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OBJETIVO.- Mejorar la calidad de el servicio en la empresa 

aseguradora G. N. P. , por medio de el manual de procedimientos en 

el departamento de renovaciones en el área de venta masiva. 



HIPÓTESIS.- ¿Es necesario el desarrollo de un manual de 

procedimientos dentro de una empresa dedicada a los seguros? 



INTRODUCCIÓN 

Los problemas y dificultades administrativas generalmente se examinan y 

solucionan desde el punto de vista organizacional , sin darle la importancia que 

merecen a los demás elementos que forman parte del quehacer administrativo 

como lo son las funciones, actividades, los procedimientos y sistemas de trabajo, 

que se han diseñado para lograr los objetivos previamente establecidos. 

El funcionamiento de una empresa vincula e integra las distintas partes de la 

organización, tomando como base sus normas, rutinas , instrucciones y 

comunicaciones que guían la actividad de cada uno de sus integrantes. 

El propósito de alcanzar la efectividad dentro de las actividades cotidianas de los 

integrantes de un organismo se relaciona con la seguridad que se le proporciona 

al establecer claramente su responsabilidad, autoridad, comunicación e 

interacción, esto solo se logra a través de los "manuales" 

Los manuales son un recurso formal , una guía , que nos lleva de la mano en cada 

uno de los pasos a seguir , reúne los procedimientos e instrucciones necesarias 

para ejecutar determinada actividad ;así mismo constituyen parte del proceso de 

comunicación . 

El análisis de procesos y las fases de los mismos que caracterizan a la organización 

en la compleja toma de decisiones, permiten encontrar los medios mas adecuados 

para resolver la problemática que enfrenta la administración. 
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Es importante señalar que los manuales ofrecen la posibilidad de ser utilizados 

como un método de análisis ya que nos indican QUE , COMO, CUANDO Y POR 

QUE , de las tareas a realizar dentro de cualquier nivel de la organización , con la 

información que se requiera , sin desligar los sucesos que se relacionan 

fundamentalmente con su forma de operar. El manual puede aplicarse en una área 

determinada, en procesos de producción , en el manejo y control de recursos, en 

los procedimientos, o bien, en la totalidad de un organismo. 

En el capitulo uno se hace referencia de todos los orígenes de Grupo Nacional 

Provincial, su objetivo, misión y visión, así como de los antecedentes del área de 

venta masiva, su participación en el mercado , ventas productos y servicios. 

Una de las partes fundamentales para la comprensión del objetivo de esta 

investigación, es la conceptualizacion administrativa u operacional, que se dará a 

conocer en el segundo capitulo. 

En el capítulo tres y cuatro veremos las características, concepto, importancia y 

clasificación de los manuales como herramienta utilizada dentro de la 

administración; así mismo dentro del capítulo cinco se desarrollara el manual de 

procedimientos para el área de venta masiva de dicha empresa . 

2 



1. CAPITULO 1 " ANTECENDENTES DE LA EMPRESA" 

1.1. Corporativo 
1.1.1. Historia 
1.1.2. Misión, visión y valores 

1.2. Participación en el Mercado 
1.2.1. Ventas 
1.2.2. Productos y servicios 

1.3. Antecedentes del Área 
1.3.1. Historia. 
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CAPITULO I " ANTECENDENTES DE LA EMPRESA 

1.1 CORPORATIVO 

La siguiente información fue tomada de la pagina corporativa www.gnp.com.mx. 

1.1.1 HISTORIA 

1901 
En Noviembre se funda "La Nacional Compañía de Seguros sobre la Vida, S.A." 

por los socios de la Casa Woodrow, señores William B. y Luis E. Neergaard. 

1902 

"La Nacional " expide su primera póliza por una suma asegurada de 5,000 pesos. 

1917 

La Nacional es la única aseguradora que no se acoge al decreto de moratoria 

sobre las obligaciones de las aseguradoras expedido por Venustiano carranza , 

para aliviar la extraordinaria carga que al sector se le presento por muertes 

durante el periodo de la revolución , cumpliendo así la empresa cabalmente los 

compromisos contraídos con sus clientes. 

1930 

Se coloca la primera piedra del edificio de la Nacional , en la esquina de Juárez y 

San Juan de Letrán , considerándose el primer rascacielos construido en la Ciudad 

de México. 
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1936 

La casa Woodrow se convierte en aseguradora con el nombre de "Seguros La 

Provincial, S.A. ", especializada en seguros de bienes . Parte importante de sus 

accionistas fundadores también lo eran de La Nacional. 

En ese mismo año La Provincial expide la primera póliza por una suma asegurada 

de $40,000 pesos cubriendo el riesgo de incendio. 

1941 

A 40 años de su fundación , La Nacional expide la mayor póliza de vida por una 

suma asegurada de $500,000 pesos. 

1946 

Adquiere La Nacional , acciones de la "Compañía de Seguros El Águila, S.A. " y la 

fusiona. 

1963 

La Provincial adquiere y fusiona a "La Previsora , S.A., Compañía Mexicana de 

Seguros Generales" 

1967 

Se inauguran las instalaciones de La Provincial, ubicadas en un moderno edificio 

de la calle Miguel Ángel de Quevedo, al sur de la Ciudad . Es la primera compañía 

de seguros en " salirse del centro". 
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1969 

Se hace la primer alianza estratégica del medio asegurador mexicano al unirse en 

un Grupo La Nacional y La Provincial adoptando el nombre comercial de "GRUPO 

NACIONAL PROVINCIAL". 

1972 

Se integran las dos empresas GNP al conglomerado empresarial GRUPO BAL , 

encabezado por el Lic. Alberto Baillerés, hecho que influye en forma determinante 

en el desarrollo que GNP tendría a partir de ese momento para permitirle 

alcanzar el liderazgo del mercado mexicano y convertirse en la aseguradora con 

mayor solidez, experiencia y confiabilidad. 

1975 

GNP alcanza la cifra record de 1,000 millones de pesos en ventas , convirtiéndose 

en el líder del mercado nacional. 

1979 

GNP establece la primera oficina especializada para corredores , proporcionando 

servicios más competitivos de emisión , suscriJXiÓn y ventas . 

1992 

Se hace formalmente la fusión jurídica de las 2 empresas en una sola bajo el 

nombre de "Grupo Nacional Provincial S.A." 
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1994 

Se inaugura el edificio "Plaza G. N .P", nombre que reciben las modernas y 

sofisticadas instal(lciones de las oficinas corporativas. Se adquiere la empresa 

"Medica Móvil S.A. ", ampliando los servicios de GNP a sus asegurados de Gastos 

Médicos. 

