20321
32

====52 UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS
PROFESIONALES “ACATLAN”

OPTIMIZACION DE LA OPERACION DEL SEGURO
DE AUTOMOVILES EN SEGUROS MONTERREY AETNA

MEMORIA DE DESEMPENO PROFESIONAL
QUE PARA OBTENER EL TiTULO DE
ACTUARIO

, PRESENTA
JOSE CONCEPCION{ARRIAGA MURCIA

?
ASESOR
> ACT. MIGUEL ANGEL MACIAS ROBLES ARENAS
-
¥ 3
TESLS (,"CT\‘J ‘1:1 OCTUBRE DE 2003
ThLLA DE OnGEN

A



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Agradecimientos

A mi querida madre, de quien siempre he recibido un
apoyo incondicional y la motivacion para salir
adelante en cada etapa de mi vida. “Todos mis
Logros Gracias a Ti”.

A mi amada esposa Erika y a mi adorada hija Ana
Belinda, quienes se han convertido-en el principal
catalizador para desarrollarme y buscar ser mejor
cada dia, por que lo merecen. “Juntos por
Siempre”.

A mis hermanos quienes siempre han seguido mis
pasos y con quien siempre comparto mis tristezas, y
alegrias. “Seguimos Adelante”.

[ TESIS COV
| FALLA DE ORIGEN

O



Agradecimientos

A mi asesor, Miguel tu labor es muy importante y de
invaluable ayuda para todos los que la necesitamos, y
siempre estas ahi. “Excelente, Sigue Igual™.

A todos los profesores que durante toda mi vida
académica me trasmitieron conocimientos, ejemplos
y motivacién para continuar siempre adelante.
“Gracias Infinitas”.

A todos mis amigos con quien he compartido
momentos inolvidables y que siempre me han
impulsado a seguir en situaciones dificiles, no los
menciono de forma personalizada por miedo a dejar a
alguien fuera. “Al fin lo Logramos”.

A todos los demas familiares, amigos, compaiieros,
personal de la coordinaciéon de Actuaria, personal de
servicios escolares y sinodales que de alguna forma
contribuyeron y estuvieron al pendiente de que
lograra este trabajo para buscar mi titulo profesional.
“Muchas Gracias™.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |




Agradecimientos”

A Seguros Monterrey en donde he desarrollado
practicamente toda mi carrera laboral y profesional y
que me ha permitido incluso la superacion personal,
conocer a grandes amigos, haber encontrado a quien
ahora es mi querida esposa, y sobie todo con la
informacion de este trabajo, buscar lograr mi titulo
Profesional de Actuario. “Realmente ha sido la
Compaiiia de mi Vida”.

[ TS PO
FALLA D UiuGEN

9




OPTIMIZACION DE LA OPERACION DEL
SEGURO DE AUTOMOVILES EN SEGUROS
~ MONTERREY AETNA |

TESIS COV
FALLA DE URIGEN




INDICE -

OBJETIVO
INTRODUCCION
k Pagina
CAPiTULO l ANTECEDE}\TES DE OPERACIC)N DEL. SEGURO DE
AUTOM OVILES EN SEGUROS MONTERREY AETI\A ‘
A. A_ntecedcntes dc Oper‘a"cidn - g o P . 8
B. Esquema de Obcrnci(ni Descentralizado ' 10
C. Proccsos de Emisi(’m : ' 3 12
D. Esquemas de Suseripeién y Seleccion de Riesgos - 15
CAPITULO II. DESARROLLO DE UN SISTEMA DE EI\I]SION Y
SUSCRIPCION INTELIGENTE '
A. ldentificacion de Necesidades de Operacion. - - : 31
B. Aleance del Sistemua Emisor — Suscriptof Iﬁt@liécme 35
C. Funcionalidad dcl Svistém:_l_Evmisv(‘)vr — Suscriptor Inteligente S1
D. Interfases - 81

TESS (O _
FALLA U uietl




CAPITULO 11l CENTRALIZACION DE LA OPERACION A  NIVEL
NACIONAL R

A, Crc:ntraiiz‘a_c"i(k')‘n [;Qr Dii'fsioncs 89
B. Cc'ntra‘l“izz:lvc:i‘én“'a Ni\"«‘:l Nf"%ionnl 98
C. LQgro§ dé’ In Cc'ntrai’liz’a:(‘:i(}n 108
CAPITULO lv.VCERTrF‘lc‘ALCI()N,DE LA OPERACION DE AUTOS EN
1SO 9002 R ' o
A, Ccrtiﬁcaci’({n enla NormaISO 9‘002‘& ’ ,’ : o 112
B. Dcﬁmcmndt ProccdlmlenmS\quws . 116
C lmpln.ntac:i("n;:(‘irél Plan de g;,;r.yagd{ S 126
D. Auditoriasy C’vc;-r’»'tiﬁ'chiciién 136
CONCLUSIONES 145
149

BIBLIOGRAFIA™

TESIS CON
FALuA DB UuiGiEN




OBJETIVO:

Optimizar la operacién del seguro de automéviles en Seguros Monterrey Actna
mediante el desarrollando un sistema emisor-suscriptor inteligente, centralizando la
operacion a nivel nacional, estandarizando los procesos operativos, de seleccion de

riesgos, criterios de suscripeion, y certificando la operacién en la norma 1S09000.
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INTRODUCCION

Como una muestra de la interdiciplina en los diferentes campos de accién que tienen los
egresados de la licenciatura de Actuaria, el presente trabajo muestra el desarrollo
profesional del autor en el drea de operacion del ramo de automéviles en una de las

compuaiiias aseguradoras mas grandes e importantes del pais, Seguros Monterrey.

El presente documento detalla un proceso de operacion que permitié la rentabilidad del
negocio. asi como un costo beneficio con alto grado de recuperacién v de funcionalidad
debido a la productividad. integracion de actividades v estandarizacién de procesos. asi
como la normalizacion de la operacién a nivel nacional y el desarrollo de un sistema
integral de emision que garantiza el control v conservacion de la informacion para la toma
de decisiones en los diferentes escenarios de procesamiento v en la administracion de
operaciones ¥ servicios del ramo de automoviles basado en el concepto de la

implementacién de un sistema de calidad bajo la norma ISO 9002.

En el primer capitulo se da el panorama tradicional de operacion del ramo de automaéviles
que se manejo durante varias décadas en la compaiifa v la forma en la que se comenzo a
buscar un enfoque diferente centrado en la adecuacion a los sistemas emisores. procesos de
suscripcion y analisis de riesgos. una operacion descentralizada. contemplando sistemas de
motivacion de ventas variables en cuanto al pago de comisiones ¥ sobre todo contemplando

las areas de oportunidad al momento de la atencion de siniestros y su indemnizacion.

A través del capitulo dos se refleja la gran imponancia que representé para Seguros
Monterrey Aetna el conjuntar grandes esfuerzos con personal de las diferentes dreas que se
interrelacionan en todo el proceso del seguro de automoviles en la compatfiia y. derivado
de esto. se inicid un provecto que daria como resultado la creacion de un sistema de emision
v suscripcion inteligente. el cual simplificé los diferenies procesos de operacién a nivel
nacional cubriendo las expectativas de cada una de las areas que tienen que ver con el ramo
como son. emision. suscripcion. dres t€cnica. mercadotecnia, reservas. estadistica.

contabilidad. atencion clientes. atencién conductos e indemnizaciones. entre otras.
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En el capitulo tres se presentan detalladamente los procesos y fases intermedias por los
cuales tuvo que pasar la compaififa para poder centralizar la operacion del ramo de
automdviles, primeramente a nivel divisiones de la compafiia en sus oficinas México,
Monterrey ¥ Guadalajara y, finalmente, en un sélo centro de operaciones que proporciona
servicio a nivel nacional permitiendo beneficios estructurales. organizacionales. de
procesamiento v sobre todo econdémicos, que permitieron el retorno de la inversion a muy

corto plazo.

Como corolario a la eficiencia obtenida para la operacion del ramo de automéviles, en el
capitulo cuatro se refleja todo el plan de calidad basado en la norma ISO 9002. el cual
permitié redisefiar todo el proceso operativo va que fue necesario el mapear cada una de las
actividades en las diferentes dreas de nperacion relacionadas con la administracion y
operacién del ramo y. con ello. estandarizar y garantizar la adecuada ejecuciéon de los
procesos y sobre todo la documentacioén paso a paso. lo cual a través de auditorias de
calidad internas periddicas v con la implementacion de acciones correctivas o preventivas
permite encontrar y corregir de manera muy oportuna cualquier drea de oportunidad que se

presente en cualquier procesamiento relacionado al seguro de automoviles.

En términos generales este trabajo permitira a los lectores identificar la interdiciplina que se
obtiene al eswdiar la carrera de Actuaria y como se pueden aplicar los aprendizajes
obtenidos durante todo el proceso de estudio y. sobre todo, el desarrollo laboral al que

pueden legar los Actuarios en las empresas de seguros en diversas dreas.
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CAPITULO I

ANTECEDENTES DE OPERACION DEL
SEGURO DE AUTOMOVILES EN SEGUROS
MONTERREY AETNA
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ANTECEDENTES DE OPERACION DEL SEGURO DE AUTOMOVILES EN
SEGUROS MONTERREY AETNA

A. Antecedentes de Operacion

Durante practicamente casi seis décadas el ramo de automéviles en Seguros Monterrey fue
evolucionando en su esquema de administracién y en sus procesos de operacion por lo que
se vivieron diferentes v muy variantes situaciones administrativas y operativas a todos los
r*veles de la compafiia. las cuales se resumen de manera muy general a continuacién, y a

través de cada uno de los diferentes 1emas y sub temas de este trabajo.

Como cualquier producio nuevo en sus inicios. en todas las instituciones aseguradoras el
seguro de automoviles nace con conceptos muy basicos en cuanto a sus coberturas y
esquemas de proteccion no siendo la excepcion Seguros Monterrey. de igual forma, los
procesos operativos son también muy bisicos v limitados con relacion a la emision de las
polizas y de cualquier modificacion que se pretendiera realizar al contrato y. en términos
generales. en la administracion tanto técnica. contable. de sistemas como comercial. por lo
que se requeria una gran infraestructura basada en la capacidad de produccion a través de

un gran nimero de empleados a nivel nacional.

La emision de la documentacion fue evolucionando desde el concepilo de realizacién de
polizas de rodilla. llenadas a mano en cardwlas de polizas pre impresas ¥ con recibos
cobertura sin requisitos fiscales v con esquemas de administracion de la cobranza. pago de
comisiones. comabilizacion. reserva. atencion de siniestros etc.. muy manuales. lo cual
equeria de una gran cantidad de tiempo dedicado a realizar cada actividad v sobre todo al
momento de hacerse los cierres mensuales. trimestrales v el mas complicado. el cierre

anual,




Conforme pasa el tiempo y se adquiere mayor experiencia en el ramo y se presentan
avances tecnologicos, Seguros Monterrey modifica sus procesos a través de la mecanografia
de los contratos o pdlizas de automéviles v de los endosos requeridos por los asegurados, se
generan esquemas de pago mas diversos, controles para la administracion de la parte
economica del negocio y la estadistica técnica para generar diversas coberturas y la

retencion de la reserva necesaria para hacer frente a los riesgos en curso y a las necesidades

de los asegurados.

Poco a poco crece la demanda del seguro de autos y se extiende la operacion a diferentes
partes de la republica y sobre todo se inicia el concepto de la operacion del seguro de
flotillas, asegurar diferentes unidades bajo un solo esquema de administracion y con costos
preferemgs por volumen; Seguros Monterrey pasa por diferentes procesos de direccion,

fusiéon. venta y  asociacion empresarial v desde luego medificando los esquemas

operativos.

La parte prioritaria de este trabajo se enfoca a la emisiéon de podlizas individuales de
automoviles por lo que sélo se hard mencion al proceso mediante el cual se separa por parte
de Seguros Monterrey 'la operacion del ramo y a partir de ese momento el enfoque es

practicamente dirigido a la parte individual de la emisidn de pélizas de autos.

Derivada de una nueva administracion por la asociacion de Seguros Monterrey con otra
empresa extranjera. Aetna. se generan dos diferentes direcciones dedicadas a la
administracion de los diferentes ramos de seguros en la compaitia y surge el concepto de
Unidades Especificas de Negocios (UEN) para seguros de personas ) para seguros de

empresas por lo que la UEN Personas procesa v administra entre otros ramos individuales

¢l ramo de automoviles.

A estas aluras va se cuenta con tecnologia computarizada para la administracion de las
vigencias de la emision v posicionamiento en una gran parte de la repiblica a wavés de
oficinas regionales en las que se venden pdlizas de automoviles individual. sin embargo. no
se cuenta con un sistema emisor integral v una suscripcion estandarizada v controlada a

nivel nacional.

Ddact
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Para identificar y conocer mas a detalle el concepto de emisién que se seguia en Seguros
Monterrey, en el siguiente tema se toca de manera mas concreta y explicita lo relacionado a
la operacién descentralizada del ramo de automoviles tanto a nivel oficinas centrales o
divisionales como en cada una de las diferentes oficinas regionales ubicadas en varios
puntos de la repuiblica de acuerdo a los requerimientos y estudios de mercado de Seguros

Monterrey.

B. Esquema de Operacion Descentralizado

Corla intencion de poder ofrecer un mejor servicio en lo referente al ramo de automéviles
Seguros Monterrey automatiza mediante un sistema desarrollado en Cobol, la emisién de
nolizas y recibos de pago. endosos ¥ administracion de la cobranza quedando todavia
algunos procesos manuales o mediante procesos Batch ejecutados diariamente al cierre de
operaciones o de acuerdo a las necesidades del negocio.

La operacion a nivel nacional se concentra mediante Ja emision de las cotizaciones. pblizas
v endosos de manera que en cada oficina regional se cuenta con ¢l sistema emisor ¥ cada
oficina es responsable de la administracion del ramo reportando tinicamente de manera
mensual lo correspondiente al ramo a cada una de las oficinas centrales o divisionales las
cuales son Oficina México D.F.. que incluve las regionales centro v sur del pafs, Oficina
Guadalajara ¥ las oficinas regionales de occidente. y Oficina Monterrey quien concentra la

informacidn de las oficinas regionales del norte del pais.

Los criterios de aceptacion de negocios no son estandar por las diferentes necesidades v
exigencias de la fuerza de ventas en cada region. se loman propias decisiones v formas de
operar. incluso se elaboran documentos manuales que por la facultad de cada responsable
de oficina para firmarlos como funcionario autorizado se cubren riesgos en una zona que en
otra son estrictamente no cubiertos. De la misma forma. la descentralizacion de las areas
de indemnizaciones provoca que en alguna zona se cubra el pago de un siniestro que en

aiguna otra no se hubiera pagado. va que se regian por una alta influencia comercial.
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Derivado de la separacion de la operacion” en las diferentes “unidades especificas de
negocios, se empieza a buscar una forma de unificar criterios de operacién atn y cuando la
emisién sigue dependiendo de cada una de las diferentes oficinas regionales a nivel”
nacional con sus propios procesos metodologia y esquemas influenciados y viciados de la

emision del ramo de automoéviles.

Con la intencion de clarificar de manera mas especifica v detallada el concepto
regionalizado de operacion. a continuacion se detallan las tres zonas de la reptiblica con las

oficinas que conforman cada una de ellas.

Tabla 1. Detalle de Oficinas a Nivel Nacional

R M DI MO SO R
Acapulco Ciudad Juarez. Aguascalientes
Celaya ‘ Ciudad Obregon Colima
Coatzacoalcos |‘ Chihuahua Culiacan
z Cuernavaca : Durango Leon
LEjercito Nacional | Ensenada Mazatlan
Gran Sur ‘Hermosillo Morelia
" Mérida i Mexicali Patrimonial Guadalajara
Qaxaca Monclova San Luis Potosi
'Pachuca ¢ Patrimonial Chihuahua Tepic
! Puebla Revnosa ;
Querétaro ! Saltillo {
 Satélite l Tampico
- Toluca : Tijuana
“Tuxtla : Torredn
: Villahermosa
; Xalapa :

Fueme Estructura Comercial a Nivel Nacionai. SMA. 1995,

TESIE CON
FALLS DE UriGEN




C. Procesos de Emision

En la operacién del ramo de automéviles, en Seguros Monterrey existen diferentes procesos
que permiten la administracién de la operacion, dichos procedimientos se detallan y
explican a continuacion.

Cabe mencionar que los procedimientos que se detallaran son los procesos que se aplicaban
hasia antes de la creacion del nuevo sistema emisor — suscriptor inteligente por lo que se

percibirin poco funcionales y, por lo mismo, se comentan de manera muy general,
1. Emisién de Cotizaciones del Ramo de Automdviles Individual

Para poder realizar una cotizacién se recibia la solicitud en la ventanilla correspondiente, se
verificuba que estuviera debidamente reguisada y que se cumplieran las politicas de
aceptacion. se realizaba la captura de los datos necesarios en un cotizador realizado a través
de macros en Excel y se imprimia un formato ligado a los resultados de la macro y se
entregaba al asesor que la habia solicitado. '
Los productos que se manejaban son:

a. Residentes

b. Turistas
En caso de aceptarse la cotizacion se ingresaba una solicitud acompariada de la cotizacion
v se respetaba la prima v condiciones plasmadas en la cotizacion.
Las cotizaciones tenian una leyvenda que especificaba una validez de 30 dias, siempre.y

cuando no existiera un cambio de tarifa en el inter de) plazo estipulado.’
2. Emision de Polizas del Ramo de Automoviles Individual -

La emision de pélizas de automoviles se realizaba mediante la recepcion de una solicitud
debidamente requisada la cual se entregaba en las ventanillas de recepcion de tramites de
autos. se validaba que cumpliera las politicas estipuladas por el manual de suscripcion y se

capturaba la informacion en e! sistema emisor.
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Al final del dia y mediante un proceso batch se generaba la integracion y la impresion de la
documentacion lo cual se reflejaba hasta al dia siguiente, y de la documentacién generada
se realizaba el armado manual de la pdliza con las respectivas condiciones generales del

seguro de autos v la lista de ajustadores ambas previamente impresas.

De ser un caso especial que no pudiera ser procesado por el sistema, se calculaba y se
generaba de forma manual la documentacion y el proceso de integracién, una vez ya

impresa la documentacién se armaba v se entregaba al conducto que la solicito.

3. Emision de Endosos del Ramo de Automdoviles Individual

La emision de endosos es un proceso que implicaba una mayor inversion de actividades y
de tiempo de proceso por lo que los tiempos de respuesta que se manejaban eran de varios
dias dependiendo de fechas de cierres mensuales o de campafias generadas por las dreas

comerciales.

Al igual que en los procesos anteriores para la emision de un endoso se requeria entregar
una solicitud detallando el tipo de endoso o cambio solicitado en la respectiva ventanilla de

recepcion de tramites de autos.

Para la elaboracion del cambio solicitado. se revisaba la cobranza o estatus de la pdliza. se
validaba el expediente para contemplar cualquier modificacion ya existente v con eso
garantizar la correcta emision del endoso. se calculaba manualmente ia nueva prima y se
enviaba a integrar por medio de un proceso batch el cual se recibia un dia después
generando el nuevo recibo. en caso de que fuera un endoso que no modifique primas se
realizaba la mecanografia de acuerdo a los textos estipulados para cada tipo de cambio v se
entrepaba  al conducto que lo solicito. en el caso de los que involucraban recibo. se
mecanografia e! detalle del cambio ¥ se armaba con el recibo lo cual también se entregaba

a el conducte que lo habia solicitado.
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4. Emisién de la Renovacion de Pélizas del Ramo de Autombviles Individual

La generacion de Ia renovacién de autos es un proceso que se hacia cada mes contemplando
los aniversarios de las polizas ya existentes y se recalculaban de acuerdo a la tarifa vigente
al momento de realizarse el proceso de renovacion, se realizaba dicho procedimiento
contemplando tnicamente las polizas que se concreto el pago ¥ que estaban vigentes al
momento de dicho proceso. el cual se realizaba con un mes de anticipacion a la fecha de

vencimiento de la vigencia del periodo anterior de cobertura en la poliza pasada.

El proceso implicaba la impresion de todas las polizas detectadas independientemente de si
la requeria renovar el asegurado, dichas nuevas polizas se entregaban completamente
armadas a los agentes para que validaran con el asegurado si se aceptaba la pdliza, de no

requerirse la péliza por el asegurado se notificaba al 4rea de emisién para que se realizara

la cancelacion de la poliza

5. Emision de Pdlizas Turistas del Ramo de Automdéviles Individual

Otro procedimiento que también se realizaba en cuanto a emisidn de pdlizas es el de
automéviles turistas, proceso para asegurados que por alguna causa requieren internarse a
nuestro pals con el respectivo permiso de internacién temporal ¥ con la documentacion que

lo acredite como propietario de la unidad ingresada a territorio nacional.

La claboracion de este tipo de pdlizas era préacticamente manual tomando como base para
el cilculo tablas al millar dependiendo del valor de la unidad el cual se verificaba en el

Kelly Blue Book. libro gue indica el valor comercial de las unidades fabricadas en el

extranjero.
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Una vez realizada la mecanografia de la pdliza y el recibo se entregaba al conducto con las
condiciones generales preimpresas y traducidas en ingles para facilidad del asegurado que
comunmente es norteamericano.

Cabe mencionar que este tipo de pdlizas no se integraban al sistema debido a la moneda con

la que se administran y sélo se llevaban controles manuales tanto en su emisién como en la

cobranza.

Los procedimientos antes detallados sufrieron un giro de 360° al invertir Seguros Monterrey
en nueva tecnologia v en proyectos que permitieron hacer muy funcional y optima la
operacion del ramo de automéviles individual, lo cual se detallara a través de los siguientes

temas en este trabajo.

D. Esquemas de Suscripcion y Seleccion de Riesgos

Como parte de la operacién del ramo de automoéviles en Seguros Mont.erre,v Aetna. se
contempla la forma en la que se rige la aceptacion de los diferentes riesgos que implica el
seguro de autos y para lo cual se definid un manual de suscripcion que es la base de la
aceptacion de riesgos y la normalizacion de la operacion Ja cual a la postre permitio integrar
los conceptos de suscripcion en el desarrollo de un sistema emisor — suscriptor inteligente,

lo cual se explicara mis adelante.

A continuacion se detallan los conceptos principales del manual de suscripcion de
Automoviles que se aplicé en Seguros Monterrey Aetna para la administraciéon operativa

del ramo con base en su contenido.
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Tabla 2. C(mccpms del Manual de Suscripcion

SEEE e Sen el e
{BICDCS Objelo del Seguro 10. i anuc14:< de Cobcnurac
' 2. Clasificacion de Bienes!11. i { Suscripcion Automatica
f Asegurables
I3, !Produclos : 12. ;}’recxislencia v Estado Fisico
i4, !'Tipo de Administracion h13. i Tipo de Carga
'5. Clasificacion de Riesgos 14. Condicionamiento de Coberturas
6. Aceptacion  de  Riesgos  y|15. Tarifas
Cotizacion
17 Renovaciones 16. Endosos
% 8. J Forma de Pago 17. Vehiculos que No Aparecen en Tarifa
9. | Vigencia

Fuente Manual de Suscripeior: Kamo Automoviles, SMA, 1999.

1. Bienes Objeto del Seguro

Los bienes objeto del seguro de autos son los vehiculos automotores, terrestres, que
requieren de placas de circulacion para transitar, asi como los remolques arrastrados por

estos ¥ que después de un analisis de riesgo se consideran sujetos a ser asegurados.

