupo provoca desequilibrio desleal.

. asegurador (Oferta y Demanda). en el mercado. O  Perdida del valor adquisitive

—unicica 0  Sin control la regularizacién de los precios del seguro de
del mercado asegurador, el vida grupo.

cual esta provocande | @ Puede provocar lavado de

competencia desleal dinero en las. instituciones

aseguradoras por falta de

una reglamentacién
adecuada.

O Faltade Informaciénconcalidad | Sigus  sin control la| O Al nmo  contar | con

O Deficiencia en el andlisis de la generacién de informacién informacién con calidad los
informacién, con calidad en las diferentes altos directivos no podran

O Falta de 1toma decisiones dreas de la empresa, tomar  decisiones para

. oportuna, U Toma de decisiones emores mejorar  los  procesocs
Metodolégica QO Conflictos entre &reas por Analisis de informacion no financieros y  operalivos

O Fatta de Rentabilidad en el adecuadas y por lo tanto que lleven al crecimiento y
seguro de vida. decremento en la rentabilidad mejora en la rentapilidad del

O  Riesgo adicionales no previstos. en el seguro de vida grupo. seguro de grupo vida..

O Falta de retroglimentacion al | La falia  de  procesos
personal. adecuados provocan

conflictos entre Areas y falta
de comunicacién,
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Escenario Optimista

VARIABLES ACTUAL 2010 2020

O La economia mundlal se |0 Desaparece las bameras Existe una  economia
globaliza. comerciales debido al procaso globallzada, !a cual podréd

O  Se vive un procesa de cambio de globalizacién de la ayudar a la inverslén
de Gobierno (cambios de economia. extranjera en nuestro pals.

i partido politico en el poder). O En e pafs se tiene mayor Hay crecimiento econdmico
Econémica O Se empieza a tener mayor inversién extranjera por la generalizado ¥y
inversién extranjera (venta de confianza en los cambios de sostenimiento en la inflacion
la banca mexicana, venta de la reforma fiscal. como los pais en desarrollo.
aseguradoras  (Hidalge vy |0 E) indice de inflacidn esta El nivel de vida de la

SMNYL)) llegando a lo establecido poblacién se mejora.

8  Elindice de inflacién a la baja (7%). Se tiene mayor poder
(7%). Q  Hay crecimiento econémico, o adquisitivo por lo cual ze

O Crecimiento Econémico del cual ayuda a apoyar a la puede pensar en una
producto intemo Bruto (PIB- micrg-empresa y por lo tanto cultura de segures.

2%) se empieza a eliminar la El  sector  asegurador

O Apoyos ala micro-empresa. economla informal, contribuye en el crecimiento

O Dependencia de la economia del PIB (40%) por las
de USA (desaceleracion reservas que se generan en
econdmica de USA). primas y en sumas

aseguradas.

O La poblacién consta de 974 [ EI Indice crecimiento El indice de crecimiento
millones con un ritmo de poblacional se mantiene sin pablacional se mantiene aln
crecimiento del 1.9% anual. cambio (1.9%). cambio, por lo cual se

. QO Se distingue mayor poblacién | L Ls participacién de la mujer pueda  satisfacer  sus
Social femenina. (de cada ©5 tiene un auge en los niveles necesidades.
hombres hay 100 mujeres). empresariales por su Los Indices de desempleo

0 Aumento en la migracion desempefio y conocimiento. disminuyen, hay mayor
intemacional. U Baja la migracin de la fuentes de trabajo por la

O  Se registra un analfzbetisme poblacién por que el Indice de eslabilidad econdmica.
del 8.5%. desempleo baja, hay mayor La migracién va

0O  La poblacién econdmicamente fuentes de trabajo, por lo tanto disminuyendo
acliva es del 56% (39.7 ta poblacién econémicamente
millones) activa aumenta.

O  Atta dependencia tecnoldgica [} Debido a las inversiones Hay mayor seguridad para
del extenior. extranjeras y a la confianza en invertir en Tecnologia de

O Mecesidad de sistemas de el pais se trasmite la punta.

_ computo integrales. tecnologia de punta a través Se tiene mayor capacidad
Tecnoldgica 0O Fata de capacitacién de la capacitacion y el para la investigacion y
tecnoldgica (Explotacién  de desarrolle de sistemas desarrolloc de mejoras en

paqueteria). integrales en las empresas. sistemas Integrales, como

O Necesidad de tecnologia de mejoras  servicios a sus
punta. clientes.

QO Desactualizacién del |3  Se actualiza e! reglamento de Se tiene mejor competencia
reglamento de seguro de vida sejuro de vida grupe de leal sin afectar los intereses
grupo. acuerdo con las necesidades del mercade asegurador, ni

Jurldica 0O Regulanzacibn del mercado del mercado asegurador. los del cliente.
asegurador (Oferta y|Q Se tiene mayor vigilancia en Se estableceré una
Demanda). regularizacién del mercado actualizacién det
asegurador, reglamento de seguro de
vida grupo.

O Falta de Informacidn con | Al aplicar la meiodologla propuesta Se obtendra sistemas
calidad en este trabajo de investigacion, se integrales que generen

QO Deficiencia en el andlisis de la obtendra: informacién confiable,
informacidn. O  Mejor comunicacién oporiuna y completa, los

O Falta de toma decisiones | O Menos administracion  en cuales daran indicadores

. oportuna. crisis que nos ayuden a medir
Metodologica 0 Conflictos entre areas Q Una identificacién del duefic tendenclas  y  tomar

O Falta de Rentabilidad en el del proceso. decislones en los diferentes
seguro de vida. O Una mejor retroatimentacion y niveles de la empresa. Los

O Riesgo  adicionales no procesamiento de la cuales ayudaran a mejorar
previstos, informacion. los resultados y rentabilidad

O  Falta de retroalimentacién al | O La utilizacién del conocimiento del seguro de vida grupo.
personal. y la experiencia de [a gente

que trabaja en las reas.
0 Mejores resuitados o

rentabilidad del producto.
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ANEXGC 1

Formato de Identificacion de Procesos

identificacion de Procesos Formato 1

QOrganizacion :
Area: g act

Misién del Area:

Finalidad(es) del Area:

Procesos Principales:

W=

Elaboro Reviso

Nombre

Puesto
Fecha

Firma
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ANEXO 2

Formato de Actividades del Proceso

Actividades del Proceso

Formato 2

Area: Organizacién:
Negocio: .. ... .. ..
No. P. Proceso
No. A.

Actividades del Proceso
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ANEXO 4

Plan de Control

Plan de Control

Formato 4
Area: Proceso: Diag.No..
Negocio: ......
Pasos del Proceso|} Que se Midd| Como se Con que |] Frecuencia .
Mide (| Eq./Herr. || Medicion || Registrado|| Responsable
{Actividad) (Variables)
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ANEXO 5

Plan de Mejora Continua

Oportunidades de Mejora (Para el Control de Procesos)

Formato 5
Area: Proceso; Plan de Control No.:
Negocio: ... ...
Pasos del Proceso . Area Causante o Solucién sl Problema
B deficiencis
( Actividad ) arrera o deficienct Solucionadora (Acuerdo a Mejorar)
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