1995 

Se cumplen 20 años interrumpidos como la compañía aseguradora de mayor 

volumen de ventas en el mercado nacional. 

1996 

Al liberarse el mercado de los servicios en pensiones , hasta entonces exclusividad 

del IMSS, se funda "PROFUTURO GNP S.A. de CV .. Afore", subsidiaria especializada 

en la administración de fondos de retiro. GNP adopta una nueva estructura 

organizacional , transformándose en una aseguradora multiespecialista , integrada 

tanto por empresas virtuales de líneas de negocios , de canal, distribución y apoyo 

administrativo, como por subsidiarias especializadas. 

1997 

Se funda "Aseguradora Porvenir GNP, S.A. de C.V", empresa subsidiaria 

especializada en la operación de rentas vitalicias para pensionados del IMSS. 

7 



1998 

Se cambia la imagen corporativa de GNP, actualizando su logotipo y se hacen una 

amplia difusión del mismo . Se funda "Medica Integral S.A. de C.V.", subsidiaria 

que ofrece innovadores planes de servicios de salud. 

2000 

Se inauguran nuevas y modernas instalaciones en los Centros Regionales 

Metropolitanos. 

2001 

GNP celebra su primer centenario. 

2003. 

Un año importante para el grupo , hecha a andar su proyecto de crecimiento y 

unificación de procesos denominado " ANDANTIS". 
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1.1.2 MISION ,VISION Y VALORES 

MISION 

La misión de GNP es satisfacer las necesidades de protección, previsión financiera 

y servicios de salud de la sociedad mexicana. 

VISION 

GNP se ve en el futuro como la institución más rentable y eficiente del país en 

seguros, pensiones y servicios de salud. 

VALORES 

INTEGRIDAD: En la honestidad , en la congruencia entre lo que se piensa , lo que 

se dice y lo que se hace , en el respeto a las empresas y personas en el 

compromiso con su entorno. 

LEALTAD: Cumpliendo los compromisos con los accionistas, ofreciendo un valor 

superior en productos y servicios a los clientes, buscando la realización personal en 

el ámbito profesional de los colaboradores y en el sentido de pertenencia a un 

grupo que comparte los mismos valores. 

Por otra parte, se continua con acciones importantes para la mejora de productos 

y servicios, así como en la atención a asegurados, manteniendo un esfuerzo 

especial en el desarrollo de la fuerza productora en materia de actualización y 

prácticas de trabajo con el fin de incrementar la penetración en el mercado y 

mejorar la conservación de los negocios. 
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1.2 PARTICIPACION EN EL MERCADO 

1.2.1 VENTAS 

Como resultado de las acciones tomadas durante el año , Grupo Nacional 

Provincial al cierre del ejercicio alcanzó un volumen de captación total de 17,099 

millones de pesos, considerándose la segunda aseguradora más importante del 

país. 

Resultados de ventas (cifras en millones de pesos de poder adquisitivo al 31 de 

diciembre de 2001) 

Concepto 2000 2001 
Vida 6279 6790 
Gtos. Med y Accidentes 2672 2905 
Automóviles 4435 4489 
Daños 2238 2655 
Total Primas directa. 15624 16839 
Fondos en admón. 304 260 
Total de Vtas GNP 15928 17099 

VENTAS 

[ ___ ~090 ---- 20~1 J 

' . 

2,000 ;"·. ----: 

0 ~ - -·-~---.-.::....,~::!~i::_' ; · .. :· :> r.s." ·: --·--····T"··-· ___ ¡ 

F~~u ~;:-- -¡ - ~~~ªt5t l-{f:-j 
*No existe información actual. 
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PARTICIPACIÓN EN EL MERCADO 

PARTICIPACION EN RELACION A LA 
COMPETENCIA (100%) 

3.4 3.6 

19 

101 02 03 04 rn s o~ J 
- - - -·--~----·-~-· 

19 % ING 
16 % GNP 
9.1 % INBURSA 
3.6 % NEW YORK LIFE 
3.4 % METROPOLIT~N LIFE 
48.9% OTR.05 ., 
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1.2.2 PRODUCTOS Y SERVICIOS 

VIDA 

- Cuenta con nuevos e innovadores productos. 

- Posee tecnología de punta en el proceso de emisión y suscri¡x:ión . 

. - Brinda una amplia atención en caso de decesos. 

AUTOMÓVILES 

GNP cuenta con el club GNP autos, el cual presta los siguientes servicios a sus 

asegurados: 

. - Auxilio vial y asistencia en viajes sin limite de eventos anuales . 

. - El servicio se presta desde cualquier lugar del país . 

. - Orientación Telefónica . 

. - Cuenta con una amplia red de proveedores y prestadores de servicios a nivel 

nacional como: 

Talleres generales. 

Agencias autorizadas. 

Grúas. 

Despachos de abogados. 

Hospitales, Clínicas y Médicos. 

SERVICIOS MÉDICOS 

• La atención se realiza en reconocidos hospitales y clínicas especializadas 

entre las que se encuentra Medica Integral. 

• Cuenta con el servio de ambulancia a través de Medica Móvil, las cuales son 

unidades de terapia intensiva que permiten estabilizar al paciente antes de 

que llegue al hospital. 
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ATENCIÓN PERSONALIZADA 

• Cuenta con 6 centros regionales en las principales ciudades del país. 

• En el D.F existen supervisores con motos que ayudan en las labores del 

ajustador. 

• Fácil acceso a las instalaciones que permite la pronta solución de tramites 

en un solo lugar. 

• Las 24 horas, los 365 días del año y en toda la República ,sin costo, en 

forma automática y sin límite de eventos anuales. 

• Auxilio Vial desde el Km. Cero. 

• Asistencia en Viajes. 

• Descuentos con Proveedores. 

• Orientación Telefónica. 
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1.3 ANTECEDENTES DEL AREA 

1.3.1 HISTORIA 

G. N. P. Administración de Venta Masiva (AVM) surge en Junio de 1994 al lado 

de " RB AGENTE DE SEGUROS", el cual se encargaba de realizar la promotoria de 

seguros ; por otro lado tarea de Venta Masiva se limita a la administración de los 

mismos, era una empresa independiente, que colaboraba con GNP. 

El área de Venta Masiva surge con la necesidad de controlar de manera mas 

detallada las ventas en grandes volúmenes , es decir como su nombre lo indica 

la venta del producto o servicio a pequeñas , medianas y grandes empresas de 

manera voluminosa, pero con la mayor eficacia, negociando directamente los 

descuentos y formas de pagos con los representantes de las cuentas, 

proporcionando de esta manera mejores opciones en la compra de productos al 

asegurado. 