2. Clasificacion de Bienes Asegurables

Lu clasificacion de los vehiculos por asegurar dependeran de las caracteristicas de cada auto
contemplando principalmente aspectos relacionados al lugar fisico de su fabricacion lo cual

a continuacion se detalla:
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a. Vehiculos Residentes
1) Vehiculos fabricados en México
- 2) Vehiculos importados y comercializados - por - distribuidores
nacionales autorizados.
3) Vehiculos de procedencia extranjera que puedan acreditar su
legalizacion a través de los siguientes documentos:
a) Titulo de propiedad
b) Pedimento de importacion definitiva. .

¢) Recibo oficial de pago de impuestos.

b. Vehijculos Turistas.
Veliculos de procedencia extranjera que porten placas de circulacion de otros paises y que
cuenten con la siguiente documentacion: '
1) Tiwlo de propiedad.

2) Permiso de internacion temporal vigente.

3. Productos

Los tipos de productos que se comercializan y que se manejan en el ramo de -

automoviles son los siguientes:

a. Autos
b. Motocicletas
¢. Camiones

d. Microbuses

e. Autobuses

4. Tipo de Administracion.
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Como parte del control operativo que se requiere tener en el ramo de automoéviles
individual. la administracién es un punto muy importante por lo cual se divide dicha
administracion de acuerdo al tipo de vehiculos ¥ como parte también muy importante
por el tipo de moneda mediante el cual se realiza la emision o aceptacion del riesgo, los

dos tipos de administracion que se tienen se detallan a continuacién:

a. Normal.- Aplica para vehiculos residentes. La prima se paga en Moneda

Nacional, por conducto del agente, cliente o cargo a 1arjeta de crédito.

b. Turista.- Aplica para Vehiculos Turistas. La prima se paga en ddlares en una

sola exhibicién y con pagn por adelantado.

5. Clasificacién de Riesgos.

Cada uno de los riesgos o condiciones de negocios individuales que se presenten de acuerdo
a su incidencia. comportamiento o probabilidad de riesgo, tendran un requerimiento de
andlisis o autorizacién el cual se controla f)or medio de niveles de responsabilidad en la
operacion, dichos niveles se determinan por el director del drea técnica quien tiene facultad
para delegar  los casos mds comunes y de mayor demanda por la fuerza de ventas a
funcionarios de operacion quienes tienen mayor contacto con las dreas comerciales y fuerza

de ventas dichos niveles se encuentran clasificados en:

a. Suscripcion Automatica
b. Sujeto a Consuha

c. Suscripcion Especial
d. Sujeto a Autorizacion

e. Estrictamente no asegurable

6. Aceptacion de Riesgos vy Cotizacion

L0
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Es muy importante que se lleven a cabo los procedimientos establecidos para cotizacion y/o

aceptacion de riesgos, ya que de ello depende una buena suscripcion lo cual se refleja en la

siniestralidad y por ende en los resultados de! ramo y de la empresa, a continuacién se

detallan los puntos criticos referentes a la cotizacion y aceptacion de riesgos tanto normales

como de mayor incidencia o que requieren autorizacion:

a.

No deben recibirse solicitudes de seguros que no esién debidamente
requisitadas, en particular no deberan aceptarse solicitudes que no incluyan
datos que permitan idewn:ificar cualquier situacion preexistente de siniestro
en e! vehiculo. como nimero de motor, nuimero de serie y placas del
vehiculo.

La firma de no siniestro tanto del contratanie como del agente son
obligatorias en ¢l caso de toda solicitud inicial de un seguro, lo cual
proporciona elementos legales en caso de ser necesario una investigacién por
casos dudosos de siniestro.

La responsabilidad de la compaiiia inicia a partir de la fecha de vigencia que
se plasma en el contrato de seguro por lo que ¢l inicio de vigencia de las
polizas se asignara como sigue:

1) En riesgos de suscripcion automatica la fecha en que fue
recibido la solicitud del seguro.

2) En los demas riesgos la fecha en que se acredite la
aceptacion del riesgo por quien corresponda, es decir la fecha de
autorizacion de un riesgo que se estaba analizando por un
funcionario faculhado.

En ningin caso podran expedirse seguros nueves o renovaciones sin la
autorizacion correspondiente (si es que el tipo de riesgo asi lo amerita).
Dicha autorizacion deberéd establecerse por escrito v formar parie del

expedicnte.
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€. No “se aceptardn seguros o endosos con vigencia retroactiva, estossélo

podrén utilizarse para correcciones o fallas administrativas imputables a la

Compaiiia.

Para poder tener un flujo adecuado del analisis de los casos especiales que requieren de una
autorizacién y comunicacién entre la fuerza de ventas, las dreas comerciales y las dreas de

operacién. -a continuacion se detalla el procedimiento definido para tales casos:

a. Los Promotores y/o Agentes presentaran a los departamentos de venias,
- las solicitudes dc concesiones especiales o riesgos sujetos a autorizacion.

b. Los departamentos de ventas evaluarin dichas  solicitudes Y
turnarin al departamento de suscripcion aquellas sobre las que exista un
interés "comercial".

c. Los departamentos de suscripcion evaluaran las solicitudes recibidas y
someteran a autorizacion las propuestas de condiciones para la
aceptacion de aquellos riesgos que a su juicio sean recomendables.

d. En caso de aceptacion del riesgo. Ja autorizacion debera formar parte del
cxpediente v los departamentos de suscripcion tendran identificados estos

negocios para mostrarlos en las supervisiones técnicas efectuadas por el Area

Técnica,

7. Renovaciones

Se considera renovacion el acto por el cual la cobertura de la péliza se extiende a un nuevo
periodo.

En 1odos los casos la solicitud de renovacion debera presentarse a la compaiiia antes
de! dia en que termine la vigencia de la poliza que se solicita renovar. de lo contrario se
pierde cualquier beneficio que pudiese haber tenido por su cobertura anterior.

Todas las renovaciones se llevaran a cabo con la tarifa vigente al momento de

expedir la poliza de renovacion v aplicando las politicas de suscripcion vigentes.
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Toda renovacién sobre riesgos que no se consideran de suscripcién automndtica deberd
someterse a la autorizacién de quien corresponda, quien deberé validar que de acuerdo a las

politicas en vigor, asi como a la experiencia del negocio este pueda ser renovado.

8. Forma de Pago

Para poélizas de doce meses de vigencia y de riesgos de suscripcion automdtica podran

aceptarse las siguientes formas de pago:

Contado; un solo pago realizado al inicio de la aceptacion del riesgo.

b. Semestral: un pago al inicio de la aceptacion del riesgo y otro pasados seis
meses de vigencia de la poliza

c. Trimestral; un pago al inicio de la aceptacion del riesgo y posteriormente tres

pagos mds realizados en un lapso de tres meses (trimestre) cada uno.

En todos los casos se aplicardn los recargos por forma de pago vigentes en la tarifa

aplicable al momento de la contratacion de la pdliza.

9. Vigencia

Se pueden contemplar diferentes vigencias de acuerdo a las necesidades del asegurado en
algunos casos se presentan algunas restricciones como por ejemplo Pdlizas con vigencia
menor @ 12 meses (como minimo 3 meses) se deberan emitir con forma de pago de
contado. v casos de suscripcion automatica: Vigencia de 3 a 12 meses se ajustaran al tipo de

page que pueda contemplar el periodo de vigencia.
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10. Paquetes de Cobertura

Independientemente de las posibles combinaciones de coberturas que se pueden
comercializar para facilitar las cotizaciones en tarifas impresas se manejan los siguientes

paquetes de coberturas.

Tabla 3. Paquetes de Coberturas

LRI imitada¥ EREsponsabxhda ;
XL | e R TR i PR T ] I MO BTN S
Dafios Materiales ; i Excluida Excluida
Robo Total i Amparada Amparada Excluida
Responsabilidad Civil | Amparada Amparada Amparada
Gastos a Ocupantes - , Amparada Amparada Amparada

Fuente. Manual de Suscripcion Ramo Awtomoviles, SMA. 1999

11. Riesgos de Suscripcion Automiitica

Existen diferentes tipos de riesgos de acuerdo a la probabilidad de ocurrencia de siniestros
para lo cual los riesgos se pueden considerar de suscripcion automitica los cuales se

describen a continuacion en base a la antigiiedad de las unidades.

Tabla 4. Detalle de Antlgutd.xd para Suscripcion de Autos

Antigiiedad

Hasta 10 . Con 6 Sin ;
Afos : Deducibie j
Hasw 15 No 10%R.T. - Si Con é Sin
Afos ‘ ’ ; . : i Deducible i
Hasta 20 | No : NA | No INA Si - Con 0 Sin ;
Afios i ! ’ ; | Deducible |
Fuenic Aanua: ac Suscripeion kama;mamduiic:. sm,‘/m. ' ’ ‘
-
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Tabla 5. Detalle de Antigiiedad para Suscripci(m de Camiones

Anflgu"dffd" {CoberturadaDeditcibl ey ex':'ﬁ'f?a
e
Hasta 10 ? Si 5% D.M. ‘ Si ‘ 10% R.T. Si Con 6 Sin
Afios % R.T | : Deducible :
1 Hasta |5 ! Si 10% D.M. E Si i 10%R.T. Si Con ¢ Sin ’,
| Ados | 10%RT | Deducible |
(Hasa3 | No NAT | Ne | Na Si Con 6 Sin !
i Afios ‘ | j Deducible

Fuente: Manual de Suscripcion Ramo Automoviles, SMA, 1999.

Dependiendo del tipo de riesgo, el otorgar cierto paquete de cobertura, requerira de la

autorizacion especifica correspondiente.
12, Requisitos de Preexistencia y Estado Fisico.

a. Preexistencia.
Es la documentacion que garantiza que el vehiculo por asegurar fisicamente existe y esta en
buen estado para lo cual se estipula la presentacion de calca de numero de serie y/o motor,

como obligatoria en los siguientes casos:

1) Solicitudes de renovacion que se presenten después del dia en
que vencio la poliza original, en este caso se pierde el concepto
de renovacion. ¥ todos beneficios.

2) Solicitud de inclusion de coberturas de Dafios Materiales v/o

Robo Total.

En caso de no contar con el requisito de la presentacion de la(s) calca(s). se solicitara carta
de no siniestro firmada por el asegurado lo cual en caso de alguna reclamacion por siniestro
v después de la investigacion se detecte que €l siniestro ocurrié previo & la solicitud. con el

soporie de la firma del cliente de no siniestro se rechaza dicha reclamacior.
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b. Estado Fisico.

Asimismo el responsable de la administracion y operacién de cada oficina, podra definir
los criterios para solicitar la inspeccién fisica de las unidades que por su elevado valor o
caracteristicas especiales de acuerdo al riesgo que representan asi lo requieran; dicha
inspeccion fisica puede realizarse ya sea en un domicilio especificado por el cliente o en
las instalaciones de la compaiiia. en ambos casos se toman las calcas del nimero de serie
v/o motor y fotografias del vehiculo. lo cual se deja como soporte en el expediente fisico al

momento de emitirse la poliza.

13. Tipo de Carga.

En lo que respecta a unidades que requieren transportar diversos tipos de carga, se

clasifican por su peligrosidad en base a la carga y coberturas contratadas Dafios

Ocasionados por la Carga y Daiios al Ambi'ente:

Tabla 6. Daifios Ocasionados por la Carga

FoY i

v o i N3 "
Mercancias con reducido

! grado de Peligrosidad i

B Mercancias peligrosas Magquinaria pesada. vehiculos a bordo de

camiones. troncos. madera. ganado , etc.

C { Mercancias altamente ; productos toxicas y/o corrosivos, inflamables

peligrosas | v/o explosivos

'

Fuenie: Manual de Suseripcion Rumo Awomoviles. SMA. 199
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Tabla 7. Daiios al Medio Ambiente

T

jeriplos p.nr’?n‘?il)anos
2

Mercancias con redumdo! Abarrotc% alimentos a granel. e!c

grado de Peligrosidad

[
B Mercancias peligrosas . Maquinaria pesada. vehiculos a bordo del‘
| ‘ camiones. troncos. madera. ganado . etc. 1
C 'Mercancias altamente ‘ Gases comprimidos. refrigerados. Liquidos
peligrosas inflamables Toxicos (venenos) e infecciosos.
D Mercancias altamente | Explosivos.
peligrosas }
E Mercancias altamente | Solidos  inflamables.. oxidantes. peroxido
peligrosas %orgz’micos v corrosivo

Fuente: Manual de Suscripeiin Kamo Automoviles SMA, 1999

Los wvehiculos especializados para el transporte de carga voluminosa se consideran
riesgos estrictamente no asegurables como por ejempio:

a. Mas de un tractor arrastrando uno o mas remolques.

b. Mais de 2 remolques arrastrados por uno mas tractores.

c. Cuando se transportan mas de 70 toneladas en un sélo embarque.

14, Condicionamiento de Coberturas.

Se refiere a las multiples combinaciones que se pueden dar ¥ que la contratacion dependera

de conteper al menos otra cobertura relacionada para que se puedan amparar los riesgos. a

continuacion se detalla:
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Resp. Civil Legal a

Ocupantes

Tabla 8. Condicionamiento de Coberturas

ORditionaAmicnto,
poss

437
Se condiciona a la contratacion de Resp. Civil Legal por Dafios a

Terceros. Su suma asegurada con limite contratado en cobertura

Proliber Vehicular

Se condiciona a la contratacion de Resp. Civil Legal por Dafios a

Terceros con una suma asegurada minima de $250.000.

Proliber Asistencia

Se condiciona a la contratacion de Resp. Civil Legal por Dafos a

i Terceros con una suma asegurada minima de $350.000.

Resp. Civil por Dafios

por la carga

Se condiciona a la contratacion de Resp. Civil Legal por Dajlos a

Terceros. Su suma asegurada con limite contratado en cobertura

Resp. Civil por Dafios

al Ambiente

! Se condiciona a la contratacion de paquete limitado como minimo

|
{ con Dafios Ocasionados por la Carga.

Equipo Especial

Se condiciona a la contratacién de Dafios Materiales v/o Robo

i

Adapiaciones vi

Conversiones

T
i

! Total, ¥ se cubre como maximo un 30% del valor del vehiculo.

|

{Se condiciona a la contrataciéon de Dafios Materiales v/o Robo

Total. ¥ se cubre como midximo un 40% del valor del vehiculo

!

Clausula Pride

[Opera para automdviles y camiones de hasta 3.5 toneladas en

| cobertura amplia v tengan una antigliedad maxima de 10 afos.

‘Clausula CREA

{ Opera para automoviles particulares ultimo modelo al momento de 1

' la contratacion que amparen el paquete de cobertura amplia.

Beneficio de

-Proteccion Individual

- Se condiciona a la contratacién de la cobertura de Resp. Civil Legal

i por Dafos a Terceros con una suma asegurada minima de $250.000

Fuente Manua! de Suscripeior. Kamo Automoviies. SAfA 1998

15, Tarifas.

Taodos los riesgos suscritos deberan ser cotizados con estricto apego a las tarifas registradas

ante la C.N.S.F.. vigentes al momento de la solicitud del seguro.

La vigencia maxima para respetar cotizaciones presentadas a los clientes. serd de 30 dias

naturales a partir de la fecha de elaboracion de la cotizacion. siempre v cuande no exisia

ningun cambio de tarifa.




16. Endosos
Se define por endoso el documento mediante el cual se pueden modificar las

condiciones de contratacion de un seguro.
Para dar tréimite de modificaciones a las polizas, éstas deberan estar al corriente del pago

de primas siempre v cuando la modificacion se solicite después del periodo de pago.

a. Clasificacion de endosos.

Tabla 9. Clasificacion de Endosos

TR e m-,,'a&u»wiﬁé(

Genera cobro de prima adicional

D Genera devolucion de prima. este endoso se elaborara siempre que la

cantidad a devolver sea mayor que el derecho de endoso.

|
i B No genera movimiento en prima

|

Fuente: Manual de Suscripeion Ramo Automoviics. SMA. 1999

b. Firma de no siniestro.
Se solicita firma de no siniestro por parte del asegurado en los siguientes casos:

1) Vigencia retroactiva y requiere autorizacion.

2) Cambio de 2 6 mas datos de identificacion del vehiculo.

c. Correcciones sobre dos ¢ mas datos del vehiculo.
Cuando se requiera modificar dos o mas datos del vehiculo asegurado tales como:

Clave. modelo. numero de motor. etc. eic., el procedimiento serd el siguiente:

1) Cancelacion de la poliza erronea.

2) Emision de una nueva poliza respetando la vigencia anterior.
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3) Cobro ‘0 ‘devolucién”contra“la “entrega“de la nueva pdliza del -
diferencial de primas segtn la forma de pago contratada.

d. Plazo de Pago

1) 'Sila fecha de elaboracion del endoso se encuentra dentro de los
primeros 15 dias del plazo de gracia, el endoso debera pagarse a
mas tardar en la fecha limite del plazo sefialado.

2) Si la fecha de elaboracion del endoso es posterior a los primeros
15 dias del plazo de gracia, el endoso debera pagarse duranie

los siguientes 15 dias de lafecha de elaboracién.
e. Aplicacion de Politicas

1) Cuando a consecuencia de un endoso se modifique el nivel de
suscripcion original, deberan aplicarse las politicas vigentes
para el nuevo riesgo (tipo de servicio, deducibles, forma de pago,
Antigiiedad, etc.)

2) Modificaciones solicitadas a las polizas después de la
presentacion del siniestro se deberd de analizar el caso por el
Arca de emision para determinar quien debe de pfoporcionar la

autorizacion respectiva.
17. Vehiculos que No Aparecen en Ia Tarifa Simplificada.
Existen casos en los que de acuerdo a la comercializacion. lanzamiento de nuevas unidades

o por ser ediciones especiales o amomoviles importados no se tienen registrados en las

tarifas v se lleva a cabo el siguiente procedimiento:



“Para su cotizacion se deberd de proporcionar al departamento de Suscripcion
la informacién necesaria para poder evaluar la aceptacién del riesgo, (copia
de la factura) asi como las primas por cobrar.

La aceptacion de vehiculos nacionales se condiciona a la prestacion de un
avallo por parte de perito registrado ante la C.N.SF.. o bien a la
determinacion del valor por parte de las Gerencias de Indemnizaciones.

La aceptacion de vehiculos importados se condicionard a la presentacion de
la factura (dltimo modelo) o bien avaltio por parte de perito registrado ante la
C.N.SF.

En determinado momento se podra utilizar como elemento para el anélisis de
las primas de) seguro de acuerdo al riesgo que representan por el valor de la

unidad a las siguientes Guias:

1) Guia EBC
2) Guia Autometrica
3) Guia Kelly Blue Book



CAPITULO II.

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE EMISION
Y SUSCRIPCION INTELIGENTE

30



DESARROLLO DE UN SISTEMA DE EMISION Y SUSCRIPCION INTELIGENTE-

A. ldentificacion de Necesidades de Operacion

Después de existir varias décadas de operacién basada en procesos desintegrados e incluso
desarrollando una gran cantidad de actividades manuales. Seguros Monierrey Aetna abrio
un proyecto mediante el cual se pretendia identificar las necesidades de operacion del ramo
de automoviles v. con ello. plantear la elaboracién de un sistema de emision suscripcion
inteligente que basara su funcionamiento en una operacion integral lo cual simplificaria las
tareas de emision. suscripcion administracion de las pdlizas e interfases con otras

aplicaciones entre otras muchas funciones.

Para lograr el objetivo del proyecto. se creo un comité en el que se involucro a personal de
las diferentes dreas de trabajo que inter actan en la operacion del seguro de automéviles en

Seguros Monterrey Aetna. dicho comité se conformo con expertos de las siguientes dreas:

Tabla 10. Arcas Involucradas en ¢l Proyecto

o TAlema SRNEE
L ' Emision ! Atencion Conductm
;2‘ ‘Suscripcion E . Atencidn Clicntes
T34 . Area Técnica L9 ; Indemnizaciones
4 ‘ Mercadotecnia 110, j Contabilidad
i ! i i
gS. ‘Sistemas 11 iRcser\'as
. - Cobranzas I X :;Areas Comerciales

!

Fuenie Pian di Trabare Provecio Centralizacion. SMA. 1998

Como pante de las necesidades de cadz una de las dreas involucradas se externaron los
requerimientos propios de cada participante procurando cubrir de manera integral las

actividades con las que se relacionan con la operacion del ramo de automoviles en Seguros

Monterrey Aetna.



1. Emision

El drea emisora principalmente detecté como necesidades, la emision integral de pdlizas de
automoviles y la administracion de las mismas mediante un sistema que permitiera capturar
la informacién de las solicitudes ¥ obtener como producto terminado la impresion del
documento requerido calculado, suscrito y reflejado en una opcion de consulta del status de
la poliza.

Procesamiento de cotizaciones y administracion de las pélizas mediante los diferentes tipos
de endosos asi como las diversas interfases con las diferentes dreas simplificando los
procesos manuales ¥ permitiendo contar con informacion practicamente en linea con la
facilidad de generar reportes estadisticas, controles que sirven para una oportuna toma de

decisiones y ajusies a los procesos.

2. Suscripcion

Que el sistema incluyera internamente todos y cada uno de los conceptos, normas y
politicas de suscripcion que permitieran calcular y realizar el andlisis de riesgos de los
diferentes casos requeridos por las dreas comerciales asi como el poder cotizar con
diferentes variantes partiendo de una situacién va existente con la administracion de una
poliza en vigor y sobre todo contemplar un esquema de niveles de autorizacion

dependiendo del tipo de usuario que se conecte al sistema.

3. Area Téenica

Como parte generadora de las notas técnicas del seguro de automéviles y responsable del
comportamiento del ramo ¥ encargada de generar v revisar e implementar las diferentes
wrifas y condiciones de recargos. el drea técnica solicitd que en dicho sisiema se tuviera la
opeion de poder acualizar wrifas. recargos por forma de pago. nuevas cldusulas. nuevos
productos y. sobre todo. la explotacion de la informacion para estadisticas de emision. de
acuerdo al parque vehicular que conforma la cartera de Seguros Monterrey Aetna vy,

cilculos de los costos del producto en base a la siniestralidad presentada.

']
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4. Mercadotecnia

“El drea de mercadotecnia preocupada por tener informacién necesaria para el lanzamiento
de campafias. nuevos productos necesidades o requerimientos de los asegurados, nichos de
mercado especificos de acuerdo a la base de datos definié reportes especificos y periddicos
que le permitirian el logro de sus objetivos de manera mas inmediata eliminando muestreos

manuales de expedientes para la obtencion de informacion.

5. Sistemas

Practicamente planted la creacion del nuevo sisterna contemplando el desarrollo de una
plataforma actualizada y de vanguardia que simplifique el mantenimiento de la aplicacion
asi como cualquier adecuacién o requerimiento para una mejor funcionalidad de la
operacion ¥, sobre todo, contemplando cifras de control en cada una de las interfases que

se manejan y. con ello, evitar riesgo de pérdida de informacion derivada de aplicaciones

parchadas v obsoletas.

6. Cobranzas

Esta area solicité verse beneficiada en cuanto a la recepcion de los pagos de polizas
garantizandose que el recibo se encontraria integrado de forma directa lo cual evita los
rechazos de primas pagadas. simplifica el proceso de cierre de caja, adecuaciones por
cheque devueho. primas en deposito relacionadas a un numero de pdliza ya existente ¥

registrado ¥ la elaboracion directa de cheques por concepto de devolucion de primas o pago

de indemnizaciones.

7. Atencion Conductos

E! beneficio principal buscado por esta area fue obtener la informacion para el pago de
comisiones de los asesores va calculada por el sistema lo cual simpiifica la operacién ¥
permite realizar de manera mas oportunz el pago semanal a los conductos por concepto de
sus venias v. sobre todo. la administracion del cuaderno de concursos de los agentes que

proporciona grandes premios por metas de ventas.
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8. Atencion Clientes

Tener informacion en linea de toda la base de datos de la cartera de pélizas del seguro de
automoviles de Seguros Monterrey Aetna y con eso poder brindar un mejor servicio a los
clientes e incluso contactar a los asegurados para efecto de dar la bienvenida como cliente
nuevo de la compaiia y en su momento de ser necesario manejar campafias de conservacién

de cartera sobre polizas no tomadas.