En febrero de 1997 , GNP decide fusionarse con Venta Masiva , la cual pasa a 

formar parte de esta, tomando como base todos los reglamentos y estatutos de la 

misma, con el objetivo de mayor expansión a corto plazo. De esta forma GNP

AVM se convierte en una de las áreas mas importantes de empresa, con ello AVM 

no solo se dedica a la administración de la cartera de clientes, su proceso va 

desde la promotoria de seguros, el seguimiento, la adecuada prestación del 

servicio y sobre todo la conservación e incremento de la misma. 
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2. CAPITULO 11" CONCEPTUAIZACION ADMINISTRATIVA U 
OPERACIONAL" 

2.1. Definiciones. 
2.1.1. Que son los seguros? 
2.1.2. Que es una compañía de seguros? 
2.1.3. Recomendaciones generales. 
2.1.4. Tipos de seguros. 
2.1.5. Diccionario o Glosario. 
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CAPITULO 11 

OPERACIONAL" 

2.1 DEFINICIONES 

CONCEPTUAIZACION 

2.1.1 QUE SON LOS SEGUROS? 

ADMINISTRATIVA U 

.Físicamente el seguro es un documento que se compromete a proteger al 

"Asegurado" ante la ocurrencia de un suceso inesperado, que puede ocurrir 

sobre un patrimonio o sobre las personas y que se le denomina "Póliza". 

Significativamente el seguro ofrece protección y tranquilidad al asegurado(el 

asegurado es la persona física o moral que contrata un Seguro), al saber que sus 

bienes y personas de alguna forma tienen un respaldo, aún cuando este no pueda 

repararse totalmente. 

2.1.2 QUE ES UNA COMPAÑÍA DE SEGUROS? 

Es una empresa que mediante un Contrato de Seguro asume las consecuencias 

dañosas por la realización de un evento cuyo riesgo fue objeto de Cobertura. Se 

encuentra regulada y supervisada por la Secretaria de Hacienda y Crédito Público a 

través de la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas. 
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2.1.3 RECOMENDACIONES GENERALES 

A fin de contar con ta información necesaria en la compra y uso de seguros , se 

recomienda tomar en cuenta ta siguiente información: 

Leer bien la póliza contratada y cada una de sus cláusulas para conocer a 

fondo la cobertura que ofrece. 

La contratación de un seguro de vida, auto, casa, etc. se realiza a través de 

un agente, quien le asesorará y propondrá las opciones que se adecuen a 

sus necesidades de protección y a su presupuesto. 

Para que los seguros contratados estén acordes a sus necesidades, es 

conveniente revisarlos periódicamente, actualizar la suma asegurada y los 

beneficiarios si es necesario. 

Guardar los documentos en un lugar seguro y accesible a su cónyuge o 

persona de su confianza. 

La falta de pago puntual de la prima puede ocasionar la cancelación del 

seguro y la protección que este le ofrece. 

Para mayor información y aclaración de dudas con su póliza, contacte a su 

agente de seguros. 
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La autoridad encargada de la supervisión y vigilancia de las compañías 

aseguradoras es la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas, la cual por 

conducto de la Unidad de Atención de Quejas, atiende cualquier 

irregularidad que se presente. 

Recuerde que el bienestar de sus hijos y seres queridos depende de una 

previsión adecuada y esta decisión debe tomarse a tiempo. 

Revisar la fecha de terminación de vigencia de la póliza ; su asesor de 

seguros le contactará, para acordar la renovación de su poliza. 

Hasta 30 días antes de la fecha de terminación de la póliza podrá solicitar a 

través de su asesor de seguros la renovación de la misma indicándole el 

número de póliza, vigencia, forma y facilidad de pago. 
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2.1.S DICCIONARIO 

• Asegurado.- Es la persona a la que la Compañía de Seguros cubre 

mediante un Contrato de Seguro por estar expuesta a un Riesgo, 

proporcionándole una determinada protección económica o en especie 

(servicio) a él o a sus Beneficiarios. 

• Cancelación.- Es la cesación de lo efectos del Contrato de Seguro por falta 

de pago, solicitud de Contratante, disposición de la Compañía de Seguros. 

• Carátula de la póliza.- Documento en el que se asientan los datos del 

bien o persona asegurada y se enumeran las Coberturas del Contrato de 

Seguro. 

• Caución.- Medida preventiva que consiste en la constitución de un depósito 

o en la exigencia de una promesa tendiente a asegurar una obligación. 

• Coaseguro.- Es la participación económica que tiene el Asegurado en el 

costo del Siniestro. 

• Cobertura Adicional.- Protección que se establece en el Contrato de 

Seguro y que amplía o complementa los límites o montos de la cobertura 

básica. 

• Cobertura Básica.- Protección que se establece en el contrato de seguro. 
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• Condiciones Grales. de la Póliza.- Documento en donde se especifican 

las cláusulas que de forma general, particular o específica regulan la 

relación entre la Compañía de Seguros y el Asegurado. 

• Contratante.- Es aquella persona física que ha solicitado la celebración del 

Contrato de Seguro para sí y/o para terceras personas, o la persona moral 

que ha solicitado la celebración para terceras personas. El Contratante en 

ambos casos se obliga a realizar el pago de la Prima. 

• Contrato de Seguro.- Es aquel por el que una Compañía de Seguros se 

compromete a indemnizar al Asegurado o Beneficiario las. pérdidas que éste 

sufra a consecuencia de determinado evento o Siniestro, a cambio de una 

Prima. El Contrato de Seguro, así como sus cambios y modificaciones se 

hará constar por escrito mediante una Póliza. 

• Deducible.- Gastos a cuenta del Asegurado por cada Accidente o 

Enfermedad cubierta. Es también el límite mínimo que debe rebasar la 

reclamación para que pueda ser sujeta de una Indemnización por parte de 

la Compañía de Seguros. 

• Emisión.- Es el proceso por el cual la Compañía de Seguros expide el 

Contrato de Seguro. La emisión puede ser inmediata o sujeta la Suscripción 

del Riesgo. 
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• Endoso.- Documento en donde se especifican las modificaciones o 

declaraciones no incluidas en la Carátula de Póliza de Seguro y en las 

Condiciones Generales. 

• Extra Prima.- Es el costo adicional a la Prima, que debe cubrir el 

Asegurado por existir mayor Riesgo al normal ya sea por salud deficiente o 

actividad peligrosa. 

• Interés Asegurable.- Es el interés personal y directo que tiene una 

persona en que no se produzca un Siniestro. En el seguro contra daños, el 

interés tiene que ser económico. 

• Omisión.- Se da cuando el solicitante declara u omite, los hechos 

importantes para la apreciación del riesgo, de manera diferente a como los 

conozca o deba conocer en el momento de la celebración del Contrato de 

Seguro. 

• Período de Espera.- Es el tiempo que debe transcurrir para que un 

Contrato de Seguro o Cobertura entre en funcionamiento, o bien el tiempo 

que debe pasar antes de ejercitar un derecho o cumplir una obligación. 

• Período de Gracia.- Es el plazo de 30 días naturales que el Asegurado 

tiene para liquidar cada prima de acuerdo con la forma de pago pactada. 
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• Póliza.- Es el documento en que se plasman las Coberturas, Sumas 

Aseguradas, Deducibles, Vigencia y, en general las normas que regulan las 

condiciones convenidas entre la Compañía de Seguros y el Asegurado. Se 

compone de Carátula de la Póliza, Condiciones Generales y Endosos. 

• Prima.- Costo que el asegurado paga a la Compañía de Seguros por la 

Cobertura contratada en un periodo de Vigencia determinada. Puede ser 

denominada como Tarifa . 

• Renovación.- Es la extensión de tiempo que se da en un Contrato de 

Seguro para que este permanezca Vigente. Por lo general las Renovaciones 

son por periodos de un año y se realizan en forma automática. 

• Riesgo.- Es la exposición a cada una de las contingencias que pueden 

producir consecuencias negativas en los bienes o en las personas. 

• Solicitante.- Es la persona que manifiesta su intención de celebrar un 

Contrato de Seguro. 

• Solicitud del Seguro.- Documento que proporciona la Compañía de 

Seguros para que el Solicitante pueda celebrar, prorrogar, modificar o 

Renovar un Contrato de seguro. 

• Siniestro.- Es la realización del evento previsto en el Contrato de Seguro y 

que causa daño, destrucción o pérdida del bien o persona cubierta. 
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• Suscripción.- Proceso por medio del cual la Compañía de Seguros acepta, 

rechaza o pospone un Contrato de Seguro propuesto por el Solicitante. 

• Terceras Personas.- En términos generales, todas las personas que no 

sean el Propio Contratante, su Cónyuge e hijos. 

• Titular.- Es la persona que celebró el Contrato de Apertura de Crédito en 

Cuenta Corriente (Tarjeta de Crédito). 

• Vigencia.- Tiempo establecido en la Póliza de Seguro durante el cual 

surten efecto sus Coberturas y la cual esta sujeta al pago de las Primas. Por 

lo general cada una de las Coberturas contratadas inicia a partir de las 

12:00 horas del día, en la fecha de inicio de Vigencia indicada en la carátula 

de Póliza y continúa durante el plazo de seguro correspondiente hasta las 

12:00 horas del día de su vencimiento. 

~ www.segurosatlas.com.mx 
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3. CAPITILO III " LA COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Y 
EL MANUAL" 

3. l. Comunicación organizacional. 
3. l. l. Concepto. 
3. l. 2. Importancia 

3.2. El Manual 
3.2.1. Concepto, objetivo, importancia y clasificación de los 

Manuales. 
3.2.2. 
3.2.3. 

Ventajas y Desventajas. 
Planeación, elaboración y actualización de manuales. 
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CAPITILO 111 " LA COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Y EL MANUAL" 

3.1 COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 

3.1.1 CONCEPTO 

La comunicación organizacional, es un conjunto de técnicas y actividades que 

buscan facilitar el proceso de la comunicación en las organizaciones. 

3.1.2 IMPORTANCIA 

En una organización, la comunicación es estratégica, y tiene como finalidad ayudar 

a el personal de la institución a lograr sus metas. 

Los manuales son de suma importancia ya que representan un medio de 

comunicación de las decisiones de la administración concernientes a objetivos , 

funciones, relaciones, políticas , procedimientos , etc, es decir son las rutas por las 

cuales opera todo el aparato organizacional. 

El propósito de la comunicación es llevar a cabo el cambio, influir sobre la acción 

en beneficio de la empresa debido a que integra las funciones administrativas, por 

lo cual se emplea especialmente para : 

Establecer y difundir las metas de la empresa. 

Desarrollar planes para lograrlas. 
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Organizar los recursos de forma eficaz y eficiente. 

Seleccionar desarrollar y evaluar a los miembros de la organización. 

Dirigir orientar, motivar y crear un clima que incentive la participación del 

personal. 

Controlar el desempeño. 

Mediante el intercambio de información los administradores toman conciencia de 

las necesidades de los clientes, la disponibilidad de proveedores, las demandas de 

los accionistas y las preocupaciones de la organización. 

3.2 EL MANUAL 

ANTECEDENTES 

Los manuales surgen hacia finales de la segunda guerra mundial con la necesidad 

de contar con personal capacitado , esto genero el desarrollo de una técnica 

sobre la forma de operar de un organismo. 

Fueron creados como auxiliares en el control de personal de una organización , 

así como de las políticas , procedimientos, estructuras , normas, objetivos, etc, con 

la finalidad de que dicho personal trabaja de la manera más clara , precisa y 

concisa. 

27 



Sin embargo los primeros manuales carecían de una buena técnica, pero sin lugar 

a duda fueron de gran utilidad en el adiestramiento del nuevo personal. Al pasar 

de los años estos han sido perfeccionados e integrados cada vez mas a las 

empresas aplicándose a las diversas funciones de operación. 

3.2.1 CONCEPTO, OBJETIVO, IMPORTANCIA Y CLASIFICACION. 

CONCEPTO 

3 

"Es un documento en el que se encuentra de manera sistemática las instrucciones, 

bases o procedimientos para ejecutar una actividad." 

Rodríguez Valencia Joaquín 

"Es una expresión formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias 

para operar en un determinado sector, es una guía que permite encaminar en la 

dirección adecuada los esfuerzos del personal operativo." 

Continolo G. 

"Es un documento que contiene en forma ordenada y sistemática, información y/o 

instrucciones sobre la historia, organización, política y procedimientos de una 

empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecución de un trabajo." 

Duhalt Kraus Miguel A. 

3 Rodríguez Valencia J., Como elaborar y usar los Manuales Admitivos. Ed. Ecafsa. Méx. p.p. 56,57 
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OBJETIVO. 

Ya que los manuales tienen como propósito señalar en forma sistemática la 

información administrativa, estos deben de cumplir con los siguientes objetivos: 

a) Ilustrar al personal acerca de los objetivos, funciones, relaciones, políticas, 

procedimientos, etc de la organización. 

b) Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para 

deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones. 

c) Confirmar la correcta ejecución de las labores del personal. 

d) Suministrar la información fundamental para la planeación e implantación 

de reformas administrativas. 

e) Servir como medio de integración y orientación al personal de un 

organismo. 