9. Indemnizaciones

Consultar las caracteristicas del contrato de cada una de las polizas tanto en la cuestion del
status de la cobranza como en las modificaciones derivadas de endoso o autorizaciones
especiales y que por cuestion de siniestro requieren ser valoradas para poder hacer frente a
las necesidades del asegurado derivada de algiin siniestro. con esto reducir los tiempos de

indemnizacion ya que se evita el solicitar expediente fisico y confirmacion del esiado de la

poliza.

10. Contabilidad

Lograr obtener informacion en linea ¥ oportuna para simplificar los procesos de cierre
mensual y con ello poder actualizar la informacion del estado de resultados de la empresa vy
saber de primera mano jos montos existentes de los diferentes conceptos como lo son prima
emitida, prima pagada y prima cancelada. optimizando de esta manera procesos manuales

sobre todo imprecisos ¥ beneficiando las cuestiones de conciliacion.

11. Reservas

Poder contar con cifras ¥ montos en linea de la emision y administracion de las pélizas de
automoviles de la compatiia v sobre todo poder crear la reserva correspondiente para hacer
frente a2 los riesgos en curso v en su defecto liberar reservas por cuestion de primas
canceladas o siniestros reportados ¥ con ello tener la facilidad de reportar a la comisién de
manera oportuna y confiable las cifras que representa el rame de autos para seguros

Monterrey Aetna.

()
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12. Areas Comerciales

La parte de ventas de la compaiiia visualizo Ta simplificacién de la operacién sobre todo en
la oportunidad en la emisién y cotizacion de negocios importantes reduciéndose los tiempos
de respuesta y beneficidandose la imagen de la documentacion entregada, por otro lado la
facilidad de tener informacion para estadisticas de ios logros de metas por division, oficina,

promotoria y agente de ventas.

B. Alcance del Sistema Emisor — Suscriptor Inteligente

Derivado de la deteccion de necesidades de 1a creacion del nuevo sistema emisor—suscriptor
inteligente se concreto e] alcance que tendria dicho desarrollo e incluso se le asigno el
nombre de AUTOMATIC. contemplando que resultaria un proceso automatico para el ramo
de autos, a continuacion se detalla lo concerniente al alcance determinado, iniciando desde

el objetivo del nuevo sistema v los concepios generales mediante los cuales se basaria su

funcionamiento.

1. Objetivo

El sistema AUTOMATIC tiene como Funcion Principal la Administracion de Polizas del
Ramo de Awos Individual. en los procesos de Emision. Endosos. Renovaciones. Cotizacién
v CIT (Cobertura Inmediata Telefonica). Imtegrando el Manual de Suscripcion en la
seleccion de riesgos interna . (establece los lineamientos generales. tipos de vehiculos.
cliusulas, vigencias. tipos de indemnizaciones. formas de pago v paquete de coberturas
permitidos). 1z consulta de la base de datos en linea. la administracién de tarifas y faciores

correspondiente v ¢} manejo de las diferentes interfases hacia otras dreas.

[P}
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2, " Conceptos Generales

Los Conceptos Generales en torno a la Aplicacion son diversos y se detallan a continuacién

detallados segiin el subgrupo:

a, Contratantes.

Es la persona Fisica o Moral que contrata el Seguro de Vehiculo, a la cual se indemnizara
en caso de siniestro, u opcionalmente al beneficiario preferente o en su caso a terceros. Su
registro es obligatorio para tramitar una péliza asi como otros datos inherentes:

1) Persona Fisica / Moral

2) Conductor Habitual.

3) Beneficiario Preferente.

4) Domicilio (Importante requisito es Capturar el Cédigo Postal}

b. Bienes Asegurables.
Se considera como bien asegurable todo aquel vehiculo automotor terrestre que requiera
placas para circular, asi como los remolques arrastrados por estos.

Los bienes asegurables estan divididos en dos grupos:

Cuadro 1. Conformacion de Vchiculos Residentes

! i Normal Con Remolque
| Autos ' Valuados Sin Remolque
. Convertible
Camiones - Pick up hasta 2 ton. i

{ Camiones desde 2 a 3.5
i toneladas

" Vehiculos ; Camiones de ms de 3.5

Residentes toneladas

Sin Semiremolque
Tractocamiones Con 1 Semiremolque
Con = Semiremolgues

Semiremoigues
Microbus
Autobis
Motocicieta
Fuente Manuai de Suscriperon Kamo Automoviies SAMA. 1998
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Cuadro 2. Conformacion de Vehiculos Turistas

Autos
Camiones de Pasajeros
['Vehiculos Turistas Camiones de carga de hasta 3.5 Con equipo de Refrigeracién J
L Toneladas. Sin equipo de refrigeracion
Tractocamiones
Remolgques

Fuente: Manual de Suscripeidin Ramo duiomoviles. SMA. 1999,

Nota: Los Vehiculos Turistas se cotizan en ddlares.

c. Clave SMA (Seguros Monterrey Aetna).

Los vehiculos se encuentran clasificados para su identificacién con una clave especial para

Seguros Monterrey llamada Clave SMA, Esta clave se encuentra compuesta por 6

caracteres definidos por ¢} drea técnica para cada vehiculo.

La clave se conformara dependiendo de la marca del vehiculo, los ocupantes, cilindros,

equipo vy tipo. el ejemplo siguiente representa a un automovil Chevrolet de 5 ocupantes. 6

cilindros equipado y tipo vagoneta.

1) Clave SMA Autos:

EAREEIEI AR

Murca del Vehiculo '/

Ocupanies

Cilindros —

Tipo dc Equipo
¥ Transmision

Curroceria

Tamaiio y
Capacidad



Para el caso'de camlones la conformaclon es pracucameme la mxsma pero incluyendo sobre -

todo el tonelaje del camxon, eJemp]o carmon Chevrolet plck up hasta 3. 5 toneladas

2) Clévé SMACnm Aneys‘

Murca del Vehfculo

Consecutivo’
' Tipo

Carroceria.
Tonelaje

Cilindros

3) Clave SMA Motocicletas:

Para motocicletas se maneja una clave genérica en la cual solo se describe con las iniciales
que se trata de una motocicleta, la caracieristica es que solo se amparan motocicletas de uso

particular v a partir de 250 centimetros cubicos.

ID]AlolololA]

Clave Genérica -
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4) Clave SMA Microbuis:

En el caso de Microbuses se utiliza la clave ‘800FPX’, v ‘800EPX" dependiendo del

niimero de cilindros del microbils, a continuacién se detalla como se conforman dichas

claves:

a) Microbiis 6 cilindros:

EEEaEac)
Vawss |

Consecutivo  —
Cilindros

Murca del Vehiculo

Curroceria.

‘Ti/m

b) ‘Microbus § cilindros:

| LS I th IOIEI Pj >\|

Marca del Vehiculo

Carroceria,

Counsccutivo

* Cilindros

* Tipo.



“775) "Clave SMA Valuados: ™~ - oo dmmsirm nmn
Si un automévil no se encuentra en las cotizaciones automaticas del sistema es decir no

cuenta con una clave SMA éspecifrjca;' se da de alta como Valuadf_) con la clave ‘999X XX,

donde XXX son los tiltimos tres caracteres definidos para Autos. ‘Ej.; f999DA§§

Gl o]0 ,ré;l ﬂ g

Carroceria
identificador :
gendrico Tipo de Equipo .Tamafio y

¥ Teansmision - Capacidad

6) Clave SMA Tractocamiones: -

En el caso de Tractocamiones, la clave de SMA comienza con una*T", lo cual indica que es
tractocamion. ' e o

Carroceria

Tipo

Marca del
Vehiculo

Consecutivo
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7) Clave SMA Semiremolques:

La clave de SMA para Semiremolques, comienza con las letras ‘SR’. Los siguientes tres
caracteres identifican el tipo de semiremolque, con un rango actual desde ‘500 hasta ‘740’

v el ultimo caracter es ‘H’.

| s,|~ R”l 7'1J O'IHI -

Carroceria

' Tipa Muarcadel

Vehiculo

8) Clave SMA Remolques: '
Para remoiques arrastrados por autos o pick up, se utilizan las siguientes claves:
a) ‘H" Habitacion
b) ‘E’ Equipaje

c) ‘M’ Motocicleta
d)y ‘L* Lancha
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-9) - Clave:SMA Autobtis:

Los autobuses utilizan las siguientes claves especiales de acuerdo al tipo de servicio o uso

que se le de, en términos generales solo se amparan autobuses urbanos y foraneos: )

a)  Clave SMA Autobts urbano:_.

Lz , z [ 9L0‘°I’L’

* Identificador o '
genérico . Marca del

1
Tipo ehiculo

b)..Clave SMA Autobiis fordneo:

EAEAEIEEENES

identificador :
gencrico B Marca del
Vehiculo
Tipo



d. Conducto de ventas.
Son las personas a través de las cuales se realiza la venta de los productos al cliente, se

ngrupan en organizaciones !lamadas Promotorias

e. Comision.
Porcentaje de prima que gana el agente ¥ promotor al vender una pdliza de seguro. Esta
comisién es pagada al agente/promotor una vez el recibo correspondiente a la péliza es

pagado.

Nota: La participacion en la labor de venta puede asignarse de 1 a3 agentes dividiéndose
las comisiones segiin un % de participacién. Sélo podran participar los agentes activos o

con permiso de vender el producto o ramo.

f. Comision Cedida.

El agente puede ceder una parte o el total de su comisién para aplicar con ello un % de

descuento a las primas o costo de la péliza.

g. Tarifa.
Establece Jos lineamientos penerales, tipos de vehiculos. grupos de cotizacion. clausulas o
coberturas, vigencias. tipos de indemnizaciones, formas de pago ¥ paquetes de coberturas

permitidos. etc. mediante la cual se determinan las primas o costo de la poliza.

h. Condiciones Generales.
Las condiciones son el elemento de convenio mediante las cuales €] contrato entre la
aseguradora v el asegurado. tiene vigor v se rige de acuerdo a lo estipulado en la caratula de
la pdliza. a continuacién se detallan los conceptos relacionados a el contrato de seguro

estructurado a través de los elementos que pueden conformarla.

Y
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i: “Esquemas de contratacién de la poliza.

Los respectivos contratos que se pueden adquirir para el ramo de automéviles, incluyen

conceplos bésicos que se especifican a continuacién y se detallan en las tablas anexas:

D
2)

3)

4)

Paquete: Agrupacion de coberturas basicas del producto.
Coberturas.: Es la definicion de los riesgos que cubre o que
ampara una pdliza.

Coberturas Basicas: Es el conjunto de coberturas indispensables
que conforman un paquete.

Coberturas Adicionales: Es el conjunto de riesgos que se pueden
amparar adicionales a las coberturas basicas de acuerdo al

paquete contratado.

Tabla 11. Detalle de Opciones de Contratacién

S e e o m“"‘ﬁy’é
Anual Amplia Contado
Semestral Limitada Semestral Valor Convenido
Trimestral RC Trimestral
Prorrata RC Obligatoric | Mensual

Fuente Manual de Suscripeion Kamao Automoviies. SAMA4. 199y

Tabla 12. Detalle de Coberturas Basicas

T R [ RC 0o,
: dsica | Opcional 4 T ich) Opcional X
Duﬁos M%neriﬂcé \ — | v
Robo Towal X POX
Resp. Civil Bienes 1 X | : X | X X
Resp. Civil Personas | X | | X X b
Resp. Civil a Qcupantes ' ‘ X ! X X X
Gastos a Ocupantes } X i X X




Tabla 13. Detalle de Coberturas Adicionales

e A R BR
R FE e
Resp. Civil por Danos Y X
por la Carga
R. C. Dafios al Amb. X X X
Resp. Civil Catastrofica. X X X X
Proliber Vehicular X X X X
Proliber Asistencia X X X X
Equipo Especial X X
Adaptaciones y Conver. X X
a la Carroceria
Clausula Pride X
Clausula Crea X ;

Beneficio de  Prot X X X X
Individual

Fuente: Manual de Suscripcion Ramo Automoviles, SMA, 1999,

j. Descuentos v Recargos

n

Descuentos.

Existen diferentes condiciones para la aplicacion de descuentos en las primas del ramo de

automoviles. a continuacion se detallan

a) Descuenio general. En negocios especiales y por razones
comerciales se puede el otorgar un Descuento General.

b) Comision Cedida. El agente puede ceder parte o el total
de su comision para otorgar un descuento al asegurado.

c) Descuento por No Siniestro en la Renovacion: Con base
en la siniestralidad de la poliza anterior se otorga un

descuento a ia nueva poliza.



d) Descuento por ‘Dispositivo Anti-Robo (DAR) instalado:

€

Se otorga un descuento a la renovacion de la péliza
siemp.re y cuando en la vigencia anterior se haya instalado
un DAR y que ademas no hayan reportado siniestro en la
cobertura sobre a cual se aplica.

Valor Convenido. Por solicitar indemnizaciéon a Valor
Convenido; se otorga un Descuento en las Coberturas
Dafios Materiales y Robo Total.

Cliente SMA. Por ser Cliente SMA con alguna Péliza de
Vida o G.M. Mayores, Accidentes Personales etc. , se
puede aplicar un Descuento a la Pdliza Inicial o de
Renovacién de Automévil particular (Promocién con

cierta vigencia).

2). Recargos.

El incremento en las primas a consecuencia de recargos practicamente se presentan por dos

condiciones

b)

a) REcargo por forma de pago. En caso de que el pago no sea

de contado, se aplica un recargo por financiamiento del
costo de la péliza. (Determinado mediante tarifa).

Recargo por riesgos especiales: cuando la posibilidad de
siniestro es elevada y existe un interés comercial en

amparar la unidad.

3) Factores (Descuentos o Recargos)

Existen diferentes esquemas en que de acuerdo a la exposicién del vehiculo se puede

presentar un factor de cilculo en la prima. va sea un descuento o recargo. a continuacion se

detallan:

NAUENATAY
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a) Tarifa Regional: De acuerdo a la estadistica de siniestros

b)

<)

d)

€)

por Estado, se aplica un descuento o un recargo sobre la
Tarifa en las coberturas del Paquete Basico, los
pardmetros para determinar el Edo. de la Republica donde
circula el vehiculo son: C. P., Centro Emisor v Placas:

i. Se determina el Estado al que corresponde cada
uno de los datos mencionados (C. Postal, Centro
Emisor y Placas )

ii. Cuando coinciden los Estados de al menos dos de
los parametros se aplica el factor correspondiente
a esta coincidencia,

iii. Si los Estados son dispersos entre si, se aplica el
factor que tenga el Menor Descuento.

Alta pérdida. A todos aquellos vehiculos que de acuerdo a
la zona de circulacién ¥ modelo se identifican en Tarifa
como de alta Siniestralidad. y se les aplica un recargo
Recargo por uso del vehiculo. Dependiendo del uso que
tenga el vehiculo se puede aplicar un descuento o un
recargo (Ej. Taxis, Turismo, Ambulancia. Sitio, Reparto).
Por Deducible. Existen coberturas a las que se aplica un
Deducible, la tarifa marca los deducibles permitidos
segln la cobertura v el producto. Por lo que dependiendo
del - Deducible que se quiera contratar operarda un
Descuento o Recargo.

Por Vigencia: Tomando en cuenta el lugar de fabricacion
de] vehiculo.

i. Autos Residentes: Aplica Recargo para vigencias
menores a seis meses

ii. Turista: Aplica un Descuento a vigencias a partir

de los treinta dias.
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k. Aplicacién de Recargos y/o Descuentos,

Los Factores que afectan el cilculo de las primas por cobertura y en la prima neta (suma de

las primas de coberturas), se aplican en el siguiente orden:

Tabla 14. Detalie de Recargos v Descuentos

AT ST P

» RC Personas

Factor por | Segun deducible

Deducible contratado Robo Total RC Ecologico
RC Bienes RC Catastrofico

Recargo por Uso Segtin Uso del | Dafios Materiales RC Catastrofica

Vehiculo Robo Total Gtos. Médicos Ocup.

RC Bienes Adapt. Conversiones a la
RC Personas carroceria

Factor por Paquete | Recargo o | Dafos materiales RC Bienes

Cobertura Total Descuento Robo Total RC Personas
Gastos Médicos | RC Catastrofica
ocupantes Equipo Especial

Descuento General | Descuento Todas las clausulas. | Excepto  Proliber, P.

Asistencia y Pride

Factor x Vigencia

Segin Vigencia

Todas las cliausulas.

Tarifa Regional

Segiin Region

Paquete Amplia

Valor Convenido

| Descuento

Dafios Mat. Y Robo

Factor de Al }I Segun Region Dafios Materiales Segln la evaluacion de
pérdida i Robo Total tarifa

DAR Instalado ¢ Descuento Sin siniestro R.

Renovacion sin g Descuento Todas las clausulas | Excepto  Proliber, P.
Siniestro f Asistencia v RC Ecolég.
Comision Cedida ! Descuenio Todas las clausulas
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1. " "Controles »
Como un medio de identificar y detectar el contratq de acuerdo a su ramo, para lo
correspondiente a automéviles existen varios controles con los que se pueden conocer

detalles internos de la emisién,

1) Nimero de Péliza; El No. de la poliza estd formado por 10
caracteres que indican el Ramo, mes de emision. afio de emision,
Centro Emisor v el niimero consecutivo. Su estructura se define a

continuacion:

Tabla 15. Conformacion del Nimero de Péliza

m 3 SR
OSlc10n €
5 2 mavifmﬁk;-

R T s

G

1 Ramo (8. 9)

2 Mes de emision (1-9.A.B,C)

3 Uhimo digito del afio (0- 9)
4a6 Centro Emisor (3 digitos)
7al0 Consecutivo (0000 - 9999)

Fuente: Manual de Operacicn Interno, SMA, 1999

a) El ramo puede ser § 6 9 dependiendo si es emitida una

poliza para Auto Residente, 6 Auto Turista.

b) Centro Emisor (C.E.) La clave que identifica la
produccion v lugar donde se emite la poliza. Cada Region
cuenta con uno o varios C.E. En caso de que una plaza
cuente con varios C.E las renovaciones se realizan con un
solo C.E.

2) Folio Fiscal: El Folio Fiscal es el nimero correspondiente a los
recibos fiscales emitidos para pagos de primas por el sisiema

Automatic. Tiene la siguiente estructura :

TESIE GOV a
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Tabla 16. Conformacion del Folio Fiscal

] ‘Clave de Oﬁcmn emmor (1 . 4). segun registro del centro emisor
2v3 Clave fiscal de la Instalacion Emisora (Sistema).
4v5 Dos ultimos digitos del afio de emision de la poliza
oN7 Nuimero del Mes de emision de la poliza
8 Ramo fiscal de la instalacion emisora. *5” para el caso de autos individual.
9-14 Folio consecutivo por instalacion (000000-999999).

Fuenic. Aanual de Operacior: Interno, SAM{4. 1999.

3) Dar Voluntario; Cuando el contratante de una poliza solicita la
instalacion del DAR Voluntario. se emite una orden de pago que

contiene un Folio especial para su registro. La estructura del folio

es como sigue:

Tabla 17. Conformacién del Folio DAR

e S T
BROSIEION A 2 RS 19"(#5"”k e SEIRE
1 Clave de Oficina que emite. segiin centro emisor
2yv3 Clave fiscal de la instalacion Emisora (Sistema)
Sv6 Afio del dia de emision de la poliza
Tyv8 No. de mes de emision de 1a poliza
9-14 | Consecutivo de Folio

Fuente: Manual de Operacian Inierno. SMA. 1999

4} No de Endoso: Cada péliza susceptible de realizar un endoso.
lleva un consecutivo de numero de endoso asociado en cada
movimiento automaticamente. el cuil comienza en * 0° para la
poliza inicial. *1" para e! primer endoso v asi sucesivamente para

los endosos que se integren a dicha poliza.
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C. Funcionalidad del Sistema Emisor — Suscriptor Inteligente

La funcionalidad del sistema Automatic se basa sobre todo en el concepto de tener incluido
las reglas de negocio requeridas para optimizar y garantizar la seleccion de riesgos y la
suscripcion automatica dejando la decision al sistema y no al operador, ademds de las
diferentes opciones del ment desarrollado para el sistema emisor- suscriptor inteligente que

a continuacion se detalla.

1. Niveles de Suscripcion y Permisos

El Manual de Suscripcion determina los grados de responsabilidad permitidos para emitir
ciertos riesgos, a través de los llamados Niveles de Suscripcion. Estos niveles estan
implementados en el sistema Automatic clasificando el usuario donde cada uno tiene su

Nivel de acuerdo a su funcion o puesto en la Empresa.

Tabia 18. Niveles de Suscripeién en Operacion en el Sistema

el IR
Suscripcion Automatica No requ1ere autorizacion
Sujeto a consuita Coordinador Divisional/Suscriptor Regional
! Suscripeion especial Gerente Divisional. Técnico Regional
‘ Sujeto a autorizacion Subdirector de Administracion y Operacion
. T¢enicamente no Recomendable Director Divisional
' Estrictamente no asegurable Ningun Funcionario

Fuente  Munual de Operacion Inierno. SMA, 1999

Cada Usuario autorizado para usar Automatic esta asociado a un Nivel de Suscripcion en el
cual se le permite emitir e integrar a vigores solo los riesgos que marca el Manual para
dicho nivel. En caso de requerir emitir un riesgo no permitido (a su nivel). el sistema
permite el registro e impresion de la Paliza. aunque debera ser Autorizada. para poder
integrarse a vigor. por un Usuario con el Nivel para tal operacion. El sistema registra en

una bitdcora el riesgo que se ha emitido con v sin autorizacion.

>3
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Adicionalmente existen ciertos permisos especiales que son heredados por un nivel superior

a un nivel inferior ¥ pueden no formar parte de los permisos correspondientes a suscripcion

- es decir pueden ser Unicamente operativos. (Modulo de Mantenimiento de Usuarios.)