IMPORTANCIA 

Los manuales son de suma importancia ya que representan un medio de 

comunicación en las decisiones de la administración. Hacen que las instrucciones 

sean definitivas , proporcionando un arreglo rápido de las malas interpretaciones , 

indica la manera en que los empleados pueden contribuir al logro de los 

objetivos; permiten normalizar y controlar los tramites de procedimientos , así 

como resolver problemas de jerarquía y administración. 
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CLASIFICACION DE LOS MANUALES 

El tipo de manual se determina de acuerdo a el o los propósitos que se ha de 

alcanzar, a continuación se describen las diferentes clases de manuales de 

acuerdo a la necesidad que se a de satisfacer. 

Básicamente se clasifican por: 

a) SU CONTENIDO.- Sirven para cubrir una variedad de materias. 

b) POR FUNCION ESPECIFICA .- Sirven para realizar una función operacional 

especifica. 

c) POR SU AMBITO DE APLICACIÓN .- Son utilizados de acuerdo a las 

necesidades que requiera la empresa. Estos a la vez se subdividen en : 

- Generales.- Es aquel que contiene información sobre los procedimientos 

que se establecen para aplicarse en toda la organización o en mas de 

un sector administrativo. 

Específicos.- Son aquellos que contienen información sobre 

procedimientos que se persiguen para realizar las operaciones internas 

en una unidad administrativa con el objeto de cumplir de manera 

ordenada sus funciones y objetivos. 
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CLASIFICACION DE LOS MANUALES 

MANUALES 

ADMINISTRATIV 

OR SU CONTENIDO 

utilizan para cubrir una 

ariedad de materias 

ANUAL DE HISTORIA DEL ORG. 

MANUAL DE ORGANIZACIÓN 

ANUAL DE PRACTICAS 

ANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

MANUAL DE CONTENIDO MUL TIPLE 

MANUAL DE ADIEST. O INSTRUCTIVO 

ANUAL TECNICO 

ANUAL DE PRODUCCION 

ANUAL DE VENTAS 

POR FUNCION ESPECIFICA MANUAL DE FINANZAS 

e utilizan para realizar una ANAUL DE CONTABILIDAD 

unción operacional especifica MANUAL DE CREDITO Y COBRANZAS 

MANUAL DE PERSONAL 

ANUALES GENERALES 

MANUALES GRALES 

POR AMBITO DE APUCACIÓN 

utilizan de acuerdo a las 

necesidades de la org. 

ANUALES ESPECIF. 
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POR SU CONTENIDO 

MANUAL DE HISTORIA.- Proporciona información histórica sobre el organismo, 

sus antecedentes, objetivos, misión, visión, etc ; lo cual permite al empleado la 

motivación al sentirse parte de la misma. 

MANUAL DE ORGANIZACIÓN.- Expone en forma detallada la estructura 

organizacional formal a través de la descripción de los objetivos , autoridad y 

responsabilidad, de los distintos puestos. 

MANUAL DE POLÍTICAS.- Describe detalladamente los lineamientos a seguir en la 

toma de decisiones para el logro de los objetivos. Un adecuado establecimiento y 

definición de políticas escritas, sirve de base para una constante y efectiva 

revisión; así mismo facilita la descentralización, al suministrar lineamientos a 

niveles intermedios. 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.- Consiste en exponer analíticamente los 

procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad 

operativa del mismo. Es una guía muy valiosa para orientar al personal. Permite el 

control de los procesos dentro del organismo. 

MANUAL DE CONTENIDO MÚLTIPLE.- Consiste en combinar dos categorías que se 

interrelacionan en la practica administrativa, en un manual de este tipo, se 

pueden combinar dos o mas conceptos, para lo cual es conveniente separar en 

secciones. 
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MANUAL TÉCNICO.- Señala los principios y técnicas de una función operacional 

determinada , se elabora como fuente básica de referencia para la unidad 

administrativa responsable de la actividad y como información general del 

personal interesado. 

MANUAL DE PERSONAL.- Ayuda a la comunicación de actividades y políticas de la 

dirección superior a la que se refiere el personal. 

MANUAL DE ADIESTRAMIENTO O INSTRUCTIVO.- Consiste en explicar las 

labores, los procesos y las rutinas de un puesto en particular. 

POR FUNCION ESPECIFICA 

MANUAL DE PRODUCCIÓN.- Indica las instrucciones del proceso de fabricación, 

en base a los problemas cotidianos y su pronta solución; es decir abarca la 

necesidad de interpretar las instrucciones en base a los problemas cotidianos 

tendientes a lograr su mejor y pronta solución. 

MANUALES DE COMPRAS.- define el alcance de compras, su función, los métodos 

a utilizar que afectan sus actividades. Es una fuente útil de referencia para los 

compradores, especialmente cuando se presentan problemas fuera de lo común. 

MANUAL DE VENTAS.- Señala los aspectos esenciales del trabajo y las rutinas de 

información comprendidas en las ventas . Para el personal de esta área es 

necesario darle un marco de referencia para la toma adecuada de decisiones. 
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MANUAL DE FINANZAS.- Establece por escrito las responsabilidades financieras 

en todos los niveles de la organización, así mismo contiene instrucciones 

especificas a quienes dentro de la organización estén involucrados con el manejo 

de dinero, protección de bienes y suministro de información financiera. 

MANUAL DE CONTABILIDAD.- Señala los principios y técnicas de la contabilidad. 

MANUAL DE CREDITO Y COBRANZAS.- Determina los procedimientos y normas 

de esta actividad. 

3.2.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS 

VENTAJAS.-

• Constituyen parte del proceso de comunicación en las empresas. 

• Es útil para dirimir problemas de jurisdicción , aplicación de funciones, 

responsabilidades y autoridad. 

• Ayudan a la planificación, la coordinación y el control de la empresa. 

• Proveen una información para todas las practicas de la empresa. 

• Aseguran la continuidad de practicas aceptadas. 

• Normalizan y establecen un estándar de trabajo. 

• Proveen un elemento de base para la revisión del sistema en forma 

periódica, ordenada y permanente. 
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• Ayudan a tener una mayor comprensión de las necesidades totales de la 

empresa y de cómo se llevan a cabo las funciones en cada área de 

actividad. 

DESVENTAJAS. -

• Su costo puede ser elevado. 

• Su deficiente elaboración produce dificultades en el desarrollo de las 

actividades. 

• Si no se revisan y actualizan periódicamente pierden efectividad y se 

vuelven obsoletos. 