E! esquema parametrizado de niveles de autorizacién en el sistema emisor - suscriptor

inteligente, se detalla en la 1abla a continuacion:

Tabla 19. Detalle de Permisos de Operacion en ¢l Sistema

T r e Ve g T

: 6scngm§

TR A o, o
1. Modulo de emision Permite acceso al mem ‘Emision’
2. Impresion Permite acceso al menti ‘Impresion” X
3. Interfases Termite acceso al menu ‘Interfases’ X
4. Seguridad Permite acceso al menn *Seguridad’ X
5. Utilerias Permite acceso al ment *Utilerias” X
6. Modelos de mas de 10 [Permite la emision a vehiculos de mas de 10 afios X
7. Proliber tractocamion  [Permite emitir Proliber 2 Tractocamiones
8. Extra limite suma R.C. |Permite exceder el limite de S. Asegurada para RC X
9. Extra limite suma E.E. [Permite exceder el limite de S. AseguradaparaE. E.{ X
}I(L ‘Emisi('m endosos Permite acceso al menu *Emision/Endosos” X
11, jExlm limite suma A.C.|Permite exceder el limite de suma asegurada paraj X
5 " Adaptaciones v conversiones a la carroceria
[12. ‘Extra limite suma Permite exceder ¢} limite de suma asegurada para| X
‘ G.M. Gastos Médicos Ocupantes
513. Configuracion ‘Pcrmite acceso al menu “Configuracion’ X
EM. Informacion Permite acceso al ment “Informacion’ X
‘HSA !Emisi('m valuados Permite la emision de polizas con clave de valuados| X
?Tb !Captum descripcion  |Permite el cambio 2 la descripcion del vehiculo X
117. IClave y mesa de cobro |Permite el acceso « cambios e¢n Jos campos de Clave] X
; ! v mesa de cobro
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No. Permiso Descripcion Oper.
18. |Bajar deducible D.M. [Permite bajar el deducible dc Dafios materiales| X
contratado abajo del deducible base.
19. [Bajar deducible RUT. [Permite bajar el deducible de Robo Total] X
contratado abajo del deducible base.
20, |Vigencias prorrata Permite  emitir vigencias  distintas o Anual,| X 7
Semestral v trimestral
21, [Danos carga tipo C {Permite emitir Dailos por la carga. en  tipo
Altamente Peligrosu
22, |Cob. R.C ecologico  |Permite ta cobertura en RC Ecologico X
23, jExtralimitede R C. 0 Permite exceder el limite de suma asegurada para] X
ccologico RC Eeologico
24, [Numero de series Permite Captura de polizas con nimeros de serie yal X
repetido existentes
25, {Cambiar ¢. Emisor. Permite cambiar centro emisor Default para emision X
| Farifa idw polizas
26.  Realizar renovacion il‘crmiw aceeso al menua de “Renovacion® ;I X
27. {Cambios en renov. |Permite modificar el descuento. X No Siniestro DN
28, |Endoso con siniestro |l’crmin: emitir endosos a polizas con Siniestro I BN
; ‘ :
29. ‘IC"onsulm de bitacora il’crmitc acceso al menu CInformacion ‘Bitacora® X
30. 1Emnir DAR !i]’crmilc emitir con DAR obligatorio v volunario | AN
3L !Emisi(vn de polizas ‘Pcrmilc acceso al ment EmisionPolizas’ X
320 |Acceso aseguridad Permite acceso al mena de ~Auditoria Teenica’ X
: i
33, |Restauracion de base  |Permite restaurar la DBF Awmomiatic de un respaldo N
34, [Descuento. DAR Permite modificar el estatus de "Descuento DAR| X
instalado linsmludo' para descuento en renovaciones
35. |Dar gratis sin politicas [Permite emitir polizas con DAR gratis sin cumpliry X
Jecon las condiciones de emision.-
36. |Descuento 45% |Permilc descuento general hasta del 45% X
Fuente Manuat del Usuario Sistome ‘-lellrn;al:z SAL4 o
~ T
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2. Servicios

Es la clasificacion de acuerdo al tipo de circulacion con que se registro un

declarado asi en la Tarjeta de Circulacion.

a. Particular.
b. Puablico.

La Clasificacién para servicios tambi¢n dependera del tipo de vehiculo, lo cual se detalla a

continuacion v se muestra en Jas tablas indicando la clave de registro en el sistema por tipo

de servicio. la descripcion v si aplica para vehiculos turisias.

Tabla 20. Detalle de Descripeion de Servicios en Autos

Clave Descripeion Servicio * Aplica Turistas
101 |Paryeular Particular SI
102 f Taxi‘sio’ruleteo Publico No
103 | Ruta fija local Publico No
104 Ruta fija local v federal Publico No
105 1I ransporte escolar o empleados Particular No
106 i Turismo Publico No
107 1 Emergencia Publico No
108 [ Fronterizo Particular No
109 ; Renta diaria Publico No
110 Vehiculos oficiales Particular No
113 i Servicio de reparo Publico No
111 } Placa demostradora Particular No

Fuene Manus! ael Usuaric Sistema Awiomane. SMA 1999
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Tabla 21. Detalie de Descripeién de Servicios en Pick Ups y Camijones hasta 3.5

" Toneladas

201 | Particular

202 | Transporte de carga en general Publico Si
203 | Servicio publico federal Publico No
210 | Transporte escolar o empleados Particular No
209 | Vehiculo oficial Particular No
206 |Emergencia Publico No
208 |Rentadiaria Publico No
205 [Mudanzas Publico No
208 |Fronterizo Particular No

Fuente Manual del Usuario Sistema Awtomatic, SMA. 1999

Tabla 22. Detalle de Descripcion de Servicios en Camiones desde 3.5 hasta 7.5

Toneladas
Pm:ticular ;
202 | Transporte de carga en general Publico Si
203 | Servicio publico federal Publico No
210 | Transporte escolar o empieados Particular No
200 ’ Vehiculo oficial Particular No
206 ! Emergencia Publico No
208 l Renta diaria Publico No
205 E Mudanzas Publico No

Fuenic Manuai del Usuaric Sisiema Awtomatz. SMdA, 199¢
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Tabla 23. Detalle de Descripeion de Servicios en Camiones de mis de 7.5 Toneladas

Particular Particular S)
202 | Transporte de carga en general Publico Si
203 | Servicio publico federal Publico No
210 | Transporte escolar o empleados Particular No
209 | Vehiculo oficial Particular No
206 |Emergencia Publico No
208 |Rentadiaria Publico ‘No
205 {Mudanzas Publico No

Fuente: Manual del Usuario Sisiema Automatic, SMA, 1999

Tabla 24. Detalle de Descripeién de Servicios en Semirremolques

o DR S R R el
201 Pamcular Particular Si
202 | Transporte de carga en general Publico Si
203 | Servicio publico federal Publico No
205 |Mudanzas Publico No
209 ! Vehiculo oficial Particular No

Fuente Monua! del Usuario Sistema Automatic, SMA. 1999

Tabla 25. Detalle de Descripeion de Servicios en Autobuses

= Mem,_lb%i{g"‘,; %2 ]:”ﬂlce Tiiristas

ﬂ

PR . 2 B e L Syt s
204 | Autobus primera clase Publico

212 | Turismo Publico No
210 ETranspone escolar o empleados Particular No
201 i Particular i Particular Si

Fuente Manua: de! Usuarie Sisteme Automanz SM4. 199¢
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Tabla 26. Detallc de Descripeion de Servicios en Microbuses

ot _ SO g
101 | Particular Panicular — si |
103 Ruta fija local Publico No
104 |Ruta fijalocal v federal Publico No
105 | Transporte escolar o empleados Particular No
106 | Turismo Publico No
110 | Vehiculo oficial Particular No

Fuente. Manual del Usuario Sistema Automatic. SMA. 1999

Tabla 27, Detalle de Dcscripcién de Servicios en Motocicletas

D P i e T e e
101 Particular Particular Si
107 Emergencia Publico No
109 l Renta diaria Publico No
113 Servicio de reparto Publico No
110 Vehiculo oficial Particular No

Fuente. Manual del Usuario Sistema Awomaisc, SMA, 1999

3. Tipo de Combustible

Otro dato que es necesario tener contemplado para el andlisis de riesgo de las unidades que

pueden ser aseguradas es el tipo de combustion con el que funcionan o circulan para lo cual

se asigna una clave y descripcion lo cual se indica en la siguiente tabla:

Tabla 28. Tipo de Combustible

55 P&g’ 3-_23
1 Gasolina
2 Diesel
3 Gas

4 Eléctrico

Fuenic: Manual del Usuario Sistema Automatic. SMA. 199¢
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4. Remolques para Autos o Pick 'Ups

" Contemplando que ciertas unidades no sélo circulan de forma normal sino que en ocasiones

arrastran algiin remolque segin las necesidades de cada asegurado, se contempla el asegurar

incluso la responsabilidad civil que puedan generar dichos remolques los cuales se detallan

en la tabla siguiente:

Tabla 29. Remolques para Autos o Pick Ups

;‘;{;;(%Cﬁg 23 0101‘]‘ % r:\‘\s'g"
H }-Iabxmcxon
L Lanchas
M Motocicleta
E Equipaje

Fuente: Manual del Usuario Sisiema Automatic, SMA, 1999

5. Usos

El uso que se le da tanto a los autos, pick ups o motocicletas no solo es el comun ya que

también esti ligado a la clasificacién de servicio, de lo cual se derivan los siguientes usos:

a. Normal
b. Renta diaria
c. Reparto

d. Fronterizo
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6. Carrocerias—
Al igual que existen diferentes usos y servicios tanto para autos como para camiones,
también se contempla‘la carroceria que pueden tener dichas unidades, a continuacién se

indican los diferentes tipos de carrocerias que se tienen registradas en el sistema:

Tabla 30. Carrocerias para Autos y Camiones

T

R o |
A |Capota plastico A JAutobus
Hatch back B |Estaquitas
C  [Town country C  |Chasis cabina
D \|leep E |Panel
E  |Eurosedan G |Pick up
F  [Fastback H [Semirremolque
1 Wagoneer J {Tractocamion
L |Capota de lona K |Traccion oruga
M |Capota metilica L |Tractor agricola
N  [Convertible M [Van
P |Spor coupe P |Plataforma
R |Carryall R |Volteo
S Sedan X }Valuado
T |Hard top T |Tanque
\ Vagoneta Xp Microbus
A Station wagon Aa |Motocicleta . .. L
X |Van
Z  |Valuado

Fuenic Manual def Usuario Sistema Automanc. SMA, 199%
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7. Acceso a) Sistema'y Cambio'de Password ™

Para garantizar el uso del sistema es necesario acceder con un usuario ¥~ password
previamente asignados v configurados para realizar las funciones de acuerdo al nivel de
autorizacidn correspondiente,

El password del usuario con el que se accede a Automatic caduca mensualmente, por lo que
al llegar ese momento (después de advertir durante cinco dias anteriores) el sistema
soliciturd se haga un cambio de password, el cual serd preciso hacer para continuar

usindolo normalmente. En caso de no cambiar e] password, no tendrd acceso al sistema.

8. Actualizacion de Tarifa

Cada que lo solicite el area técnica, debera realizarse la actualizacién de tarifa. Pero en
particular para iniciar la operacion verifique en la opcién de configuracion del sistema que

la tarifa capturada sea la correcta para emitir en ese momento.
9. Configuracion de Estaciones de Trabajo

Mediante el médulo de Utilerias se configura la estaciéon de trabajo en las sigﬁiemes
variables: 7
a. Impresién (Charolas de impresoras HP. Puertos). Normalmente la
configuracién para impresoras HP sera de 1. 2, 4 en las charolas de polizas,
recibos y reportes respectivamente y el puerto LPT1. » ‘ :
b. Emision (Version de Tarifa). Este campo permite modificar la versién: de . -
tarifa con la que se emitira a partir de ese momento. o '
c. Tipo de Impresora. Al modificar esta opcion, mtercambxa la forma
electronica de recibo para autos residentes v turistas en la unpresora,ipor la

que se rcquiera €n €5 momento.

TISES CON
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10. Cierre de Operaciones’

Como parte final del proceso de emision, debera efectuar diariamente el cierre. Este proceso
comprende las integraciones de diferentes procesos ¥ en algunos de ellos se realizan
interfases directas con la aplicacion. mientras que en otros casos se requiere del uso de un
disquete para realizar un proceso batch al final de la operacion y el cual se integra por la
noche con el sistema central de informacion de cobranza en el cual se indica el status de las

pélizas procesadas o administradas, los procesos del cierre de operaciones son los

siguientes:

a. Polizas

b. Endosos

c. Exportacion DAR
d. Inspeccion Fisica

e. Envio de impresiones pendientes a Cronos (regionales)

11. M6dulos Del Sistema

La funcionalidad del sistema se presenta a través de modulos de operacion en los que se
pucden seleccionar diferentes opciones para la emision y administraciéon del ramo de
automoviles. los respectivos accesos a las diferentes opciones de los modulos se controlan
mediante permisos a través de grupos de trabajos. lo cual tiene la funcionalidad de que de a
cuerdo al tipo de grupo al que perténece el usuario es la activacion que se hace de los
modulos v delas diferentes opciones por lo que si un usuario pretende utilizar alguna opcidn
que no corresponda con sus permisos. ni siquiera se le activara la opcién en la siguiente te

tabla se muestran los mddulos v las opciones que forman parte de cada opcion:
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Emision

Tabla 31.
PPt

{15!

Detalle de Madulos y Opciones del Sistema

b. |Informacidn Consultas. Reportes v Bitacora

c. | Impresion Impresion

d. | Vigores Cyber:  Polizas. Endosos y Polizas

Interfases autorizadas

Automatic: Impontar y Exportar
Vigor DAR: Importar v Exportar
Cronos: Exportar

¢. |Renovaciéon Preparar Polizas y Cancelar

f. |Cancelacion Pélizas y Endosos

¢- |Scguridad Usuarios: Altas, Bajas y Password

h. | Configurar

| De archivos:  Indexar, Respaldar y Restaurar
Tarifas: Altas v Bajas
Utilerias Catilogos: Agentes
Eliminacién de Registros:  Eliminacioén v
‘ Borrar lo del mes
; ‘ Actualizar para Renovar
| Reportes especiales: Crear / Modificar e

Impresién
Actualizar Tipo de Cambio

i. . Salir l 4_]

Fuente Manual del Usuario Sistema Automatic. SMA4. 1999
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a. Modulo de Emisién
- Descripeién. Aqui serealiza la captura y/o edicién de toda la informacion necesaria para la.

emision de Pélizas, Endosos, Cotizaciones o CIT.
1) Polizas

Se alimentan los datos necesarios (en caso de pdliza nueva se capturan todos los datos, de
existir un registro previo sélo se capturarian los faltantes) para poder hacer la emision. Los

datos son listados a continuacion en las tablas de captura de informacion para emision.

Tabla 32. Informacion Capturadn para Datos de Poliza

3 m"""d Yeniel Sisferma
A e B PR

\’alxdaclon Vv asignacion consecutiva de Numero poliza

Tipo de moneda de emision
‘ Fecha inicio de vigencia v, Fin de vigencia

§ Forma de pago

|

i
i

Fuemte: Manual del Usuario Sistema Automatic, SMA. 1999

Datos de Poliza

Tabla 33. Informacion Capturada para Datos del Conductor

g .‘.é“.‘t‘

o

Apellido paterno, m'nemo Vv nombre

; Razoén Social

§P$C

fDomicilio: Calle ¥ nim.. C.P.. Colonia, Ciudad
‘,Teléfonos. casa. oficina

Fecha de nacimiento

Datos del conductor

;icxo
: Edad y Experiencia de manejo

! Ocupacion

! Beneficiario preferente




Tabla 34. Informacién Captur:ldd para Datos de Venta

Promotoria a que pertenece
Promotoria para correspondencia

\ Descuento asignado

Datos de Venta

Comision cedida por el agente

Clave de cobranza

Agente, hasta tres agcnteq participantes en un negocio

Fuente. Manual del Usuario Sisiema Automatic. SMA. 1999

Tabla 35, Informacion Capturada para Datos del Vehiculo

GRRECBIS S

i Clave QMA <Lgun Camlogo (Tdnfa)

1 Descripcion del vehiculo segin Clave SMA
gModclo del vehiculo

Carroceria

Cilindros

Colores (segun catdlogo)

i Tonalidad

Placas

Num. de motor

Transmision

Datos del vehiculo

Combustible (segun catdlogo)
Uso del vehiculo (segtin catdlogo tipo de vehiculo)
! Servicio

Capacidad en Tonelaje

Capacidad Metros ctbicos
. Importado o nacional
|

' Uso de Dispositivo Antirrobo

Nam. de serie (Contro! en la repeticion de nimeros de serie)

i
Fuente. Manual del Usuario Sistems Automatiz, SMA. 1999
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Después de realizar Jos calculos, se presentan en pantalla-las:primas incurridas® segtin las
condiciones seleccionadas y permite hacer cambios actualizando automaéticamente las

primas antes de ser almacenadas e impresas.

En el caso de que el sistema no permita emitir alguna péliza debido a los privilegios del

usuario. es posible autorizar la emisiéon mediante un usuario que cuente con un nivel de

suscripcion superior.

2) Endosos

El sistema permite efectuar modificaciones a la pdliza inicial. Permite capturar los cambios
en la informacion de la pdliza inicial, e inclusive en polizas con movimientos previos, los
datos que se manejan son listados & continuacién en las tablas de captura de informacion

para emision de endosos:

Tabla 36. Informacion Capturada para Datos de Péliza

integrada)

Num. de poliza que renueva
Tipo de moneda de emision

Fecha inicio v fin de vigencia

Datos de Piliza

Forma de pago

Tipo de caiculo (segiin forma de pago y vigencia)

Fuente Manual del Usuario Sisiema Automatic, SMA, 1999



abla 37. Informaciéon Capturada para Datos de Venta

Agente, hasta tres agentes p'lrtxcnpames €n un negocio

Control de emision de agentes dudos de alta y activos en el
ramo
Porcentaje de participacion

Promotor al que pertenece

Promotoria a la que corresponde el agente

Datos de Venta

Descuento asignado
Comision cedida por el agente
Mesa de cobranza

Clave de cobranza

Fuente: Manual del Usuario Sistema Automatic. SMA. 1999

Tabla 38. Informacién Capturada para Datos del Asegurado

_Con Lc_pto LR ; n‘l'ormacl(inca; turadn cn u_’l sxstc 'ﬁ@

S Bt LT ARV S 0
: Apellido paterno. materno v nombre

! Razén Social
RFC
Domicilio: Calie y nim.. C.P.. Colonia. Ciudad (Segun C.P.) |

' Teléfono

Datos del Asegurado

i
. i
: Mantenimiento de catdlogo de codipos postales. i
i
i
i

Fecha de nacimiento

. Beneficiario preferente

Fuenie: Manual del Usuario Sistema Automatic, SMA. 1999



Tabla 39. Informacion Capturada para Datos del Endoso

L3 ¥ ot
echa de inicio y fin. Fecha de inicio de vigencia del endoso

‘v fin de vigencia.
I

E : Fecha de tliimo pago. Fecha en la cual se realizo el ultimo
E fpago 0 pago tnico en caso de haber sido al contado.

2 fFecha de! pago siguiente. Fecha correspondiente al proximo
v ;

§ : pago si es que cxiste.

=

i
i Indicar si hay siniestro

i
| Fecha de siniestro

Fuente: Manual del Usuario Sistema Automatic, SMA, 1999

Tabla 40. Informacién Capturada para Datos del Rcmolquc
e 4?52{ T X m&n:macl? Véa "Ba cn'elg"sfem:@?’

o Ty 3«'\\1 R AR S N U

!\’alor

, Modele

! I Numero de Serie

Remolque

Datos del

Fuente: Manual de! Usuario Sistema Automanc. SMA. 1999

Tabla 41. Informacion Capturada para Datos del Conductor Habitual

; ptumd;j” mie

T

“Edad

‘Sexo

Experiencia
- Uso de garaje (Domicilio. Oficina)

: Ocupacion (segtin catalogo)

Datos del Conductor
Habitual

Fuenie: Manuai ael Usuaric Sisieme Auiomatic. SMA. 1999



Tabla 42, Informacion Capturada para Datos del Vehiculo

P
en'el

z =%
v ormacmnca Aptiradi
’u::f%

“icma

| Paquete comrmado

i { Clave SMA segin Catilogo (Tarifa)

chscripci('m del vehiculo segun Clave SMA (Opcidn a

‘ cambio)

:Modelo del vehiculo (validando existencia segtin catilogo)
‘ Carroceria

Cilindros

Color (segun catalogo)

Tonalidad

Placas

Num. de motor

Num. de serie (Control en la repeticion de nimeros de serie)

Transmision

Datos del Vehiculo

Combustible (segun catdlogo)

Uso del vehiculo (segun catdlogo tipo de vehiculo)
Servicio

Capacidad en Tonelaje

Capacidad Metros cubicos

ilmponado o nacional

Equipo

; Uso de Alarma

Fuente. Manua! dei Usuario Sisteme Automatic. SMA. 1999

Después de realizar los cédlculos. se presentan en pantalla las primas ameriores, las nuevas
primas y la diferencia en estwas dos. Si las sumas aseguradas se cambiaran automaticamente
se actualizan las primas antes de grabar o imprimir. Presena en la parte final la informacién

que ha sido cambiada. Al grabar el endoso. automaticamente se asigna un nimero

consecutivo de endose para cada poliza.
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3) Cotizacién

A través del sistema se pueden realizar cotizaciones las cuales se respetaran siempre y
cuando no exista en el Inter. Un cambio de tarifa 0 hayan pasado mas de treinta dias, lo que
ocurra primero, los datos que se manejan son listados a continuacién en las tablas de
captura de informacion para cotizaciones

Tablas 43. Informacion Cuptumdn para Emision de Cotizaciones

PRNL

’tura
Tal

I Momento

17acion a

Cot

Folio. El sistema asigna automaticamente un nimero
consecutivo.

Periodo de vigencia de la pdliza.

| Forma de pago.

Region.

Limite de responsabilidad: Valor Comercial vs. Valor
Convenido. ‘

Clave del vehiculo.

Descripcion del vehiculo.

Modeclo.

Paquete.

Servicio.

4! Uso.

Autos

1 Descripcion.
Clave.
Valor.

f Modelo.

’ No. de Serie

" Camiones

' Tipo de carga.

Producto

i Hoja de Cotizacion

Fuentc Manua! de! Usuaric Sistema Automatiz. SMA 199y



Observaciones. Como en puntos anteriores, existe una serie de. procesos. de validacion de
entrada de datos; ademds como en el proceso de emision de polizas, se pueden incluir

coberturas extra de acuerdo a lo permitido por el manual de suscripcion;

4) CIT (Cobertura Inmediata Telefénica)

Mediante una llamada telefonica (en horas habiles) o el envio de un fax, se pucde tener
cobertura en forma inmediata. Cuando se recibe la solicitud de cobertura (telefénica/Fax),
el sistema proporciona al usuario una guia de las preguntas que deben ser formuladas para
registrar la péliza. Al 1érmino de la captura se genera un niimero consecutivo de péliza en

forma automatica y clave de autorizacion.

Tabla 44. Informacion Cupturada para Cobertura Inmediata Telefonica

g 3 Tricac ;TI"
. % 5
adle

2 :q,

’i‘Concc

Numcro dcl Agcme

Centro Emisor.
Nombre.
Clave del Vehiculo.

onica

i telef

i Descripcion.
|

: Modelo.

No. de Serie.

B

Tipo de Vigencia.

Periodo de Vigencia.

Cobertura Inmed

; Cobertura,

i Numero consecutivo de Poliza (asignado automaticamente).

Fuenic. Manual del Usuario Sistema Automatic. SAA. 1999

Observaciones. Ningtn tramite se convierte en polizas hasta que no se presente el agente
con la solicitud de seguro debidamente requisitada v el comprobane de envio en la

ventanilla de emision.
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E! vehiculo asegurado debe estar en tarifa, de lo contrario esta“cobertura®no~aplica. 'El
sistema cuenta con procesos de validacién que previenen la entrada de informacion errénea

o registro de vehiculos de alto riesgo.
La caducidad para convertir un registro CIT a péliza es de 48 hrs,

b. Modulo de Informacion.

Descripcion. Permite realizar accesos a la informacién de poélizas con cualquier estatus por
medio de diferentes campos, imprimi1 reportes de acuerdo con diferentes criterios, tener

acceso a la bitacora de informacion.

1) Consultas

Existen dos conceptos mediante los cuales se pueden realizar consultas o validacion del
status de las polizas en el sistema:

Tablas 45. Informacion Capturada para Bisqueda de Informacion

R T e R P B o R e P ke sy o ”
n ,,:ma%“ﬁ Sg.:-n s;?;} %h, 3’%

| Poliza.

w | Poliza Anterior.
f Renovacion

:‘ Nombre

I Serie

! Siniestro

La hisqueda

 Placas

{ Raz6n Social
i

IRFC

Fueme: Manual del Usuario Sistema Automang, SMA. 1999
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Tablas 46. Informacion Capturada p‘xra Status de Poliza

Reccpcxon - La péliza tiene un numero asxgnado v pane de
g[sus datos ya han sido capturados.

f Capturado.- Todos los datos de la poliza estan capturados
épcro ésta no se ha impreso.

:Impreso.- La pdliza esta impresa. pero no integrada.

| Integrado.- Integrada. para registro de recibos.

Disponible.- El numero de pdéliza fue utilizado pero no se
grabo v el nimero se libero para poder emitir otra péliza.

En captura.- Cuando existen varias terminales, este estatus

Status de Poliza

indica quz esa poliza actualmente estd siendo capturada en

alguna terminal.

Renovada.- Poliza de pre-renovacion en espera de emision.

Renovada e Impresa.- Poliza cuya renovacion ha sido emitida {'

I .
! € 1mpresa. pero no mlegrada.
|

Fuente: Manual de! Usuario Sistema Automatic. SMA. 1999

2) Reportes

El sistema Automatic, presenta repories por pantalla o impresos de grupos de pélizas que
cumplan con ciertos criterios establecidos por el usuario y dentro de un periodo

determinado. La clasificacion general de estos reportes es:



Tablas 47. Detalle por Vehiculo de Venta, Condiciones Especiales y Paquetes

s = Cemro Emisor
g E Promotora
= -
= 2 ' Agente
v Comision Cedida
£ Descuento
&
=z Modelo
2 Valor Convenido
=
2 Pago Mensual Anticipado.
S Pago Mensual Normal.
Armplia
£ Limitada
e
= RC
[
RC Ocupantes

Fuente: Manual del Usuario Sisiema Automatic, SMA. 1999

Tabla 48. Detalle por Cobertura Bisica

“:ih.f- ﬁ‘%

o DS B R e S

I Dafos Materiales

-Robo Toual

Z'.

L oz

T £ * Gastos a Ocupantes
g = :

: = |Re

(

: RC Ocupantes

Fuente. Manual del Usuario Sistema Automaiic, SMA. 199§



Tabla 49. Detalle por Coberturas Opcionales

vyl -
'~W i
IZRepo
S TR

wRC Ecolomco

Accidentes Conductor

. Equipo Especial
 Adaptaciones/Conversiones
; BPI

Pride

Crea

Coberturas Opcionales

Proliber Vehicular

Proliber Asistencia

Fuente: Manual del Usuario Sistema Automatic. SMA. 1999

Tabla 50. Detalle por Varios Conceptos
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3) Bitacora
En la bitdcora se lleva un registro de los movimientos que se han hecho en las pélizas, tales
como quién fue el usuario que hizo el movimiento, la fecha, la hora y el niumero de la pdliza
afectada, el folio, o cobertura de la misma. Cualquiera de estos datos pueden ser

consultados con la seleccién de alguna de las siguientes opciones:

a) General
b) CIT

¢) Folios

c.. Modulo de Impresion.

Descripcion. Genera la impresion de los documentos emitidos en el sistema y los generados

por el mismo (pdélizas, recibos), de acuerdo a un cierto rango o lotes de expedientes

especificados en las diversas opciones.
Este modulo tiene las siguientes opciones de impresion:

1) Pédlizas

2) Endosos

3) Cotizaciones

4) Renovaciones

3) Carga Formas (Efectia la carga de formas electrénicas a la

impresora HP)



Parra poder realizar la impresién- se requiere hacer la seleccién por mediodel nimero de -

poliza o fecha; Los tipo de doci;mentos que pueden ser seleccionados son:

1) -Péliza / Endoso

2) Recibo

3) Hoja de Trabajo

4) Cotizaciones

5) Renovacion (papeleta de pre renovacion, carta de renovacion)
6) Recibo Mensual (Pago Mensual Anticipado) '

7) Orden de pago DAR

8) Endoso de DAR

Para la operacion de impresién remota, los botones de ‘Documentos locales’, ‘Documentos
Regionales’ e ‘Impresion Remota Activa’ permiten controlar el flujo de impresiones de esta
naturaleza. En el caso de inhabilitar ‘Impresion Remota Activa’, no habra salida a los

archivos de impresion remota.
d. Méddulo de Renovacion.

Descripcion. Prepara las polizas que venceran el mes siguiente. Antes de correr el proceso,
se debe cargar la informacién de siniestros para determinar las pélizas que se hacen
acreedoras a un descuento por no siniestralidad. ademas se debe hacer una evaluacion de las

polizas en vigentes (cobranzas) para poder generar su pre- renovacion.

Las unidades que de acuerdo con las politicas de la compaiija sean de alto riesgo v no
cumplan con las condiciones actuales (vigencia. cobertura. etc.) para su emision. no seran
renovadas o sus condiciones se modificaran para que se pueda emitir indicando la razon de
los cambios en su hoja de pre- renovacion. Las unidades de alto riesgo que cuenten con €l
dispositivo anti-robo seran sujetas a un descuento si es que no han presentado siniestros en

robo.
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1) Preparar-Pélizas; - Se le alimenta el-afio y el:mes-en el-cual las

polizas se vencerdn para que proceda su pre-renovacion.

2) Productos; Los productos que se obtienen como resultado del
proceso de pre-renovacion y que se entregan ala fuerza de ventas

para que valide con el asegurado si se genera la renovacion son:

a) Hoja de Prerenovacion

b) Carta Cliente

3) Cancelar; Con esta funcion se cancelan las pre-renovaciones
especificando €] afio y el mes, con lo cual no se recalcula ni se

generan los formatos esperados

e. Maddulo de Cancelacién.

Descripcion. Este modulo cancela los documentos especificados afectando las dreas
respectivas para liberar los nimeros de poliza y dejarlos con un estatus de ‘disponible” para

ser usados nuevamente o eliminados en el proceso de depuracion.

1) Polizas: Cancela pélizas no integradas. Se debe teclear el nimero
de la poliza a cancelar. con lo cual se borra cualguier registro que

se hubiese generado al momento de la emision.

2) Endosos: Cancela los endosos emitidos v no integrados. Se
captura el numero de pdliza v se cancela el dltimo endoso
emitido, dejando la historia de la poliza como hasta antes del

movimiento.
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f. 'Modulo de Seguridad.

Las diversas opciones del modulo de seguridad garantizan la ejecucion adecuada de los
niveles de suscripcion y registros de acceso al sistema, a continuacién se detallan;

1) Descripcion: Permite actualizar la base de datos de seguridad v
consultar las infracciones cometidas al manual de suscripcién

2) Seguridad Usuarios: Permite actualizar la informacion de los
usuarios de Automatic. como nombre, puesto, password, division y
permisos especiales para usar el sistema.

3) Consultas de autorizaciones: Permite consultar en pantalla las
infracciones cometidas contra el manual de suscripcién. por
Divisién de las polizas emitidas, asi como dar de alta nuevos
usuarios o dar de baja alguno.

4) Usuarios. Se pueden dar de aha nuevos usuarios alimentando un
nombre clave. el nombre completo del usuario, el password y el
grupo al cual sera incluido. Es posible también, dar de baja o
cambiar el password de los usuarios. La inclusion de los usuarios
en cada grupo dependerd de los privilegios con que cuente la
persona encargada de darlos de alta. aunque se pueden otorgar
permisos especiales a un solo usuario sin afectar con esto los

privilegios del grupo al cual pertenece.

g. Modulo de Utilerias.

Descripcion. Realiza operaciones de actualizacidon en los archivos de trabajo. crea respaldos

v permite las configuraciones necesarias dentro del sistema.
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--1) ~Configura en el sistema las siguientes variables: -

4)

5)

6)
7)

a) Ii'npresién (Charolas de impresoras: HP, - Puertos).
Normalmente la configuracién para impresoras HP sera
de 1, 2, 4 en las charolas de polizas, recibos y reportes
respectivamente y el puerto LPT1.

b) Emision (Version de Tarifa). Este campo permite
modificar la version de tarifa con la que se emitira a partir
de ese momento.

c¢) Tipo de Impresora. Al modificar esta opcion, intercambia
la forma electrénica de recibo para autos residentes y
turistas en la impresora. por Ja que se requiera en ese
momento.

De Archivos; Reindexa bases de datos. Se presenta una lista de
archivos para que sean seleccionados los necesarios y se prc;ceda
a la reindexacion.

Respaldar; Crea respaldo de la base de datos de automatic
compactado. En red deja el archivo de respaldo en el servidor en
el directorio de automatic y en PC en el directorio c:\autos.
Restaura: Restablece los archivos que hayan sido respaidados
previamente.

Tarifas; Ala: Permite dar de alta la tarifa emitida por el area
Técnica o actualizar una tarifa va instalada.

Baja: Borra el registro de una tarifa en la Base de Datos de
Automatic.

Catalogos; Actualiza el catalogo de agentes activos o inactivos
Eliminacion de Registros: Elimina todos los registros de
informacion de pélizas o una seleccion especificada por el afio v

el mes.
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8) Actualizar-para Renovar; Actualiza los archivos de siniestros
generados por SIISA para el proceso de renovacion. Para
actualizar siniestros se captura la division (México, Guadalajara,
Monterrey), el afio ¥ el mes que corresponda, al mismo tiempo se
actualiza la informacion de poélizas en vigor.

9) Reportes Especiales: Crea. modifica o imprime reportes de una
seleccion de registros hecha mediante sentencias QUERY sobre
las bases de datos. Esta funcidn estd delegada completamente al
usuario haciéndole una vista de datos por archivo.

10) Uso de las Bases del Sistema; Las bases pueden ser seleccionadas
de acuerdo al siguiente esquema:

a) Coberturas.

b) Movimiemos.
c) Camiones.

d) Remolques.

e) Bitacora.

f) Bitacora de CIT.
g) Hoja Trabajo. -

11) Actualizar Tipo de Cambio; Esta opcion actualiza el precio del
délar. Este tipo de cambio se utiliza para cotizar el DAR, En la
cancelacion de pdlizas con DAR gratis se calcula para un cobro
del dispositivo al tipo de cambio actual (del dia de la operacion),
mientras que para emitir un DAR voluntario. se cobra al tipo de
cambio vigente durante el primer dia habil del mes en que se

realiza esta.

h. Opcion Salir.
Descripcion. Abandona el sistema de manera normal. Terminar el programa de esta forma
es indispensable parz mantener la integridad de los archivos de datos, que.de otra forma

serian posiblememe dafiados.
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D. Interfases

Esta opcién- o modulo del sistema emisor- suscriptor inteligente es una parte muy
importante para la operacion debido a su gran ayuda para trasladar informacién a diferentes
dreas y con ello simplificar los procesos antiguamente manuales o semi manuales, esta

funcionalidad se maneja a través del modulo de interfases en el sistema.

1. Mdadulo de Interfases.

Descripcion. En estas opciones se realiza la integraciéon de los movimientos. registrados
durante el dia al archivo de vigores, de Insunix del DAR, Endosos, Impresién remota, o de

estadistica. Esta operacion se puede realizar automaticamente, via Trafico o via disquete.
2. Inicio Operaciones

Al momento de iniciarse las operaciones diariamente en sumamente importante el realizar
los procesos que a continuacion se detallan y que forman parte del proceso de interfases.

3. Actualizacion de Agentes

La interfase de actualizacion de agentes. deberd realizarse diariamente al iniciar Ja
operacion del sistema. Lo anterior con el fin de tener al corriente los estatus de agentes
activos ¥ dar de alta los nuevos elementos de la fuerza de ventas. Este proceso se realiza en
la opcion de Ultilerias /Catalogos/Agentes. v el archivo correspondiente es actualizado

diariamente por el drea de Atencion Conductos.

4. Actualizacion del DAR

La interfase para actualizacion del DAR de frecuencia diaria también debe realizarse al
iniciar el dia con cl sistema Automatic. Esto con el fin de tener actualizados los estatus de
instalacion de Dispositivas emitidos con la informacion proveniente del sistema DAR y asi

efectuar las posibles cancelaciones de palizas con dispositivo en la forma correcta.
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5. Actualizar Tipo de Cambio.

Esta opcidn actualiza el archivo del precio del ddlar usado en el sistema. Este tipo de
caml.)io se utiliza para cotizar el DAR. En la cancelacion de pdlizas con DAR gratis
instalado se calcula un cobro del dispositivo al tipo de cambio actual (del dia de la
operacion), mientras que para emitir un DAR voluntario, se cobra al tipo de cambio vigente

durante el primer dia habil del mes en que se realiza esta,

6. Respaldos

Cada semana el sistema solicitara al ler, usuario que entre, realizar un Respaldo, durante el
cudl no podran ingresar los demads usuarios hasta terminar el proceso.

Si existe algin usuario registrado como activo en e] momento de solicitarse el respaldo,

deberd restaurarlo para continuar con el proceso.
7. Vigores de Pélizas,

Realiza la integracion - de Poélizas 'y Pollzas Autorizadas, estableciendo el rango de

documentos a mtegrar v la opcidn de reintegracion en caso de ser necesario,

S. Automatic.

Permite Transportar la informacion de pélizas y endosos emitidos en el sistema Automatic

de diferentes instalaciones. via disquete.

9. Importacion.

Integra las polizas emitidas en otro sistema al sistema Automatic. es una interfase que

permite unificar en una sola base las pélizas o endosos generados cn otra instancia.



10. Exportacion,

Permite la exportacion de pélizas emitidas a otra instalacién Automatic. Realiza una copia
de las bases de datos de informacién con los datos de un.rango de fechas, permite unificar

en una sola base las pélizas o endosos

11. Vigor DAR

Al igual que el anterior, cuenta con una funcién de importacion 'y de exportacién que
permiten Ja actualizacion de informacion en pélizas con DAR instalado, para el control del

producto.
12. Producto.

En el caso de Vigores, se genera un disquele con la informacion para integracién. En el caso
de Automatic ¥ DAR se puede generar un disquete con las bases de datos de (Exportacion)

o la informacion se integra al sistema actual o al subdirectorio importa (Importacién).

Existen politicas especificas para la administracion tanto del inicio como fin de operaciones

mediante las cuales se garantiza la efectividad del proceso diario a través de las interfases.
13. Siniestro:

Automatic carga dos archivos de Siniestros provenientes del Sistema de Multiasistencia
con el objetivo de evaluar la siniestralidad de una poliza al momento de Ja pre- renovacion

v determinar si es aplicable o no el descuento por no siniestro.

Los archivos estan disponibles los primeros cinco dias de cada mes los cuales se encuentran
depositados en HP en la direccion IP 129.170.2.21 en NOSMX / 600TP67. El nombre de
los archivos se forma de la siguiente manera:

SPAAMME.TXT y SPAAMMD.TXT.



Donde-P = Divisién (“D"=Mex; “N"=Mty,*J"=Gdl.), AA=-Afio" y'MM= Mes (Fecha en

que se procesa, normalmente el mes anterior al actual).

Estos archivos se extraen de Hp (Modo Texto) y se depositan en el directorio DBF de
Autos. A través de Automatic se realiza la integracién a la Base de Datos del ‘sistema,

pudiendo ser el proceso Manual o Automitico.
14. Polizas Vigentes

Automatic carga el archivo de Pdlizas a Renovar es decir todas aquellas polizas cuyo
vencimiento es el mes proximo (o sea, se realiza con un mes de anticipacion), las cuales se
encuentran vigentes (segin su estatus de cobro). El objetivo es pre-renovar solo los tramites

contenidos en el archivo.

El archivo se encontrara disponibles en HP en la direcciéon IP 129.170.2.21 en NOSMX /
600TP67. El nombre del archivo se forma de la siguiente manera:
PVDAAMM.TXT

Donde P = Division (“D"=Mex, “N"=Mty, “I"=Gdl.), AA= Afio y MM= Mes- Fecha que
se ha procesado o

Este archivo se extrae de Hp (Modo Texto) y se deposita en el directorio 'DVBF;‘,de‘Autos. A
través de Automatic se realiza la integracion al sistema, al’mqhe en la forma automatica el

proceso completo lo realiza Automatic.
15. Agentes (Conducto de Venta)

Automatic realiza la actualizacion de Agentes mediante la integracion diaria (antes de

iniciar operaciones) del siguiente archivo:

AGNOVAX (Zona Sur) y  T801 (Zonas Centro v Norte)
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Estos ‘archivos se encontraran disponibles en HP ‘en la direccion IP 129.170.2.21 en’
NOSMX / 600TP67, Para el primero y el de zona norte, para la zona centro deberd entrar a

Hp con el usuario TransGl, password ‘guadalaj’.

Para la interfase manual. segiin la zona que se desee actualizar debera extraer-e] archivo
correspondiente de Modo Texto y depositarlo en el directorio de autos con el nombre de
‘agentes.txt”. A través de Automatic se actualizara la B.D. del sistema. En la opcién

automatica. el sistema se encargara del proceso completo

Nota Importante: La captura de la Clave del Agente se hace en forma numérica para todas
las Zonas. e] sistema Automatic convertird la clave de Zona Centro y Norie en

Alfanumérica para la integracién Sistemas Actuales (Hp) .

TARIFA (Area Técnica). Automatic carga el archivo de Tarifa generado por el Area
Técnica, el cudl mediante previo aviso el Area Técnica deposita en HP' en la direccion IP

129.170.2.21 en NOSMX / 600TP67 con el siguiente nombre: T99.ZIP
Donde 99 = Es el numero de tarifa.
Debera extraer el archivo en Modo Binario y copiarlo en el direclorio de Autos.
Antes de actualizar debera verificar si :
a. El no. de tarifa va se encuentra operando en Automatic: En este caso el

sistema le indicara que procedera a borrar la tarifa existente para dar de alta la

nueva.

b. Si el No. de Tarifa es nuevo: En este caso debera dar de alta la tarifa que se
encuentra en el disquete (validando que dicho nimero de version sea el

consecutivo inmediato de la Gltima registrada en el sistema)




16. Vigor HP.

Para el cierre de dia de operaciones se deben integrar todos los tramites (pdlizas y endosos)
realizados que se enviaran a HP con la finalidad de proporcionar informacion a otras dreas
(vigor polizas. cobranza (recibos). proveedores, indemnizaciones, estadistica. etc.). Los
Archivos que genera esta solicitud son:

COMPANIA.DAT (Polizas iniciales)

PASOEMIS.DBF(Pdlizas iniciales)

POLRCPM.DAT (Endosos de polizas)

AUHTRGO.TXT (Folios Fiscales de Recibos)

Todos ellos son depositados en un disquete previamente formateado COMPANIA.DAT,
POLRCPM.DAT. AUTHTRGO.TXT. Para después ser procesados a través:del Sistema

Trafico
17. Cronos.

Genera la exportacion de los archivos de impresion remota a la cuenta correspondiente por
division. para su aplicacion mediante el sistema Cronos.

Automatic envia automaticamente los archivos de impresion acumulados al cierre del
procesce de emision (pueden realizarse hasta 9 cierres de cada tipo de papel de impresion en
un dia). Se envia para Ia impresion remota en cada regional o plaza.

Dichos archivos seran identificados por el centro emisor correspondiente e impresos a

través del! Sistema de CRONOS ¢n la plaza o region.

18. De Entrada / Salida

En estos procesos se contempla la actualizacion de los casos que requiere que se instale a

los vehiculos un dispositivo antirrobo llamado DAR. las opciones son:
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a. Entrada DAR:

Automatic recibira como resultado del proceso anterior el archivo con la actualizacion del
Estatus de la instalacion del DAR. con los datos de la division. En la opcion manual
deposite el archivo que se obtiene en la direccion 129.170.50.4, con el usuario dartrans v el
mismo password. con el siguiente nombre : DADDDS99. donde DDD es la clave de la
division (mex. gdl. mty) v 99 es la fecha del archivo que se intenta transferir. en el

directorio de Autos.
b. Salida DAR (Dispositivo Anti-Robo e Inspeccion Fisica):

Para esta interface Automatic selecciona las polizas que serdn sujetas a Inspeccion Fisica
(este muestreo se realiza mediante politicas definidas por el Area Técnica). y a las que se
deberd instalar un DAR. Dicha Interface se debe ejecutar diariamente y el sistema
transmitird automadticamente a Hp en su opcion automdtica.  Para la version manual,
deposite el archivo generado en disquete en Ja direccion 129.170.50.4, con el usuario

dartrans y el mismo password.



CAPITULO IIL

CENTRALIZACION DE LA OPERACION A
NIVEL NACIONAL
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CENTRALIZACION DE LA OPERACION A NIVEL NACIONAL

A. Centralizacion por Divisiones

Con la intencién de encaminar la operacion a la centralizacién en un solo centro de
operaciones a nivel nacional se plante¢ como primera fase preparar el esquema y la
infraestructura con la que contaba la empresa en esos momentos y contemplando los altos
volimenes de operacion v la facilidad de administrar a las diferentes oficinas regionales
mediante las sucursales centrales o divisionales. se desarrollo el plan de centralizar en
Meéxico. Monterrey v Guadalajara como cabezas de serie atendiendo a las regionales de sus

respect ivas zonas,

En base al plan propuesto se genero el objetivo, los factores criticos de éxito y se
definieron las venmajas. desventajas de la centralizacion de la operacion del ramo de
automoviles a las divisiones de Seguros Monterrey Aetna como arranque del plan de

centralizacion lo cual se detalla a continuacion:

1. Objetivo:

Centralizar las operaciones relacionadas con el ramo de automdviles individual. como
primera fase a nivel divisiones México. Monterrey v Guadalajara v posteriormente a nivel
nacional en un centro de operaciones unico. ¥ como prioridad principal el no demeritar los
niveles de servicio comprometidos con las areas comerciales v la fuerza de ventas a nivel

nacional.



2. Factores Criticos de Exito: =+~

Como parte del analisis que implico el prbcéso de tomar la décisic’)n de centralizar a nivel

nacional la. operacion:se contemplaron. los: siguientes - factores  criticos como los. mis

sobresalientes

a.

Oportunidad en la infraestructura de telecomunicaciones y conectividad en

cada una de las oficinas de Seguros Monterrey a nivel nacional.

. Capacitacion del personal; personal capacitado en procedimientos y politicas

tanto operativas como técnicas y en procesos de back-office.

. Funcionamiento adecuado del sistema emisor segin requerimientos; Sistema

emisor en proceso de centralizacion hacia cada divisién, mismo que es

estandar a nivel nacional.

. Equipo adecuado en oficinas regionales para la produccion; plan- de

redistribucion de equipos e instalacion de aplicaciones estindar para las

oficinas regionales.

. Entrega de las instalaciones del centro de operaciones en tiempo.

Unificacién de vigores de primas y polizas para centralizar las operaciones en

una sola base de datos central en proceso v a tiempo para centralizar.

3. Plan de Centralizacion

Dentro del plan de centralizacion ' como primera fase también se tomaron en cuenta las

ventajas y desventajas o beneficios v riesgos.
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Tabla 51, Detalle de Ventajas y Desventajas

& o s 12 3 2

Existe experiencia en la impresion remota i El sobre la

utilizando el sistema AUTOMATIC. inversion del provecto no es directo al no

centralizarse todo 2 nivel nacional.

Existen procesos Y sistemas estables a nivel La reduccion en cuanto al Head Count no
nacional. .es inmediata hasta que se centralice a
.nivel nacional en el centro de

! operaciones.

El personal de cada oficina esta capacitado i Desestabilizacion de la  operacién
b

v puede operar inmediatamente con el ; contemplando que esta en equilibrio

nurvo esquema. :

Permite pilotear la infraestructura basica | Afectacion de la imagen de servicio hacia

para la centralizacion total. i 1a fuerza de ventas.

‘Permite unalizar v conocer las habilidades - Desmotivacion e  incertidumbre  del

del personal. ' personal por posible recorte.

,Iniciar un cambio de cultura con la fuerza . Resistencia al cambio por parte de las

!» de ventas. . areas comerciales v la fuerza de ventas.

Implementar nuevos procesos de trabajo

. Unificacion de criterios de suscripcion v

operacion

Conformacion de una base de datos menos !

segregada v por ende mas ficil de conjuniar |

al momento de la centralizacion 1otal

Fuente Pian de Travaie Provecte Centralizacion, SMA 1096

En base a las diferentes situaciones presentadas anteriormente ¥ contemplando el plan de
centralizacion come primera fase @ nivel oficinas divisionales se plantearon las siguientes

actividades para mitigar los posibles riesgos del provecto.
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* a."Definicion de la estrategia y equipo de trabajo para implementar la emisién
centralizada del ramo de autos como primera fase en divisiones y
posteriormente en el centro de operaciones de una forma estructurada y con
total apego al plan de trabajo.

b. Mantener un plan de contingencia como soporte de operaciones a nivel
divisién conservando el esquema anterior de procesamiento del ramo de
automoviles individual.

c. Contemplar que el plan es solo valido para las etapas de centralizacion a

oficinas divisionales.