• Muy simplificados carecen de utilidad 

complicados. 

muy detallados se vuelven 

3.2.3 PLANEACIÓN , ELABORACIÓN Y ACTUAUZACIONES 

PLANEACION 

Es fundamental contar con una planeación minuciosa, para realizar un manual que 

satisfaga las necesidades de los usuarios. 

Es necesario identificar que medios y procedimientos son necesarios para 

alcanzar un determinado objetivo .en base a las operaciones que se deberán llevar 

a cabo y en que orden , realizando la conexión optima , desde el punto de vista 

económico, entre los instrumentos y el personal necesario. 
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La elaboración de un plan esta asentada en dos puntos primordiales que son : 

Los objetivos que se pretenden alcanzar. 

El contexto de la empresa y sus principales componentes. 

Una planeación basada en estos puntos permite determinar que , quien cuando, 

como y donde realizar las acciones futuras. 

ELABORACIÓN 

Una vez terminada la planeación del manual , se recopila y organiza la 

información que se integrara al mismo . Tomando como base los siguientes 

puntos: 

1.-RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN .-Una vez concluida la planeación se 

recopila y organiza la información que se integrara al manual. 

La información que se requiere se obtendrá utilizando uno o varios de los 

siguientes métodos: 

a) INVESTIGAOÓN DOCUMENTAL.- Consiste en recolectar la información que 

exista, gráfica o escrita, auxiliándose de archivos, personas, documentos, 

instructivos, reportes y todo lo concerniente al objeto de estudio. 
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b) OBSERVACIÓN .- Se fundamenta en observar como se realizan las 

actividades específicas, anotando todas las acciones en secuencia correcta 

su objetivo consiste en complementar, identificar y verificar datos obtenidos 

en la investigación documental. 

c) CUESTIONARIO.- Es una útil herramienta para recavar información 

específica de un gran número de personas. 

d) ENTREVISTA.- Es un instrumento que permite analizar aspectos ocultos que 

forman parte del trabajo administrativo. 

2.-PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN .-Una vez reunidos todos los 

datos, se deben organizar de forma lógica mediante el desarrollo de un esquema 

de trabajo. Primero se debe realizar un análisis y depuración de la información con 

el objeto de facilitar el manejo y ordenamiento de la que debe incluirse el 

contenido del manual . Es importante unificar los criterios de terminología así como 

la presentación de la información, con el fin de mantener un sentido de 

continuidad y uniformidad. 

3.-REDACCIÓN.- Primero hay que definir el tema a tratar, así como tomar en 

cuenta a que personas estarán dirigidos los manuales, con la finalidad de que el 

lenguaje utilizado en estos sea claro, sencillo, preciso, y comprensible tomando en 

cuenta los objetivos del manual. 

37 



Es recomendable que un especialista en corrección de estilo revise la versión final 

de los manuales, a fin de garantizar que la forma de la redacción de los mismos 

sea la mas adecuada para los propósitos que se persiguen. 

Por otro lado es primordial establecer un programa temporal de trabajo; es decir, 

dejar un periodo considerable para el proceso de la redacción, con el propósito de 

obtener la mejor calidad en el desarrollo del mismo. 

4.- ELABORACIÓN DE GRÁFICAS.- Son técnicas visuales que se usan con 

mucha frecuencia en los manuales administrativos su elaboración deberá hacerse 

utilizando las técnicas más sencillas y concisas en el medio, uniformando su 

presentación con el fin de facilitar la comprensión de los mismos. 

5.- FORMATO Y COMPOSICIÓN.- Es necesario analizar el formato con el cual 

debe presentarse cada manual, ya que de ello dependerá en gran medida la 

facilidad de lectura, consulta, estudio y conservación además de permitir hacer 

alusión rápida y precisa. 

El formato puede presentar diferentes características las cuales dependen de la 

finalidad de los manuales, así como del material que forma parte de su contenido y 

las limitaciones de los equipos de impresión o reproducción disponibles. Es 

recomendable usar formatos de hojas intercambiables con la finalidad de facilitar 

su revisión y actualización. 
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6.-REVISIÓN Y APROBACIÓN.- La revisión debe de realizarse con tacto y 

diplomacia, si se planea una adecuada revisión se pueden evitar o llevar al mínimo 

los problemas. En la fase de revisión se deberán considerar los siguientes 

aspectos: 

• Revisión justa y objetiva del manual. 

• Proporcionar críticas especificas y constructivas. 

• Revisar con detalle la primera vez , y hacer todos los cambios entonces. 

• Revisar y devolver rápidamente el material dentro del periodo de tiempo 

acordado. 

• Evitar cambios solo por gustos personales. 

Sin embargo es necesario someterlo a una rigurosa revisión final con las partes 

involucradas, con el propósito de verificar que la información contenida en el 

mismo sea la necesaria, completa y real además de comprobar que no tiene 

contradicciones, ni omisiones. 

ACTUALIZACION 

Es primordial realizar actualizaciones periódicas a los manuales , ya que su 

importancia radica en la veracidad de la información que estos contenga y al paso 

del tiempo esta se vuelve poco efectiva e incluso obsoleta; por lo cual se 

recomienda tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

La unidad administrativa responsable deberá realizar dichos programas, con 

el objeto de mantenerlos apegados a la realidad. 
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así mismo se tendrán que someter a los mismos tramites de autorización y 

distribución requeridas para la elaboración del original . 

Cuando se requiera hacer cambios, omisiones o adiciones, se deberá 

presentar los proyectos correspondientes a la unidad administrativa 

responsable, para que esta analice si las propuestas se ubican dentro de 

las políticas generales del organismo, así como mantener la uniformidad de 

estilo y presentación. 

Es necesario llevar un registro de todos los cambios realizados en cada tipo 

de manual. 

Cuando se publiquen los textos revisados para el manual, se deberá indicar 

a los usuarios los que fueron cambiados y los que permanecen igual. 
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4. CAPITILO IV "EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COMO 
. INSTRUMENTO ADMINISTRATIVO" 

4.1. Procedimientos. 
4.1.1. Concepto, características y clasificación. 

4.2. El manual de procedimientos. 
4.2.1. Concepto, objetivo , importancia y clasificación. 
4.2.2. Contenido, elaboración, revisión y actualizaciones. 
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CAPITILO IV "EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COMO INSTRUMENTO 
ADMINISTRATIVO" 

4.1 PROCEDIMIENTOS 

4.1.1 CONCEPTO, CARACTERÍSTICAS Y CLASIFICACIÓN 

CONCEPTO 

Es una sucesión cronológica y secuencial de operaciones relacionadas entre sí, 

involucra actividades, tareas del personal, la determinación de tiempos de 

realización, el uso de recursos materiales y tecnológicos y la aplicación de 

métodos de trabajo y de control para lograr el cabal , oportuno y eficiente 

desarrollo de las operaciones. 