4. Conformacién de Equipos de Trabajo

Para garantizar el éxito del proyecto de la primera fase, se conformaron equipos de trabajo

y roles principales:

a. Equipo de trabajo Centro de Operaciones

Encargado de la coordinacion v control del provecto.

b. Equipo de trabajo Direccion de Administracién y Operaciones
Quien dio apoyo en el desarrolio e implementacion del proyecto.
estandarizacion de equipos en oficinas regionales y plan de centralizacion a

divisiones.

¢. Equipo de trabajo Reingenieria i
Responsable de documentar ¥ mejorar procesos, politicas, manuales de
usuario. plan de contingencia.- esquema: de niveles’de servicio ¥ técnicas

estadisticas.



d. Equipo de trabajo Desarrollo de Sistemas

Responsable de la funcionalidad del sistema emisor, interfases con otras
aplicaciones, actualizacioén de informacion y de los procesos requeridos para

inicio y fin de operaciones en el dia a dia y en cierres de mes.

. Equipo de trabajo Recursos Humanos

Encargado de analizar los impactos v costos de rehubicacion del personal en
el centro de operaciones. clima laboral y nuevo esquema de prestaciones y
sueldos por variacion y creaciéon de nuevos puestos con otro lipo de
funciones. negociaciones necesarias con el sindicato e idemificacion de

personal clave,

Equipo de trabajo Centro de Atencion Telefénica

Responsable de analizar todos los servicios que pueden ser proporcionados

por teléfono

. Equipo de trabajo Técnico Autos y Mercadotecnia.

Responsables de la actualizacion de los esquemas de suscripcion, redisefio de
la documentacion v planteamiento de nuevos productos o servicios de ramo

de automoviles,

. Equipo de trabajo Servicios Internos

Responsable de los suministros para almacén. mensajeria. fotocopiado y del

lay out para arranque de operaciones centralizadas.

Equipo de trabajo Sistemas Actuales
Responsable de la generacion de informacion de listados, accesos a consulta
v procesos periodicos o interfases del sistema central de vigores de la

operacion.



5. Estrategia de Migracién,

Derivado del plan de mitigacion de riesgos y creacién de equipos de trabajo, la estrategia de

migracion se acordé migrar divisién por division en el siguiente orden.

a. Oficina Divisional Guadalajara prestando servicio a las:siguientes oficinas

regionales:

Tabla 52, Detalle de Oficinas Regionales Occidente

1. : Aguascalientes i
2. i Colima é
3. ‘ Culiacan :
4. 'Leon |
(, i Mazatlan [
' . —
' 6. Morelia 1
ﬁ'i . Patrrimonial Guadalajara [
8. :San Luis Potosi {
9. “Tepic |

Fueme Plan ac Travaro Fravecio Centralcacion. SMA 1999




b: Oficina Divisional "Monterrey prestando “ servicio a”las siguientes oficinas

regionales:

Tabla 53. Detalle de Oficinas Regionales Norte

1. Ciudad Juarez
3. ;‘Ciudad Obregon 4. ; Patrimonial Chihuahua
5. ‘ Chihuahua lé. ; Reynosa
7 Durango ’ 8. Saltillo
9. 1 Ensenada i 10. : Tampico
11. Hermcsillo ' 12. ETijuana
. 13, - Mexicali i 14. | Torreon

Fuente. Plan de Trabaio Provecio Centralizacion. SMA. 1999

c. Oficina Divisional México prestando servicio a las siguientes oficinas

regionales:

Tabla 54. Detalie de Oficinas Regionales Centro Sur

! No. Oficina Regional . ' No. J ‘Oficina Regional . .

1. i Acapulco 2 ‘Pachuca

3. i Celava -4, Puebla

S, Coatzacoalcos 6. Queretaro

7. Cuernavaca 8. Satélite

o, Ejercito Nacional 10. Toluca i
1. Gran Sur 12. ‘Tuxtla ;
13 Meérida 14. Villahermosa

15 Qaxaca 16. XNalapa

Fuente Paan ac Traoare Fronveto Cemtralizacion SMA 1996



6. Registros y Controles

Como registros y controles relacionados a los logros esperados de la centralizacién.a
continuacién se presenta el cuadro de distribucién del personal de acuerdo a las
operaciones interrelacionadas con el ramo de automéviles en. la  direccion de

administracion y operaciones a nivel nacional.

Tabla 55. Distribucion del Personal de Operacion

i Subdireccion !

ifAulos 18 ; 10 ‘ 8 ; 36 10%
'Operacion Regionales 3 bz , 2 7 2%

{ Control de Procesos ' 4 4 ; 2 10 3%

: Cobranzas D B :‘ 21 100 | 27%
Vida. Accidentes v f 72 ) " 33000139 1 37%
Enfermedades ‘I [ : :
Atencion Conductos P29 1820 1 67 | 18%
TOTAL ‘ 1 100 | 90 | 371 100%

“fuente Puan do Trabaie Provecio Centralizacton. SMA. 1996
Distribucion de Gastos de Operacion

De le misma forma se presenta el cuadro de la distribucion de los gastos de operacion en
miles de pesos de un periodo de seis meses. que representa cada una de las dreas de trabajo

de lu direccion de administracion v operaciones de seguros Monterrey
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Tabla 56. Distribucion de Gastos de Operacion por Division

Subdxrcccmn dc Opcracnones v

Servicios

Otras Areas 3.839

Cobranzas 1‘ 2.465 ' 10.388 E 28%
Vida. Accidentes v Enfermedades : 4,564 ‘ 1138 [ 2,536 i 8.238 J‘ 22%
Atencion Conductos 1.883 | 1,728 | 1.667 1‘ 5277 14%
TOTAL 15,440 | 9,383 | 8,553 } 37.215 | 100%

Fuente: Plan de Trabayo Pravecto Centralizacion. SMA, 1999

8. Volumenes de Operacidon

Para ilustrar los volimenes de operacién del ramo de automoviles por division en cuanto a

polizas emitidas, pagadas y canceladas en Seguros Monterrey a continuacién se presenta un

cuadro detallado por Divisién de los resultados acumulados de seis meses de operacion

Tabla §7. Detalie de Emision y Status por Division

! , “"México .":._l"-".;fde'ncrrcy '3l 'Guadalgjara - ,1 “Total Nacional. | l
[ Coneepo [Fias [ [ralgas o _ [Pilias ok a[eilos [ |
: Emitido -41.027 100 7z :2_ 41" 100% 121.688 100% 186,132 '100% ¢
Pagado J30.2720 174% 1178900 ' 76% [16.018  74% 164,180 ‘ 75% E
Cancelndo 10735 " 26% 3527 '24%  5.670 26% 21952 123%
Fuente. Plan de Trabaie Pravecio Centralizacion. SMA. 1904 :
P ————i,
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B. Centralizacion a-Nivel Nacional

Una vez que se realizo la centralizacion a nivel divisiones, el camino estaba pricticamente
preparado para dar el paso final y centralizar en una sola oficina la operacién de todas las

oficinas regionales y divisiones a nivel nacional.

1. Objetivo de la Centralizacion

Administrar a nive] nacional los procesos correspondientes a la Emisién y Suscripcién de
los tramites concernientes al area de autos individual, asi como el seguimiento y contro! de

procesos aliernos interrelacionados con la operacion del ramo.

2. Alecance

El alcance de la operacion de autos, esta enfocado a las 3 oficinas divisionales y a las 39
oficinas regionales que se tienen en el pais. para sus tramites de emision de pdlizas
iniciales. renovaciones, endosos y cotizaciones. asi como la suscripcion de riesgos

especiales y tramites internos.
3. Antecedentes

En el afic de 1998, el esquema de operacién para el ramo de automdviles individual se
encontraba particionado de manera que en cada una de las 42 oficinas se realizaba la
emision de! producto. lo cual implicaba multiples esfuerzos. costos elevados y diferencias

en criterios de suscripcion y operacion.
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4. Arranquede la Centralizacion™ ="

Con la intencién de optimizar la operacidn surge el proyecto de centralizar las operaciones
del ramo de autos, buscando obtener grandes beneficios de rentabilidad y de procesos, por

lo que dicha centralizacion se da de la siguiente manera:

a. Se inician operaciones en el CNSO, el 2 de noviembre de 1998 con la
operacion de la divisiéon Occidente, y sus 9 oficinas regionales.

b. Migracion de las 14 oficinas regionales del norte. el 11 de enero de 1999.
Migracion de la division Monterrey, el 9 de febrero de 1999

d. Migracion de la division México v sus 16 regionales el 15 de Febrero de
1999, con lo que a partir de ese momento se concentra el total de la

operacion a nivel nacional.

5. Compromisos de Servicio

Con la intencién de monitorear el funcionamiento de la centralizacién v los impactos en
niveles de servicio operativos. se acuerda entre las dreas comerciales y la de operacion

establecer como niveles de servicio los indicados a continuacion:

Tabla 38. Niveles de Servicio por Trimite
lﬁl U Tipo de tramite - -

Emision de Cotizaciones

Emision de polizas Iniciaies 14 Horas
Emision de Renovaciones 14 Horas
Emision de endosos é4 Horas
Suscripeion de riesgos especiales { Dependera del caso

Fuente Contrate de Servicie Gperacion-lentas, SM4 1995
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6. Comportamicnto de la Operacion del Area de Autos al Inicio de la Centralizacién

Derivado de los procesos operativos implementados a raiz de la centralizacién del ramo de
automoviles se dio seguimiento mensual a través de indicadores que reflejan el impacto de
la migracion, dichos indicadores operativos basicamente van dirigidos a identificar el
comportamiento de la produccion. y se Graficaban mensualmente para visualizar en forma

inmediata el impacto ocasionado. se puede apreciar en las siguientes Graficas de:

a. Volumenes de Produccion

b. Niveles de Servicio (Tiempos de Respuesta)
c. Calidad

d. Costos

a. Graficas de Volimenes de Produccién

Se refiere a la cantidad de tramites procesados mensualmente y se desglosa en dos grupos:

1) Volumen de produccion mensual total, en la que se incluyen
todos los tramites que se ejecutan en el drea y la Grdfica
detallando la produccién total mensual por tipo de tramite, se
visualiza €l impacto que se presento en la operacién
contemplando crecimientos de produccion de alrededor de un

20% en un lapso de 12 meses.

2) Volumen de produccion total diaria v volumen de produccion por
persona. en esta ultima se refleja el incremento promedio en la
productividad que se fue alcanzando de manera individual por los

operadores.
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Grifica 1. Produccion Total

Ene Feb M A My Jn J A Sep Cct Nov Oic

133421 12120 | 12638 | 12002 | 13000 | 14928 | 156M | 15472 | 14331 | 15155 | 1S90

158
Wldrrenes de Arodcdidn Tota
17]@ S P o) ————
15674 1515 15821
15472
140 1458 v 1431 7520
~13142 1268 #1308

12120 12002
11,00
8000

Ee FRb Mr Ar My Jn M Ap S O Nv [Oc

Fuente Estadisticas Mensuales de Productividad. Scorecard. SMA. 1999

Grifica 2. Produccion Tipo de Trimite

Ee i Fob Mr | AT My | An | M | Ap 1 Sp < Oc_ |
inicides 570 503 | 536 - 48D | 4651 5 5210 | 631 ) 5B | 533 | 5751 ;| 532 | SEL |
Roovadoes | 48310 3605 | 4620 0 38R | 4TF 1 48P | 437 | 4BE | 45% | 4900 0 51X | 5257 |
Edosas [ 2177 | 2987 | 2283 200 | 372 | 44D | 445 | 43537 3814 | 37 1 3% | 39m )
Cotzaciones | 4% | 40 I a8 | 45 5 =l 4] <=

Wiirrenes ce Produccion por Tipo de Tramite
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Grifica 3. Produccion Total Diaria

F"Ere ] Feb [ Mar | Apr | Moy [ Jun | Jd [ Ago [ Sep [ Oct | Nov Dic |
7897 | 851 | 574 | 550 | s | 679 [ 712 | 703 | 77 | 72 | 7% | 753
Voltmenes de Produccion Total Diaria

1000
750 23—y 12726 7_,53___.
591
7 574 50 679
500 551
250
[+}

Ene Feb Mar Apr My Jun Jul Ago Sep Ot Nov Dic

Fuente. Esiadistucas Mensuales de Productividad  Scorecard. SMA. 1999

Grifica 4. Produccion Diaria por Persona
Ee | Feb Vir A My an R Ap Sep ot Nov Dic
| A ¥ g 45 ] 3 5 % &0 &

Wireres de Rodedcn Daria por Rrsara

0,,,,,,
Ee Fb Mr AT My Jdn M Ap Sp @ Nv 0O

Fuene Lswdssticar Mensuaies ac Frodqustividas Scorecara. SAl4 109
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b. Grificas de Niveles de Servicio
El tiempo de produccién en el que se desarrolla un tramite es muy importante ya que se
realizaron contratos de tiecmpo de respuesta con las dreas comerciales v el indicador permite

tomar acciones para garantizar el cumplimiento de dicho contrato.

Las mediciones se realizan coniemplandoe dos procesos importantes:
1} Nivel de servicio interno: En donde se mide tnicamente el
tiempo que se requirié para procesar el tramite desde que llego la
imagen al centro de operaciones v hasta que se dio el aviso de

impresion en la oficina que lo solicito.

2) Nivel de servicio total: Que es la suma del tiempo requerido
para recibir el tramite por la fuerza de ventas en cualquier
sucursal u oficina. enviarlo a procesar. el tiempo de proceso y el
tiempo requerido para imprimir armar ¥ entregar como producto

terminado al asesor que lo solicito.

Grifica 5. Nivel de Servicio Interno

[Ee | Fob | Mr [ Ar | My | &n | M | Ap | Sp | Ox | Nv | Oc |
[ 655 | 617 | 515 1 229 | 254 | 25 | 317 | 254 | 319 | 234 | 117 | 1:09 |
Tienmpo ok Respuesta Intermo en Hrs. Pramedio Total

8:00
656

aoow’\‘\ :

6:17\‘ &15
e SEE T el

— /‘\\

o N7
0:00

Ee Feb Mr Ar My Jn &M Ap Sp Ot Nv [DOc

Fuente Estwadisncas Mensuaies av Productividad, Scovecari, SM.: 196
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Grifica 6. Nivel de Servicio Total

Ee | Feb | Mr | Ar | My | Jdn | & | Ap | Sp | O | Nv | Oc
05| 107 | 15 | 728 | 48 | 50 | 507 | 531 | 63 | 06 | 54 | 4%
Tienpo db Resesta Grerd enHs Raredio Tal

1230
105%

10:00 - \> 015
N aﬂ\\ .

.3); \ %)

547

= 458 53 506
500 - — 4z

i W ~e
230

Ee FRb Mr Ar My J4n M Ap Sp & Nv 0Oc

Fuente. Estadisticas Mensuales dr Productividad. Scorccard. SMA. 1999

c. Gréfica de Calidad

La calidad es uno de los indicadores meta de la organizacion va que de la mano se pensaba

en el Jogro de la certificacion en calidad y por tal razon el reducir Jos niveles de error que se

tenian en la emision.

En términos generales se trabajo en disminuir el nimero de reprocesos en el total de

tramites realizados. ¢! logro en el lapso de un afio fue muy significativo ya que se redujo en

un 7¢.2%. lo cual se apreciz en la Grafica
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Grifica 7. Calidad

Ene | Feb | Mr | Ax | My | Jn | M | Ap | Sp | Ot [ Nv | Dc |
TEF]  811Y  TE3% 654 TTA 7504 6&Xd S ASA 3TPAd 2284 164

Cilicad ( % de Reprocesos Totd)

10.00%

7.80% 7%

- 763%

e

7.50% 4@‘\(&51%’”\*25,,, 6625
\i‘z’% 491%
500% N + 377%
25" 22655
162%

0.00%

Ee Fb Mr Ar My Jn W Ap Sep Ot Nwv [Oc

Fuente  Estadisucas Mensuales de Productividad. Scorecard. M4, 1999

d. Graficas de Costos
El retomo de la inversion del proyvecto de centralizacion representaba el éxito del provecto
va que la imencion fue reducir los costos de operacion que se tenian en el esquema
tradicional 'y comparindose con un costo tedrico calculado en base a estandares
internacionales de produccion. el ajuste fue paulatino contemplando la curva de aprendizaje
que s¢ cubrio durante los primeros meses. logrando en un lapso de un aho acercarse muy

significativamente a la meta, como se aprecia en las Graficas.
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Grifica 8. Costo Poélizas Iniciales
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Grifica 9. Costo Polizas de Renovacion
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Griafica 10. Costo Endosos
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Fuente Estadisticas Mensuales de Costee. ABC. SAA4. 1990
Grifica 11. Costo Cotizaciones
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C.-Logros de la Centralizacion

De acuerdo a los planes proyectados para el logro de resultados a consecuencia de migrar la
operacion de forma centralizada en un solo centro de operaciones a nivel nacional se
pueden resaltar los siguientes logros a nivel muy general como los mas importantes incluso

contemplando planes de contingencia y adecuaciones para el cambio de milenio:

1. Control de la problematica existente con las divisiones Monterrey ¥ Guadalajara y sus

regionales lo cual estabilizo la operacién v las relaciones con las dreas comerciales.

Migracion exitosa de la division México y sus regionales, por ser la division con

o

mayores volumenes de operacion, el integrarlos al esquema centralizado fue una

actividad muy compleja y de alto riesgo, pero a fin de cuentas se logro exitosamente.

3. Lograr la centralizacion a nivel nacional en las fechas comprometidas, el plan general
contemplaba 3 etapas de migracion ¥ una division seguia de otra siempre v cuando el
proceso estuviera estable por lo que los tiempos era complejo cumplirios, mas sin

embargo se logro.

4. Estandarizaciéon de criterios de operacion a nivel nacional, una vez que se ienia

centralizada la operacidn la estandarizacién de politicas, fue mas facil de implementar.

5. Desarrollo de un plan de capacitacion continuo y exhaustivo con el personal del area,
para poder lograr los estandares de procesamiento y calidad fue necesaria la

capacitacion continua y enfocada a las necesidades especificas de cada empleado.

6. Contener en gran medida la rotacion del personal, el concepto de puertas abiertas y de
capacitacion especializada asi como las prestaciones mas interesames del mercado en
la localidad permitieron que la rotaciéon fuera muy baja lo cual evita curvas de

aprendizaje cuando se da.
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Lograr obtener un muy buen clima laboral en el ‘area de trabajo, el involucramiento del
personal y las continuas encuestas de satisfaccion del personal ayudaron a tener muy

buen clima laboral lo cual a fin de cuentas ayuda en la productividad.

Lograr llevar la operacién con menos recursos, de una plantilla de 16 elementos que
daban servicio a division Guadalajara y sus regionales (22% aprox. de la produccion
nacional), se ha reducido a 15 elementos para el servicio a nivel nacional, conforme
paso el tiempo se desarrollo una mayor eficiencia en la operacion lo cual permitié

utilizar a los elementos de sobra en otras dreas de la compaiiia.

Lograr la cenificacién en ISOO 9002, el documentar mapear y desarrollar un apolitica
de v plan de calidad aunado de las diversas auditorias. permitieron lograr la

certificacion de la operacion del ramo.

Exceder las expectativas en cuanto a tiempos de respuesta definidos, en el contrato
efectuado con la direccién nacional de lineas personales, se convino 4 horas y se

alcanzaron en promedio cifras de 1:40 horas en el centro de operaciones.

Lograr €] reconocimiento de la mayoria de oficinas divisionales, regionales y areas
comerciales en cuanto a resultados de la operacion, lo cual en algiin momento fue el

tendon de Aquiles de la operacion.

Reduccion significativa del % de error, de niveles de‘r,nz'lé'}dé un 14:%, se lograron

cifras inferiores a 3%. lo cual es un indicador muy bueno a nivel internacional.

Lograr reducir el costo de operacion en el centro de operaciones en un 73%. lo cual en

gran medida fue e} mévil del plan principal para centralizar la operacion.
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Implementacién de atencion CIT (Cobertura Inmediata Telefénica) en el call center
como linea directa a las oficinas tanto divisionales como regionales ampliando el

horario de servicio y capacitando al personal que atiende.

Desarrollar Plan de contingencia detallado para afio 2000 y en caso de fallas por

desastre, el cual fue desarrollado unificando los procesos necesarios a nivel nacional.

Certificar 1odas las aplicaciones utilizadas en el drea de autos en cuanto a afio 2000,
con la intencién de garantizar que cualquier documento que se dirige a los clientes

estuviera probado que saldria con cuatro digitos a partir del afio 2000.

Estandarizacion de politicas de suscripcién a nivel recional, en conjunto con las areas
técnica v de mercadotecnia, en base a este esfuerzo se conformo un nuevo manual de
suscripcion con enfoque a nivel nacional, controlado por érea técnica v aplicado por la

operacion.
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CAPITULO IV.

CERTIFICACION DE LA OPERACION DE
AUTOS EN ISO 9002
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CERTIFICACION DE LA OPERACION DE AUTOS EN ISOO 9002
A. Certificacion en la norma 1SO 9002

Como parte del proceso para garantizar la operacion efectiva del ramo de automoéviles en
Seguros Monterrey Aetna se busco certificar dicha operacion en base a la norma 1SO 9002,

en base a un plan de calidad descrito en los siguientes puntos.
1. Objetivo

Establecer la estructura del sistema de calidad que satisfaga los requisitos enunciados en la

norma ISO 9002: (versién. 1994.)
Asi mismo proporcionar pautas de orientacidn por escrito para el establecimiento de un
sistema de calidad que sea planificado, documentado, implantado y mantenido de acuerdo

con los requisitos de la serie ISO 9000 de normas de calidad.

2, Alcance

A todos los procesos del Sistema de Calidad llevados a cabo en la operacién del ramo de

automoviles en Seguros Monterrey Aetna
3. Responsabilidades
Para delimitar las actividades de cada involucrado en el proceso de certificacion se detallan

dos responsabilidades principales

a. Del Coordinador de Administracion de Calidad
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1) Proporcionar apoyo a las diferentes areas de la Compaiiia
respecto de los requisitos del sistema de calidad

2) Apoyar a las 4reas en la elaboracion y redaccién de los
procedimientos vinculados con el sistema de calidad

3) Asegurar el contro] documental del sistema de calidad.

4) Recomendar o apoyar en la solucion a las diferentes areas con

respecto a los problemas de calidad que se presenten

b. De los responsables de la Operaciones del ramo de automéviles en

Seguros Monterrey Aetna

13 Asegurar que el personal a su cargo se apegue a los
procedimientos establecidos para el adecuado funcionamiento del
sistema de calidad )

2) Implantar en sus respectivos ambitos los elementos del sistema
de calidad que les correspondan. ) ‘

3) Identificar. y elaborar los procedimientos y cualquier otra

documentacion relevante para el sistema de calidad.

4. Documentos de Referencia

1SO 9002: 1994 — NMX-CC-004 1995 IMNC Modelo para el aseguramiento de la calidad
en produccion. instalacion v servicio. este documento fue la base principal en el desarrollo

del sistema de calidad de Ja compaiiia.
5. Aspectos Generales

El Sistema de Calidad deberd reflejar los requisitos en materia de calidad que sean

establecidos por la compatiia v por el cliente.
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Los responsables de cada drea tienen la facultad y libertad de accion para: Identificar
problemas relacionados con la calidad; Iniciar recomendar o aportar soluciones a problemas
con la calidad; verificar la implementacion de estas soluciones; y asegurar que se controle
el procesamiento. la entrega, la instalacién hasta que se hayan adoptado las medidas

correspondientes.

Los procedimientos asi como los instructivos de trabajo definirdn lo concerniente a
personal. responsabilidades internas y los sistemas que sean apropiados para cumplir con
los requisitos de la norma 1SO 9002: (version, 1994.)

La documentacion del Sistema de Calidad sera elaborada, actualizada, emitida y controlada
de acuerdo con procedimientos escritos. La descripcion de] Sistema de Calidad se encuentra
contenida en un conjunto de documentos estratificados en los siguientes niveles mostrados

en la siguiente figura:

Figura 1. Sistema Documental

Estratificacion del sistema documental

I MANUAL DE CALIDAD I

REATREABLE
HASTA:

NIVEL1
Organizacio
Generul

RATREABLES
HASTA:

OTROS DOCUMENTOS DEL SISTEM
(Instructivos, Politicas, criterios ete)

REGISTROS

Fuente Plan de Caliaad Direccion de Operaciones 1 Servicios. SMe Tove
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6. El Manual de Calidad

En este documento se debe definir y establecer como Seguros Monterrey Actna en la
operacion del ramo de automaviles  se asegura que ¢l servicio proporcionade sus clientes
esta acorde con los requerimientos especificados. EI Manual de Culidad debe hacer
referencia a cada requerimiento de la norma 1SO 9002, realizandose referencias cruzadas
con Jos procedimientos. es decir provee el indice del contenido de la documentacion

involucrada en ¢l Sistema de Calidad rastreable al nivel de procedimiento.

7. Procedimientos

En estos documentos se deben definir  las actividades que s: ejecutan dentro de los
procesos correspondientes.

El nivel de detalle de Jos mismos estard sujeta a la complejidad del trabajo. de la
metodologia utilizada v de las aptitudes v formacion necesarios del personal involucrado en
realizar la actividad

Cuando sea necesario los procedimientos deben hacer referencias a matrices que apoyan la
cjecucion de las actividades o en su caso definan acciones para posibles situaciones todos

los procedimientos deben hacer referencia o Instructivos de trabajo cuando sea necesario.

8. Plancacion de la Calidad
Se han definido las formas. controles. asi como los registros de calidad necesarios para la
vperacion del Sistema de Calidad.
Se debe estructurar ¢ integrar planes de calidad para los_servicios que ofrece Seguros

Momerrey Aetna a fin de cumplir con los requisitos de calidad establecidos.

Seguros Monterrey Aetna procura el cumplimiento de los requisitos a través de la ejecucion
diaria de los procedimienos tal v como estos lo establecen. Asi mismo. todo el personal se
responsabiliza de conwrolar lu efectividad de los procesos ante las demandas ¥ necesidades

de sus clientes. sugerir yro plantear mejoras v apoyar eo la implementacion de las mismas.

FALLA DE URIGEN




B. Definicion de Procedimientos y Mapeos

lLos procedimientos son los documentos en los que se registra la forma en la que se ejecutan
las actividades de cada area y son fundamentales para el proceso de certificacion. va que en

huse o cllos se verifica la consistencia de las operaciones.

La realizacion de los procedimientos dependen en primera instancia de realizar mapeos
detallados de cada actividad en ¢l area o proceso por documentar. una vez realizado dicho
mapeo v desarrollado ¢l proceso se hace el diagrama de flujo en donde se Grifica v se
visualizan los pasos por los que se Heva a cabo la actividad o proceso del drea involucrada

asi como los elementos de entrada v salida de informacion o documentacion.

Para ejemplificar lo relacionado a los procedimientos y diagramas de operacion. a
continuacion se detatlan los dos procesos v diagramas principales en la emision del ramo de

automoviles:

1. Procedimiento de EMISTON DE POLIZAS, ENDOSOS Y COTIZACIONES

No  ACTIVIDAD del Analista Suscriptor - Operador Emisor i

i 1. Recibe la imagen de la solicitud, verifica que estén los datos completos. sello de |
recibido el wamite por fa MMD no mayor a 48 hrs. de la fecha de emision v

legibilidad de ésta e inicia ta captura en AUTOMATIC.

Nota: La soliciiud puede ser de: Poliza inicial. Renovacion. Cotizacion o Endoso. ;

Los productos que se manejan son: Residentes o Turistas.

Larecepcion del triimite se realiza a raves de la herramiema de control.

z 2. Captury los datos de acuerde @ como los van solicitando las secciones de las

pantallas que muestra ef sistema AUTOMATIC. las cuales son:

|
i
Para polizas: Datos de la poliza. del contratante del conductor habital. del vehiculo. {
del remolque. coberturas bisicas, coberturas aceesorias. i

1

!

"Para endosos: Modifica los datos necesarios de cada seccién segn el tipo de
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2.1 Que la

movimiento v ademis. si ¢s necesario captura los datos de la seccion

Datos del Endoso.

“Para cotizaciones: Datos generales de la cotizacion. del vehiculo. del camion (para

cotizacion de camiones). del remolque. del agente v coberturas.

Durante ¢l proceso de captura valida los siguientes puntos:

informacion est¢ completa v legible (para el caso de documentacion,

se apoya en las politicas establecidas)

2.2 Las politicas de aceptacién (se apoyva en ¢l manual de Politicas ¥ Normas de
Suscripeion del Ramo de Automoviles UEN Personas. o en los Flashes de

actualizacion de politicas. o en las Politicas Generales de la operacion de

Autos,

Residentes 0 en ¢l Cuaderno de Concursos) o solicita apoyo al Analista

o en las Condiciones Generales del Scguro sobre Vehiculos

Suscriptor.

2.3 Si el ramite se puede procesar en AUTOMATIC o se tiene que realizar

manualmente.

Ademas de ser

Y

[

necesario se apoya en los siguientes documentos y/o consultas:

.3.1 Consulta de la cobranza en TELNET (principalmente. para la

elaboracion de endosos)

3.2 Consulta del expediente  (principalmenie  cuando el

AUTOMATIC no cuenta con la informacion  de todos los

movimientos de la poliza o cuando ésta difiere de la mostrada en

la consulta de e cobranza)

3.3 Consula de la siniestralidad (principaimente en la renovacion de

polizas para otorgar el descuento de no siniestro)

.3.4 Tablas de vajores (Guias EBC. Autométrica. Kellev Blue Books).

principalmente para determinar le valor de un vehiculo. valuado.

fronterizo o ultime modelo.

3.5 Manual de warifz Anomaoviles o Camiones (Principalmente para
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2.7 En caso de dudas. consulia al Analista Suscriptor o en su defecto al Titular

determinar la clave SMA segun la deseripeion del vehiculo)

2.3.6 Tarifa de uso interno (principalmente para vehiculos que no estin |

en tarifa y se tienen que realizar los calculos manualmente)
4 En caso de que o] AUTONMATIC le solicita alguna clave de autorizacion. le
pide al suscriptor o titular del drea que la teclee, i

En caso de que falten dzios o estén ilegibles o el tramite esté fuera de

politicas de aceptacion. rechaza ¢ tramite v o registra en la herramienta de
control especificando la causa del rechuzo. Siose presenta este case aqui
termina ¢l proceso.

6 En caso de tratarse de un tramite manual, consulta la libreta de registro de
tramites manuales para asignar ¥ registrar el namero de poliza o endoso
segn seu el caso y valida en la consulta de la cobranza que éste no haya sido
utilizado (en caso de haber sido wtilizado. selecciona otro numero v realiza
la misma validacion). Analiza el tipo de trimite ¢ inicia los célculos

correspondientes.

del area. en caso de que éstos consideren pertinente el apoyo del drea
técnica. debide a que en el centro de operaciones no se cuenta con la
informacion ten los manuales de suscripeion y/o tarifas) suficiente para la
realizacion del trimite.

2.7.1 El suseriptor o tiwdar del area solicita al drea técnica la
informacion que se requicre para la elaboracion del tramite v
queda en espera de la respuesta.

$ Al recibir la informacior del drea técnica. Ia analiza v en caso de que el !
trimite no proceda le indican al operador que rechace de acuerdo a la
actividad 2.2, de no ser le proporciona la informacion recibida al operador

para que continue con los calculos.

9 Finaliza los caicuios v elabora en Excel la hoia de trabajo v de ser necesario
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ta solicitud de proceso.

Nota: La cardtula de la pdliza o ¢endoso la captura en el modulo de manuales de

AUTOMATIC.

2.10 Envia a través del correo electronico la hoja de trabajo v “solicitud de
proceso(para  division Meéxico) o “tarjeta maestra” (de la division
Guadalajara o Monterrey. segim corresponda) al centro de computo de la
oficing divisional correspondicente (México. Monterrey o Guadalajara) segiin
¢l centro emisor, para que en esta se realice Ja integracion manual.

2.11 Registra la terminacion del tramite v fa referencia de salida (nimero de

poliza) en la herramienta de control. secun sea el caso.

Notu: En caso de que se requiera cancelar algunios) recibo(s) debido a que ya esta

integrado el tramite. se registran en la en una “solicitud de proceso™ (para
division Mexico) o “Tarjeta Maestra (para division Guadalajara o Monterrey)
segun corresponda v se envian por E-mail al drea de Facturacion para gue las
canalice a} Centro de Compute Meéxico. posteriormente (2 dias después)
verifica en TELNET. que se hayvan realizado las cancelaciones. de no ser asi

investiga la causa con el drea de facturacion. las corrige v la envia

nuevamente ¢l formato respectivo.

2,12 Al siguiente dia verifice en la consulta de cobranza si los movimientos |

fueron integrados. para los movimientos no integrados revisa la causa v

realiza las correcciones para enviarlos nuevamente al centro de cémputo de

la division. Para Jos movimientos que si se integraron. firma las hojas de ;

trabajo v las envia al C.L.D. para que se integren al expediente

3. AL rmine de o captura. salva la informacion. envia la poliza v el recibo al |

cobro a la MMD correspondiente a traves de la impresion remota.

4 4. Registra la terminacion del ramite v la referencia de salida (nimero de poliza) en
é i la herramienta de control sepdn sea el caso.

! !

L
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2. Procedimiento de INTEGRACION DE POLIZAS Y ENDOSOS
No. EACTI\'IDAD dei Analista Suseriptor 7 Operador Emisor :
1 i1 En el menud de interfases™ del sistema AUTOMATIC ¢jecuta la opeion de
cCierre Diario” pura generar ¢l disco con la informacion que se desea integrar o
ssistemas centrales. cjecutando Jox siguientes pasos:
i 1.1 Seleccionn division a integrar.
]
¢ 1.2 Sefiala con una "N las Opciones “Palizas™. “Endosos”. "Dar”. "Asiste” ¢
:
! “Informin™ v sc ejecutan.
Nota: En el caso de la division México. se sefalan v ejecutan ademas las opciones: -
“Suva” v "Cobranza Ref.”
1.3 Con estas opciones se genera e} archivo de pélizas y endosos a integrar y se
: copia a dos discos (original v respaldo). Simultineamente. se generan los -
listados de polizas v endoso a integrar. Ademis se genera el Vigor DAR ¥
; Vigor SUVA v el reporte de polizas que requieren obligatoriamente de la
; ‘ instalacion del DAR.
“Nota: La division Meéxico se debe integrar después de las divisiones Guadalajara v
Monterrey debido a las 2 opciones adicionales que ejecuta,

1.4 En caso de presentarse prodlemas en la generacion de los archivos de  los
movimienos a integrar. se comunica telefonicamente con el responsable del
mantenimiento del sistema AUTONMATIC para resolver la problematica.

- -~

Realiza la transmision de informacion a los sistemas centrales a traveés de

- TRAFICO de la siguiente forma:

2.1 Accesa ¢! sistema TRAFICO mediante el login v password de la division

correspondiente v las siguientes opciones:

Division México: Opcion 12 “Trafico México™

Opcion 1 *Trafico Amos™

TESIS (oW
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Opeion 01 “Mena de polizas™ i
Opcién 01 “Transmision de polizas™ i
Division Monterrey: Opcion 04 *Trifico Monterrey™ :
Opcion 1 *Trifico Autos” 5
Opeion 01 *Mena de polizas
Opcion 01 “Transmision de polizas™ i
Division Guadalajara: Opcion 1 ~Trafed! Autos” :
Opcion 01 “Ment de polizas™
Opcion 01 *Transmision de pélizas™ ,

Lo
(73]

1
da

Con la opcion 0] “Transmision de poélizas™. se presenta un ment de

funciones v con F1 (teclearlo una sola vez para hacer un diagnostico del

archivo. si se pulsa dos veces. se realiza la transmisién de los registros
aunque tengan basura o que esten duplicados). el sistemu realiza una lectura
del archivo a integrar ¢ informa de! estatus de los regisiros. ¢l cual puede
ser: Correctas. Con basura o Duplicadas

En caso de que se presenten registros con basura o polizas duplicadas. teclea
F& para ver el dewalle de los registros que presentan inconsistencias.
identifica los numeros de polizas v pulsa F6 para salirse del sistema sin |
realizar la transmision, ;
2.3.1 Registros con basura. Edita el archivo para corregir los registros

y reintenta la transmision de acuerdo al punto (2.1

2.3.2 Polizas Duplicadas. Revisa en la consulia de cobranzas si las
polizas va estin integradas. de ser asi ignora esta situacion. en
raso contrario borra de trafice los regisiros de las p(llizus:
duplicadas v reintenta la ransmision de acuerdo al punto (2.1 ¢

Si el diagnostico informa que todo los registros estin correctos. realiza la
transmision puisande FI nuevamente v anota el numero de doe en el
formaio “Registre de la Inegracion de Pélizas » Endoses. Pulsa F8 para ver

el detalle del lote transmitide. con este verifica que ¢! numero de polizas ;

Haled




transmitidas sea igual al  del reporte generado por AUTOMATIC. ademas !

.

! revisa la primera. ultima v algunas otras polizas con ‘0 con un marca ;

E textos las polizas revisudas. Pulsa FO6 dos veces para salirse de la '

l‘ transmision.  El responsabie de la curpeta de integracion (una por cuda}

i divisiong se encarga de anotar en el formato “Registro de la Integracion de :

! ' Pélizas v Endosos cifras v datos de control de la integracion ¢ interfases al :
‘ ; dia siguiente :
i |

! “Nota: Para la transmision de los endosos aceesa la opeion 2 “Trafico2 Paquetes \!

! 1

Cajas™ v enseguida la opcion 03 ~“Promedic™. en este caso se realiza laE

' transmision del archivo ¥ no se muestra informacion adicional. |

j 2.5 Automatic genera entre otros una relacion de las cancelaciones de endoso ;

: hechas por sistema en el transcurso del dia las cuales Registra en el formato g

:f “Tarieta Maestra™ (division Monterrey o Gudalajara) o “Soliciud de ’

“ Proceso™ (para division México) segtin corresponda. ¢l cual envia via E-mail '

i : al drea de Facturacidn para que las canalice al Centro de Computo de lali
i i
; division México. posteriormenie (2 dias después) verifica en TELNET. que !

‘ se hayan realizado las cancelaciones. de no ser asi investiga la causa con el 1

[l

: area de facturacion. lus corrige ¥ la envia nuevamente el formato respectivo.
Notaz En la “Tarieta Maestra™ o “Solicitud de proceso™ segun la division |
correspondiente 1ambién se registzan los recibos a cancelar derivado de un endoso 5
“manual o un reprocesos :

2.6 En caso de presentarse problemas en |z tansmision. se comunica |
telefonicamente  con el responsable  del mantenimiento  del  sistema

TRAFICO para resobver |z problematica. ;

3 3. En caso de existir rechazos. 1al dia siguiente) recibe por e-mail el listado de%
(registros rechazados v polizas intzgradas. este listado lo envia la oficina divisional |
‘correspondiente (Guadalajara v Monterrev). Revisa los casos rechazados v realiza i

“las acciones necesarias para corregir los errores. ’ i

i !

: 3.1 Registra en el formato “Seguimiento a Pélizas v Endosos Rechazados™ los i

!
123

TESIS CON
FALLA DE ORICEN




' movimientos rechazados

3.2 Elabora los documentos correspondientes. formato “Forma de Captura para

Cambios al Archive Maestro de Emision™ u Hoja de trabajo. para realizar la

reintegracion manual de los movimientos v los envia al centro de computo |

du la division correspondiente.

4 4. Al siguiente dia. realiza una revision (aleatoria de por menos del 5% de las de !

Ipolizas integradas  del 1o1al de los endosos integrados) en ¢l sistema de consulta

;dc cobranza y» marca en ¢l reporte con un 0 con un marca textos los registros

irevisados en los listados generados por AUTOMATIC.

i

' 4.1 En caso i detectar algiin movimiento no integrado (por causas ajenas a la
operacion). obtiene detalle de éstos ¢ informa al area de soluciones
continuas de la division correspondiente para la solucion del problema. Le

da seguimiento hasta que queden integrados los movimientos y anota en el

renglon correspondiente la fecha en que quedaron integrados.
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C. Implantacion del Plan de Calidad

Para garantizar ¢l funcionamiento adecuado de los procesos operativos en Seguros
Monterrey Actna. se implemento un sistema de calidad en la operacion del ramo de
automodviles que  abarca los requisitos de la norma internacional para el modelo de
Sistemas de Ascguramiento de Calidad especificado en 1SO 9002 v sirve como una

referencia para implantar ¥ dar mantenimiento al sistema de administracion de calidad.

1. Aleance

El alcance que se dio para la certificacion del sistema es lo relacionado a: “Emision y

administracion de polizas del ramo autos.™

En dicho manual se describe como los requerimientos del sistema de calidad del proceso
de operacion del ramo de automéviles cumplen con la norma 1SO 9002 para asegurar el
cumplimiente de los requerimientos de productos v servicios y demuestra la capacidad para

proveer los requerimientos del servicio para evitar que esté fuera de especificaciones.

Toda la documentacion. datos v definiciones que integran el Sistema de Culidad son
aplicables a todas las actividades que afecten a la calidad dentro del alcance definido
“Emision v administracion de polizas del ramo autos”™. cabe resaltar que en el contenido del

manual de calidad se consideran don 1érminos que al utilizarse representan lo siguiente:

a. Eltérmino “producto™ también se wutiliza para denotar “servicio™ cuando

corresponda.

© b, Eltérmino “cliente™ también se wtiliza para denotar “asegurado™ cuando

corresponda.
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2. Principalés Definiciones del Plan de Calidad

Como apoyo para entender los conceptos utilizados en el manual de calidad a a
continuacion se detallan las definiciones principales del manual de calidad

. Administracion de la Calidad: Aspecto de la funcion gencral de la

administracion que determina la politica de calidad v la pone en marcha.

. Asegurado: Persona fisica o moral. titular del interés expuesto al riesgo a

quien corresponden. en su caso. los derechos vy obligaciones del co~trato.

Aseguramiento de Calidad: Conjunto de actividades planeadas v sistemdticas.
que lleva a cabo una empresa, con objeto de brindar una confianza apropiada
de que un producto o servicio cumple con los requisitos de calidad

apropiados.

. Auditoria de Calidad; Examen sistemdtico e independiente para determinar si

las actividades de calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones
precstablecidas v si ¢stas son implantadas eficazmente v son adecuadas para

alcanzar los objetivos.

. Auditor Inmterno: Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

Auditoria Interna: Es aquella auditoria que es efectuada dentro de la misma

organizacion. bajo comrol directo de ésta.

. Calidad: Conjunto de propiedades v caracteristicas de un producto o servicio

que le confiere la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o

implicitas preestablecidas.
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h. DAO: Direccion de Administracion y Operacion (area de Seguros Monterrey

Actna)

i. Endoso: Documento adicional expedido para modificar una pdliza ya

expedida:

1) Endoso A. Implica aumento en prima
2) Endoso D involucra una disminucion o devolucion de prima

3) Endoso B No involucra algin movimiento contable o en primas.

j. Especificaciéon: Documento que establece los requisitos o exigencias que el

producto servicio debe cumplir.

k. MMD: Modulo minimo de distribucion (dreas de recepcion de tramites

ubicadas en las oficinas regionales y divisionales)

I. No-Conformidad: El no-cumplimiento de los requisitos establecidos en

cuanto al producto proceso o servicio.
m. Pdliza: Documento mediante el cuual se formaliza el contrato de seguro.

n. Politica de Calidad: Conjunto de directrices y objetivos generales de una
empresa relativos a la calidad que son formalmente expresados, establecidos

v aprobados por la Direccion General.

o. Rastreabilidad: Capacidad de reencontrar o reconstruir la historia. la
aplicacion o la localizacion de un elemento de una actividad o de elementos o

actividades similares. por medio de los registros de identificacion.
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* p. Revision del Sistema de Calidad; Evaluacion formal efectuada por la alta
Direccién de una organizacion del estado v la adecuacion del sistema de
calidad con relacién a la politica de calidad v a los nuevos objetivos.

resultado del cambio y evolucion de las circunstancias.

q. Seguro: Contrato mediante el cual se substituye la posibilidad de una gran

perdida. por la seguridad de una perdida pequeifia.

r. Siniestro: Eventualidad prevista en el contrato cuyos efectos dafiosos cubre la

poliza.

s. Sistema de Calidad; Es la estructura Organizacional, las responsabilidades.
los procedimientos, los procesos vy los recursos de la misma. necesarios para

implantar la administracion de la calidad para cumplir los requerimientos del

cliente.

3. Puntos que Conforman el Plan de Calidad

Como parte de la implementacion de! plan de calidad. el proceso de conformar los
procedimientos ¥ establecer una estrategia que permita garantizar y sobre todo poder dar
seguimiento ¥ comprobar  que se cumple con un esquema de calidad. a continuacion se
detallan los puntos que forman parte de un sistema de calidad y que se deben de cumplir
para aspirar a la certificacion en 1SO9002:

a. Responsabilidad de la Direceion

Contemplado que un sistema de calidad se inicia por la parte principal de la organizacion
que pretende la certificacion. la direccion de operaciones y servicios de Seguros Monterrey
Actna tuvo que cumplir con los siguientes puntos. los cuales son conocidos como

responsabilidades de la Direccion:
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1) Definir una politica de calidad

2) Plantear el esquema de la organizacion y sus responsabilidades y
autoridad

3) Recursos: identifica y proporciona los recursos requeridos para
desarrolio de los procesos que afectan la calidad.

4) Nombrar un representante de la direccion para ¢l proceso de
certificacion

5) Revision de la direccién, revisar el Sistema de Calidad a
intervalos definidos dentro del procedimiento correspondiente.,
para asegurar su adecuacion y efectividad en cuanto al
cumplimiento con los requisitos de 150-9002 asi ccrio de la

politica y objetivos de calidad establecidos.

b. Sistema de Calidad

Establecer ¥ documentar un Sistema de Calidad para asegurar que su Servicio esta
conforme con los requisitos establecidos por el cliente. v el sistema a su vez cumpla con los

requisitos de la norma ISO 9002 y con los siguientes puntos:

1) Procedimientos del Sistema de Calidad.