CARACTERÍSTICAS 

a) no es un sistema, ya que un sistema es un conjunto de procedimientos con 

un fin en común. 

b) no es un programa. Un programa es un plan general para ejecutar un 

conjunto de actividades dentro de un tiempo estimulado. 

c) no es una actividad especifica. Una actividad especifica es la que realiza un 

empleado como parte de su trabajo en su puesto. 
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CLASIFICACION 

De acuerdo a el ámbito de aplicación y sus alcances se clasifican en: 

1.- Procedimientos Mesoadministrativos o Sectoriales.- Estos involucran a todo un 

sector administrativo o a dos o mas instituciones que lo conforman. 

2.- Procedimientos Macroadministrativos o Institucionales.- Se utilizan para 

realizar las operaciones internas en una dependencia o entidad, para cumplir 

sistemáticamente con sus funciones y objetivos; estos a su vez se clasifican en: 

a) Generales.- Son los que involucran operaciones que efectúan todos o mas 

de una dirección general o su equivalente dentro de una institución. 

b) Específicos.- Se suscriben al ámbito de una dirección general o alguna o 

varias de las unidades que lo conforman. 

Estructura de los procedimientos 

Procedimientos Procedimientos 

étodos 

omport.Organizacional 

Materiales y ubicación 

rormatos 
1 

!Relaciones ~
oordinación 

peraciones 

mbito de competenc. e:trol 

~1s1ones 
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4.2 EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

4.2.1 CONCEPTO, OBJETIVO, IMPORTANCIA Y CLASIFICACION 

Los manuales e instructivos de procedimientos son documentos que asientan y 

transmiten sin alteraciones , la información básica requerida vinculada al 

funcionamiento de las unidades administrativas; facilitan la práctica de el 

elemento humano que interviene en la obtención de los objetivos que se 

persiguen y el desarrollo de las funciones. 

CONCEPTO 

Es el documento que contiene la descripción de las actividades que deben seguirse 

en la realización de las funciones de una unidad administrativa, de dos o mas de 

ellas. Incluye puestos y unidades administrativas que intervienen , precisando su 

responsabilidad y participación. 

OBJETIVO 

a) Agrupar en forma ordenada , secuencial y detallada las operaciones a 

cargo de la organización, los puestos o unidades administrativas que 

intervienen. 

b) Igualar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo, y evitar su 

alteración. 

c) Determinar fácilmente las responsabilidades por fallas y errores. 
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d) Facilitar las labores internas de la organización. 

e) Aumentar la eficiencia de los empleados , indicando que y como hacer sus 

actividades. 

f) Coordinar el trabajo y evitar su duplicidad. 

g) Establecer una base para el análisis posterior del trabajo y el 

mejoramiento de los sistemas , procedimientos y métodos. 

IMPORTANCIA 

Los manuales son medios valiosos para la comunicación y sirven para registrar y 

tramitar la información, respecto a la estructura y operación de un organización. 

Su importancia radica en describir la secuencia lógica y ordenada de las distintas 

operaciones o actividades enlazadas, señalando: 

.- Quien 

.- Como 

.- Cuando 

.- Donde 

.- Para que 

Así mismo su finalidad es la de uniformar y documentar las acciones que realizan 

las diferentes áreas de la organización y orientar a los responsables de su 

ejecución en el desarrollo de sus actividades. 
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CLASIFICACION 

De manera general , los manuales de procedimientos se pueden dividir por sus 

diversas característica. 

CLASIFICACION DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 

MANUALES 
DE 
PROCEDIMIENTO 

MANUAL DE PROCED DE OFICINA 
OR SUS CARACTERISTICAS 

MANUAL DE PROCED DE FABRICA 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE OFICINA O FABRICA. 

Estos pueden referirse a las tareas y trabajos individuales, a practicas 

departamentales, en las cuales se indican los procedimientos de operación , a 

practicas generales en una área determinada de actividad , entre otras. 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERAL. 

Contiene información sobre los procedimientos que se establecen para aplicarse 

en toda la organización o en dado sector administrativo. 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ESPECIFICO. 

Contienen información sobre los procedimientos que se siguen para realizar las 

operaciones internas en una unidad administrativa con el propósito de cumplir 

sistemáticamente con sus funciones y objetivos. 

4.2.2 CONTENIDO, ELABORACIÓN, REVISIÓN Y 

ACTUALIZACIONES. 

CONTENIDO. 

El contenido de un manual de procedimientos se conforma de la siguiente 

información: 

l. Índice del manual. 

2. Introducción. 

a. Objetivo. 

b. Alcance. 

c. Como utilizar el manual. 

d. Revisiones y recomendaciones. 

3. Organigrama. 

4. Descripción narrativa del procedimiento. 
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5. Diagrama del procedimiento. 

6. Glosario. 

7. Formularios y/o impresos. 

INDICE.- Es la relación de los capítulos que constituyen la estructura del 

documento, por la cual su formulación se efectuara de manera diferente en 

cada uno de los documentos señalados en esta guía. 

INTRODUCCIÓN 

• Consiste en explicar al lector los antecedentes, motivos, propósitos y 

contenido del documento, por lo que: 

• Su redacción deberá ser concisa, clara y comprensible. 

• Debe contener un máximo de tres cuartillas. 

• Incluirá información acerca del ámbito de aplicación, los usuarios o 

destinatarios. 

• Incluir la autorización de la más alta autoridad del área en que se 

elaboro el manual. 

OBJETIVO 

Es la explicación del propósito que se pretende cumplir con el procedimiento. 

Por lo cual deberá especificarse con claridad la finalidad que se pretende 

alcanzar, su redacción debe ser clara, concisa y directa, la descripción se 

iniciara con verbo(s) en tiempo infinitivo, así mismo se evitará el uso de 

adjetivos. 
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ALCANCE 

Es una breve explicación acerca de lo que abarca el manual. 

COMO UTILIZAR EL MANUAL 

Señala al usuario todo lo referente a la organización del manual. 

REVISIONES Y RECOMENDACIONES 

Consiste en indicar a quien debe dirigirse para señalar cambios, correcciones o 

recomendaciones respecto al manual. 

BASE LEGAL 

Para contar con la información correspondiente al marco jurídico-administrativo 

se recomienda, relacionar los nombres de los principales ordenamientos 

jurídico-administrativos vigentes, la cual habrá de seguir un orden jerárquico 

descendente. 