2) Planeacidén de la Calidad.
¢. Revision del Contrato

Se cuentan con los procedimientos documentados para la revision del contrato y la
coordinacion de dichas actividades a fin de asegurar que los requerimientos del cliente

quedan definidos. documentados v entendidos en forma adecuada. contemplando los

siguientes punios:
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1) Revision
2) Modificaciones al Contrato

3) Registros

d. Control de Documentos v Datos

Todos los datos v documentos relativos al Sistema de Calidad, incluyendo el Manual v
todos los procedimientos operacionales que coordinan las diferentes actividades con
respecto al Sistema de Calidad estan sujetos a un control documental para cumplir con la
norma 1SO 9002,

Los puntos que soportan la parte de control de documentos son los siguientes:

1)} Aprobacion v emision de documentos ¥ datos

2) Cambios en documentos v datos

e. Adquisiciones

Se devén de tener los procedimientos documentados para asegurar que todos los productos
v servicios comprados a los subcontratistas cumplen con los requerimientos especificados.

contemplando lo siguiente:
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1) Evaluacién de subcontratistas

2) Datos para adquisiciones

3) Verificacion del producto comprado

4) Verificacion Seguros Monterrey Aetna en las instalaciones del
proveedor. '

Verificacion del cliente al producto subcontratado

wn

. Control de Productos Proporcionados por el Cliente

Seguros Monterrey Aetna mantiene el producte proporcionado por el cliente (Solicitud de
acuerdo a tipo de producto solicitado y la informacion que la solicitud contiene, asi como
documentacion requerida) desde la recepcion hasta el término de la vigencia de la pdliza o
endoso segun corresponda. para asegurar que se cumplen los requerimicntos establecidos

del cliente.
g. Identificacion v Rastreabilidad del Producto
Seguros Monterrey Aetna mantiene métodos para identificar el producto. desde su
recepcion ¥ ¢n todas las etapas del proceso.
h. Control del Proceso
Seguros Monterrey Aetna ha planeado e identificado todos los procesos de produccion.

instalacion y servicio que directamente afectan la calidad y ha asegurado que estos procesos

se realizan bajo condiciones controladas.
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i.  Inspeccion’y Prueba

Todas las inspecciones y pruebas requeridos para verificar que se cumpla con requisitos
) q

especificados se establecen ¥ mantienen dentro de los procedimientos documentados:

}  Inspeccidn v prucbas de recibo
2)  Inspeccion y pruebas en proceso
3)  Inspeccion v prucbas finales

4)  Registros de inspeceion y prucha
j- Control de Equipo de Inspeccion. Medicion y Prueba.

Seguros Monterrey Aetna ha establecido y mantiene procedimientos documentados para
demostrar la conformidad de los sistemas utilizados en relacion con el servicio de tal forma
que asegure que la incertidumbre de la medicion y prueba es conocida y es consistente con

la capacidad de medicion requerida.
k. Estado de Inspeccion v Prucba

En el caso de la emisién de pdlizas o endosos. el estado de inspeccion del servicio se

identifica mediante los registros del sistema.
. Control de Producio no Conforme

Se¢ han establecido v documentado los procedimientos adecuados para asegurar que todos
los productos no conformes estan claramente identificados y se utiliza la Revision v
disposicion de productos no conformes. mediante acciones de seguimiento que permilen
dar solucion a las dreas de oportunidad o adelantarse a posibles riesgos operativos. esto es
mediante el concepto de Acciones Correctivas v Acciones Preventivas para lo cual se

desarrollaron los procedimientos a través de los cuales se implantan dichas acciones.

el e et et e
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1) Acciones correctivas

Las acciones correctivas se derivan de la investigacion de las no conformidades presentadas
durante las diferentes etapas del proceso. por los resultados de las auditorias. asi como de

las reclamaciones de los clientes principalmente.
2} Acciones preventivas

Estas provienen del analisis de la informacion que es relevante dentro del Sistema de
Calidad. es decir, del anilisis de las tendencias de los registros de calidad, del andlisis de
los procesos y operaciones de trabajo. del resultado de las auditorias de calidad. las

reclamaciones formuladas por el cliente o cualquier otra situacion-que se presente ¥

requiera una accion preventiva.

m. Manejo. Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega

Seguros Monterrey Aetna mantiene los procedimientos documentados para controlar el
manejo. almacenamiento y conservacion de los archivos de los sistemas informatico que

soportan Ja operacion, asi como del archivo fisico de documentos a través del:

1) Manegjo

2) Almacenamiento
3) Empaque

4) Conservacion

5) Entrega
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n.” Control de Registros de Calidad

Se ha establecido el procedimiento documentado correspondiente a la identificacion,
compilacion. codificacion. acceso, archivo. almacenamiento. conservacion y disposicion de
los registros de calidad. los cuales se conservan para demostrar la conformidad con

requisitos especificados v Ja operacion efectiva del sistema de calidad.

0. Auditorias Internas de Calidad
A fin de asegurar que el Sistema de Calidad implantado en Seguros Monterrey Aetna
continta siendo efectivo v se logran los objetivos planteados por la Direccién y que se
cnple con los requisitos establecidos en la Norma ISO 9002, se requiere que éste sea

revisudo frecuentemente en intervalos regulares, es por cllo que se ha implementado el

programa de Auditorias
p. Capacitacion
La capacitacion es un elemento fundamental para proporcionar un servicio que cumpla con

los requerimientos v expectativas del cliente.

q. Técnicas Estadisticas

)

n Seguros Monterrey Aetna se ha identificado la necesidad del empleo de técnicas

estadisticas para:

1) -+ Establecer. controlar v verificar la capacidad de los procesos.
2)  Verificar el cumplimiento con los objetivos de calidad.

3) Asegurar que se logran los requerimientos del cliente.

h
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D, Auditorias y Certificacion

Para poder lograr la centificacion en la norma 1809002 fue necesario después de haber
implementado el plan de calidad. conformar equipos de auditoria interna. los cuales
realizaron diferentes auditorias internas con la intencion de ir detectando las diferentes

desviaciones que se presentan en los procesos.

Para poder mitigar v cerrar la brecha que se encontré durante las auditorias internas. se
contratd a personal experto ¢n auditorias externas lo cual daria un enfoque mas cercano a la

auditoria enfocada a conseguir la certificacion.

En conjunto con los auditores del despacho externo se realizaron diversas auditorias
internas buscando que de una forma u otra el personal se fuera tomando conciencia v
preparindose para enfrentar el reto v nerviosismo tan importante que significaba intentar la

certificacion.

Se generd en la compaiiia un ambiente de responsabilidad y de reto individual para lograr la
certificacion en cada uno de los empleados.  lo cual permitié resultados muy buenos con
respecto a las primeras revisiones realizadas.

De lo anterior se derivo el plan de centificacion contemplando que la compaiiia ya tenia un
grado de madurez muy alto v consistencia en el manejo de politicas v procedimientos por
parte de los empleados v. por parte de los mandos medios y superiores. dominio de las
téenicas estadisticas v de las responsabilidades departamentales de cada figura del plan de

calidad.

Se escogié para el proceso de certificacion a la empresa externa que demostré amplia
experiencia en dichos procesos de certificacion v en base a su plan de trabajo se inicio el
proceso definitivo para aspirar a la certificacion.

La metodologia utilizada fue la siguiente:
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1. Solicitud de Auditoria

Se formaliza la solicitud de auditoria en los documentos correspondientes por lo que:

a.

Previo a la realizacién de cada auditoria. la Direccion envia una solicitud al
auditor lider que ésta hayvz seleccionado para realizarla

El auditor lider se designard de entre un grupo que haya sido calificado de
acuerdo al procedimiento establecido o. en su defecto. podra ser contratado
externamente. previa validacion de su experiencia.

Una vez recibida la solicitud. ¢l audior lider de la auditoria envia a la
Direccion o Representanie de la Direccion la respuesta. incluyendo el
alcance. el numero y nombre del estandar, fecha de realizacion v solicitando
que estén disponibles los recursos necesarios (auditores. instalaciones etc.)
Al recibir la solicitud. e} auditor lider solicita Ja documentacion del sistema
de calidad. debiendo recibirla de preferencia. al menos una semana antes del

inicio de la auditoria. La documentacion debe incluir segin aplique:

1) Manual de calidad
2)  Reportes de auditorias anteriores
3 Procedimiento de control de documenios

4)  Algin otro documento que el auditor lider considere

necesario.

2. Definicion del Grupo Auditor

El representante de la direccion junto con el lider. definen quiénes
participaran en el proceso como auditores. cuidando que se mantenga la
independencia de los mismos y hayan sido calificados de acuerdo a lo

establecido en el procedimiento Sistema de Capacitacion.
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b.” El'Representante de la direccion o el auditor lider elabora una notificacién
para los auditores, comunicando la fecha y hora de la auditoria y el lugar de
la reunion. Este aviso deberd hacerse de preferencia con una semana de

anticipacion a la fecha de inicio de la auditoria.
3. Revision Prefiminar del Sistema

a. Previo ala juma de inicio del proceso, el auditor lider se retine con el grupo
auditor. les entrega los documentos necesarios para que sean revisados por e
grupo.

b. El grupo auditor realiza la revisién de los documentos para verificar que
cumplen con los requerimientos del estandar a auditar.

c. Si la revision revela que los documentos no cumplen completamente con los
requerimientos. lo documenta va como parte de los hallazgos.

d. Puede notificarlo de inmediato al Represemante de la Direccion o a la
Direccion para que de ser posible. la organizacion vaya trabajando en la

correccion de estas desviaciones,

4. Elaboracion del Plan de Auditoria

a. El auditor lider de la auditoria elabora un plan. el cual revisa con el
Representante de la Direccion previo a la auditoria. este plan incluve:

1) Objetivo v alcance de las auditorias.

2) ldentificacion de los involucrados en la auditoria de acuerdo al
objetivo v alcance (para que estén disponibles)

3) ldentificacion de los miembros del equipo audiior.

4) El horario ¥ la duracion esperada para las principales actividades
de auditoria.

5) Fecha estimada de entrega del reporte final.
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b. Si el Representante de la Direccion o cualquier Titular involucrado en la
auditoria tiene objeciones al plan general. deberd acordarse v modificar
dicho documento antes del inicio de la auditoria. Una vez aprobado se
distribuve el plan al grupo auditor.

¢. Durante el primer dia de actividades del grupo auditor elaboran un plan
detallado que contiene la asignacion de los requerimientos del estandar que
cada auditor revisari. con lo cual procederin a claborar sus listas de
verificacion Anexo. Este plan no se da conocer a los miembros de la
organizacion involucrados. para tener flexibilidad en su ¢jecucion. Cuando
se tienen auditores nuevos. en esta junta también se repasa la forma de llenar

los reportes de hallazgos.

5. Conduccion de la Auditoria,

a. Junta de apertura de la auditoria; de acuerdo al plan .de la auditoria, se
Hlevard a cabo una junta de apertura a la cual asisten los miembros de la
organizacion involucrados. el grupo auditor y las personas que la

organizacion considere pertinente csta junta tiene el siguiente objetivo:

1) Presenmtacion del grupo auditor ante la organizacién v los

involucrados que estd haya designado

[

1]
- =

Revisar el alcance v los obietivos de la auditoria.

Describir de manera breve el proceso de la auditoria.

£
~—

Confirmar que estan disponibles los recursos ¥ las instalaciones
necesarias para ¢l grupo auditor.

Confirmar lz fecha v hora de la junta de cierre v de las demas

h
—

juntas que se lleven acabo con ¢l cliente,
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6) Firmar un pacto de confidencialidad del grupo auditor respecto

a la informacion recabada durante la auditoria

b. De esta junta se jevanta el registro de los asistentes a la misma como parte

del reporte de la auditoria interna, incluyendo la fecha de la junta. nombre v

firma de los asistentes.

6. Proceso de Recoleecion de Informacion

.

Posterior a la junta de apertura. los auditores se desplazan dentro de la
organizacioén para entrevistar al personal. solicitar documentos v verificar el

funcionamiento del sistema. \

b. Si el auditor encuentra alguna discrepancia ya sca contra el estandar o contra

C.

d.

algun documento del sistema. debe anotarlo en su lista de verificacion ¥
posteriormente llenar un reporte de hallazgos

De acuerdo a como lo considere necesario el auditor lider. se llevan a cabo

juntas del grupo auditor. (al menos una vez al dia) para verificar el avance v

comentar los halluzgos del grupo.
Si durante el proceso de recoleccion de informaciéon del grupo auditor
surgiera algin conflicto con los auditados. debera acudirse de inmediato al

auditor lider para que éste solucione {a situacidn.

7. Reuniones Preliminares con la Organizacion.

[

Si el auditor lider lo considera conveniente. v con base a la duracion 1ol de
la auditoria. pueden realizarse reuniones con la organizacidn auditada antes

de la juma de cierre con ubjeto de:
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1) Reporiar los hallazgos detectados hasta el momento.
2) Aclarar cualquier duda al respecto.
3) Que la orpanizacion realice las acciones correctivas para cerrar

los hallazgos que puedan solucionarse

f. Si la organizaciéon corrige alguna no-conformidad o hallazgo durante el
proceso. ¥ se prueba que la accian correctiva fue efectiva. ésta se cierra y va

no formara parte del reporte de auditoria interna.
8. Preparacian del Reporte Inicial

a. Una vez concluidas las entrevistas v recopilada la informacion necesaria, el
grupo auditor se retne para clasificar los reportes de hallazgos en  las
categorias de Discrepuncia Mayor. Discrepancia Menor y Observacién.

b. Una vez clasificadas las discrepancias se ordenan por requerimiento y se
asigna un numero consecutivo. el cual contendra basicamente la siguiente

estructura:

NN-XXX

Donde

NN Namero consecutivo de la auditoria interna que se esta
realizando.

AXX Nimero consecutivo de la discrepancia.

c. Se elabora con la informacién anterior. un resumen de resultados.

d. Adicionalmente se elabora un resumen donde se describen de manera
concreta fortalezas V/o oportunidades de mejora del sistema de calidad.

e. Se pueden adicionar comentarios generales respecto al desarrolio del proceso

de auditoria. segin se consideren adecuados.
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El reporte inicial debera contener una conclusidn, en la que el auditor lider
indica si la organizacion esta lista o no para solicitar ¢l registro, o bien. si
esta cumpliendo con su sistema de calidad documentando de manera

efectiva.

9. Junta de Cierre

C.

De acuerdo a lo establecido en el plan de la auditoria. se reine el grupo
auditor con los miembros de la organizacion involucrados en la auditoria,

para la presentacién del reporte inicial.

La agenda propuesta para esta junta es:

1) Revision del propésito de la auditoria.
2) Presentacion del reporte inicial.

a) Comentarios generales

b) Resumen de resultados

¢) Resumen de discrepancias

d) Conclusion.

3) Aclaracion de dudas respecto al reporte,

Una vez aclaradas las dudas. el grupo auditor entrega a los responsables de
las dreas donde se detectaron no-conformidades. los reportes de hallazgos
encontrados ¥ la organizacion en conjunto con el auditor lider definen la
fecha en la que éste dltimo les enregara las solicitudes de Accion
Correctiva'Preventiva (SACP) para atender las no-conformidades detectadas
durante la auditoria de acuerdo al procedimiento de Acciones Correctivas v
Preveniivas AC1-04. Cuando el auditor lider entregue las SACP. recogera

los reportes de hallazgos para integrarlos al reporte inicial.
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C.

l.a direccidn de la organizacion decide si desea que el grupo auditor de
seguimiento a la implantacién y efectividad de las acciones correctivas. el
seguimiento puede acordarse de tal forma que coincida con las auditorias del
plan anual de auditorias internas o en otra fecha que la organizacion
considere adecuada

La organizacion asighard a los responsables de describir ¢ implantar las
acciones correctivas para cerrar las discrepancias encontradas.

Se comunica la fecha de entrega del reporte final de auditoria.

Se registran los-asistentes a la junta y csto se adiciona al reporte final de la
auditoria.

Entrega de! reporte final

En la fecha pactada el lider de la auditoria hace entrega del reporte cuyo

contenido basicamente es la recopilacion de toda la informacién:

1) Presentacion general.

a) Lugary fecha de la auditoria.

b) Nombre v firma de los auditores.
2) Solicitud y respuesta. invitacion a auditores
3) Reporte inicial.

4) Registros de asistentes a las juntas de apertura v de cierre.

El original del reporte se entrega a la direccion de la organizacion para que
firme los reportes de hallazgos v posteriormente lo entregue al representante

de la Direccion quien lo conservard en el archivo de auditorias internas

correspondiente.
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1.

Notificacion de Resultado

En caso de que los resultados de la auditoria sean favorables, la empresa externa envia
sugerencia de conceder la certificacion a la compaiiia v en un periodo de a lo mas 3
meses se comunica la decision.

Si se acepto Ja sugerencia de certificacion se da fecha de entrega de centificado y se

asigna namero de registro de certificacion en 1ISOO 9002,

Una vez notificado el otorgamiento de la certificacion, se organiza una ceremonia de
entrega  del docuamento que avala internacionalmente que la empresa en cuestién
cumplié con los requisitos necesarios y es consistente con la ejecucion de los procesos

certificados.
Seguimicento a Certificacion

Una vez certificada la compaiiia se requiere que se realice una auditoria externa por lo
menos cada seis meses para garantizar que el proceso es consistente. De no ser
satisfactorios los resultados se corre el riesgo de una observacion mayor la cual puede

terminar eliminandose el certificado y registro.

Seguros Monterrey logro la certificacion en base a la ardua labor del equipo de mejora
continua y calidad quienes conformaron un excelente grupo de trabajo en el cual se
incluyeron varios auditores internos de calidad quienes validaron los procesos v
realizaron varias auditorias internas que permitieron detectar areas de oportunidad las
cuales basadas en el esquema de administracion de acciones correctivas y preventivas
garantiza en todo momento el actuar oportune para evitar que se caiga en una no
conformidad u observacion mayor v sobre todo avuda a la actualizacion de los
procedimientos ¥ politicas de cada proceso necesario para la operacion y que son
controlados y supervisados de manera constante por los .usuarios operativos quienes

tienen muy comprado el esquema de calidad e incluso es parte de sus objetivos.
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CONCLUSIONES

La optimizacidon de la operacion del ramo de autos fue un reto muy importante. el cual
requirié de practicamente tres afios. tiempo durante el cual se preparo la plataforma de
cjecucion. ¢l personal adecuado v la infraestructura necesaria para Hegar a un punto de
eficiencia con normas de calidad en el procesamiento que representaron ta vanguardia en

operacion para la compaiiia. v la punta de lanza para los demas ramos que se comercializan.

El éxito del proyecto radico principalmente en la adecuada vision por parte de la direccion
general de Seguros Monterrey Aetna para centralizar la operacidn.  ademas del apoyo
necesario que sc brindo durante todo el proceso v en todo momento para la adquisicion de
los recursos necesarios tanto materiales como humanos y. en especiil. la tecnologia de
punta que se instalo en ¢l centro de operaciones para garantizar el correcto procesamiento

de la operacian v la implementacion de un esquema de calidad a nivel ISO 9000.

Por parte del equipo de trabajo que participo en ¢l desarrollo del proyvecto. los factores
criticos de ¢xito que tuvieron que sobrepasar fueron: La adecuada planeacion. el analisis
de implicacion. involucramiento oportuno de las diferentes dreas. los elementos que de
alguna forma se verian afectados en e! proceso. la seleccion del lugar adecuado para
centralizar la operacion.  implementacion de los planes de trabajo. adquisicion de equipos

vesquemas de validacion y pruebas previas al momento del trastado de la operacion.

En términos generaies v contemplando que el presente trabajo es la recopilacion de las
memorias profesionaies de un egresado de la carrera de Actuaria v que estdn enfocadas en
el logro del titulo  profesional. se puede observar y concluir que los conocimientos
adquiridos durante ¢l periodo escolar del plan de eswudios de la carrera fueron elemenales
en la participacion del proceso de opiimizacion del ramo de automoviles en Seguros
Monterrey  » en general en todas las actividades que se realizaron desde el ingreso a la

compaiiia. antes. durante y al momento de centralizar la operacion del ramo.
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Se puede resaltar la aplicacion de los conocimientos adquiridos en la carrera por- parte del
egresado para el desarrollo de las actividades laborales en Seguros Monterrey, los cuales a

continuacion se detallan:

Conocimicntos basicos de Seguros:

Los conceptos basicos de lo que es un seguro, contemplando cardtula condiciones gencrales
v endosos. prima neta. prima total. deducible. riesgo, reservas, reaseguro. siniestros etc..
son elementos que s¢ manejan dia a dia en la vida laboral y que se aprendieron en la

carrera.

Citlculo Actuarial
Se visualiza en la vida laboral mediante el costo y financiamiento del producto que permita
obtener una rentabilidad adecuada ademads de la constitucidn de las reservas, los gastos

administrativos y. el pago de comisiones que se hacen a consecuencia del producto.

Manejo de Estadistica y Probabilidad.

El analisis de la cartera con estas herramientas nos permite identificar factores con base en
la ocurrencia de siniestralidad como la adquisicion de un tipo de producto especifico o
incluso las caracteristicas de los conductores de vehiculos que nos llevan a establecer
descuentos o recargos a la tarifa base o a establecer v encaminar esfuerzos a nichos de

mercado en particular.,

Aplicacian de los Conceptos de Administracion,

Pary el adecuado logro de objetivos o resultados en un drea de trabajo o proveclo. es
fundamental aplicar los conceptos basicos de la administracion va que se necesita planear
correctamente lo que se pretende realizar. ejecutar en tiempo y momento de acuerdo a las
necesidades de la compafiia y control y seguimiento detallado de las actividades

involucradas y asignadas a cada elemento.



Economia,

Para efecto de plantear diversos escenarios macroeconémicos que pueden presentarse en cl
transcurso de los ainos, Jo cual impacta la nota téenica de un producto v los ingresos
previstos por concepto de pago de primas y principalmente por recargos por pago
fraccionado. cs indispensable conocer del tema lo cual para los Actuarios ¢s parte de sus

herramientas adquiridas durante la carrera.

Finanzas

La rentabilidad de un ramo depende en gran medida de la siniestralidad que se presente, sin
cmbargo. la parte de inversion que se hace con los montos de las reservas de riesgos en
curso puede ayudar incluso a penerar ingresos extraordinarios ¥ en algunos casos como
manejo de dividendos. para esto es muy importante conocer de finanzas v del manejo de

portafolios de inversion lo cual fue parte del plan de estudios de la carrera.

Contabilidad

Como en cualquier empresa. la contabilidad es una parte muy importante v en el ramo
asegurador la contabilidad de seguros es muy complicada por lo que sin conocimientos es
mucho mas dificil entender las causas por lus que se genera la contabilidad de la emision
anualizada aun y cuando no se han realizado los respectivos pagos subsecuentes en algunos
casos o, por ejemplo. cuando sufre daio un vehiculo v se contabiliza el pago del evento y.

a lavez. se contabiliza una reduccion de primas v reservas de las coberturas afectadas.

Investigacion de Operaciones

En especifico en el provecto de centralizacién de la operacion fue necesario manejar
concepros de investigacion de operaciones mediante los cuales validamos las posibles
opciones para la asignacion de tramites v control de la recepcion v envio de documentos a

nivel nacional para con cllo optimizar los costos v el servicio.

Cabe mencionar que si bien no se realizaron en ciertos casos las actividades propias de los

conacimientos anies detallados fue necesario entender el funcionamiento v forma de operar
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de cada concepto y otros mis tambicén analizados en la carrera, para poder interrelacionar
con todos los involucrados en las labores cotidianas y principalmente para el proceso de

optimizacién de la operacion def ramo de automaviles en Seguros Monterrey.

Queda claro que la formacion de los Actuarios otorga una interdiciplina en el campo
laboral y te permite a los egresados un desarrollo profesional destacado. comemplund'o que
las herramientas tante matemdticas como administrativas o de caracter analitico v de
seguros. son un complemento importante con la experiencia que se adquiere en ¢l campo de

trabajo v llevando a la practica los aprendizajes de la carrera.

Por todo lo antes expuesto existe la plena confianza de que el presente trabajo permitird a
los Actuarios. estudiantes de la carrera de Actuaria o cualquier otra persona. conocer un
proceso de la vida laboral actual de un egresado y. que en mancuerna con el proceso
académico que se recibe en las aulas de la Universidad Nacional Auténoma de México y en
especial en la ENEP Acatlan. apone una vision real del campo de desempefio y de las
posibilidades de desarrollo gracias a la interdiciplina que se obtiene al estudiar tan

importante carrera.
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