ORGANIGRAMA 

Es la representación gráfica de la estructura orgánica la cual indica aspectos 

como: la relación entre el personal, el tipo de departamentalización, sistemas 

de organización, etc. 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL PROCEDIMIENTO 

Se deberán presentar por escrito de manera narrativa y secuencial cada uno de 

los pasos que hay que realizar dentro de un procedimiento. 
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Es decir hay que explicar en que , cuando, como, con que, donde, y en que 

tiempo se llevara a cabo cada proceso. 

Así mismo se indicara las unidades administrativas responsables. 

Cuando la descripción del procedimiento sea general y comprenda varias áreas 

deberá indicarse la unidad administrativa responsable de su ejecución. La 

redacción de los procedimientos debe ser directa, concisa y clara. 

DIAGRAMACIÓN DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO 

Los procedimientos tienen que representarse de manera gráfica, siguiendo la 

secuencia en que se realizan las operaciones y/o el recorrido de las formas o 

los materiales. 

La técnica generalmente utilizada para la representación gráfica de los 

procedimientos se llama "Diagramas de flujo" ;estos muestran las unidades 

administrativas que intervienen en el procedimiento y a los puestos que 

intervienen. Cada operación relatada puede indicar, el equipo que se utiliza en 

cada caso, lo cual facilita la comprensión . 

GLOSARIO. 

Diccionario de términos poco comunes, que sirve para familiarizarse con 

términos utilizados en determinado ámbito. 
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FORMULARIOS Y/O IMPRESOS 

Son un apoyo en el que se pueden recoger, de manera sistemática y 

coordinada, datos e informaciones. 

Todos los que las usen deberán respetar su diseño y sus objetivos , ya que es 

el instrumento principal para la obtención de informaciones que justifican la 

creación del procedimiento. 

Para un manejo apropiado de las formas debe seguirse una secuencia lógica; 

los datos pueden ser organizados en cinco partes como: 

a) Identificación.- Consiste el título y número de la forma la cual en 

ocasiones también es serial. 

b) Instrucciones. - Son la explicación de cómo se debe de llenar la forma , la 

ruta de estas y sus copias. 

c) Introducción.- Es la información que prepara la acción inmediata que se 

va a tomar, a quien esta dirigida y las condiciones. 

d) Cuerpo.- Representa la parte principal de la forma y constituye la acción 

que tiene lugar después de la introducción. 

e) Conclusión.- Contiene las firmas de autorización, aprobación u otro dato 

concluyente que le da validez formal. 
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ELABORACIÓN 

En esta etapa de recomienda realizar como punto de partida la elaboración del 

borrador del manual el cual debe estar en conocimiento de la dirección o 

autoridad superior, los gerentes de área, los jefes del departamento y 

ocasionalmente de algunos empleados claves. Este borrador debe ser revisado 

minuciosamente con el objeto de fijar las posibles modificaciones o 

correcciones. 

Con estos datos se procederá a la integración del manual para ello es 

fundamental uniformar criterios tanto en la terminología como en la 

presentación de la información con la finalidad de mantener un sentido de 

continuidad y unidad. 

Para lograr la facilidad de lectura, consulta y evaluación de un manual de 

procedimientos, es necesario analizar detalladamente el formato con el que 

debe presentarse, además de inspirar confianza por su apariencia y orden. 

Una vez elaborado el manual para poder facilitar su implantación es 

recomendable que este sea autorizado por las partes que intervienen; ya sea la 

dirección superior o el responsable de la unidad administrativa, la unidad 

responsable de la elaboración del manual, o el grupo de técnicos o consultores 

externos según sea el caso. 
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En todo manual administrativo, es imprescindible que aparezca la indicación de 

la aprobación del mismo, por parte de los órganos competentes. 

Por otro lado la distribución de los manuales es un aspecto delicado por lo cual 

se recomienda que las personas involucradas directamente en su uso, conozcan 

con detalle su contenido, a fin de que tengan el conocimiento suficiente del 

mismo y puedan consultar dichos documentos. Así mismo el responsable de 

elaborar los manuales, deberá realizar un listado y registro de los funcionarios y 

unidades administrativas, que deben contar con ellos, facilitando su control ; 

proporcionando permanentemente la información necesaria, y mantener 

actualizados todos los ejemplares distribuidos. 

REVISIONES Y ACTUAUZACIONES 

Es preciso, realizar la actualización y revisión constante de los manuales sobre 

todo si se trata de un manual de procedimientos, ya que con el paso del tiempo 

la información contenida en este se vuelve obsoleta por lo cual se habrá de 

planear revisiones y actualizaciones por parte de la unidad administrativa 

responsable o de su equivalente, a fin de mantenerlos apegados a la realidad. 

Las actualizaciones de los manuales deberán someterse a los mismos tramites 

de autorización y distribución requeridos para la elaboración del original de los 

mismos. 
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Para lograr una buena comunicación, de los temas y de todos los cambios 

realizados en cada manual , es recomendable, llevar un registro , contar con 

una copia de todas las paginas del manual que se ha publicado, y la 

indicación de las fechas en que estuvieron en vigor. 
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CAPITILO V " MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

ASEGURADORA G N P , AREA VENTA MASIVA, DEPARTAMENTO 

RENOVACIONES" 
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ll:Manual de procedimientos G N Pi 
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Departamento Renovaciones'·' 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 01de37 

INDICE DEL MANUAL Páa. 

INTRODUCCION 3 

1.- Objetivo 4 

2.- Alcance 5 

3.- Instrucciones 6 

4.- Revisiones y actualizaciones 7 

S. - Organigrama 8 

6. - Descripción Narrativa 

a) Sistematización 9 

b) Negociación 10 

b) Extracción SADE 11 

c) Extracción NASA 12 

c) Análisis de bases 13 

d) Ejecución de Renovación 14 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Dia Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 02 de 37 

INDICE DEL MANUAL Páa. 

e) Revisión de pólizas 15 

f) Entrega de renovaciones. 16 

g) Captura de renovación. 17 

7.- Graficas 18 

8. - Glosario 20 a 23 

9.- Anexos 24 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 

INTRODUCCIÓN 

Para Grupo Nacional Provincial, el contar con un manual de procedimientos como 
base dentro de su equipo, es de gran importancia, ya que día a día el volumen de 
operaciones crece y con ello el compromiso de brindar una mayor calidad en sus 
productos y servicios 

03 de 37 

Este manual de procedimientos esta orientado al departamento de renovaciones, 
ya que este realiza una de las principales tareas dentro de nuestra organización, 
como es la de realizar el análisis y seguimiento a las diferentes necesidades de 
nuestros asegurados; así como la de preservar y aumentar la cartera de clientes, 
por lo cual es necesario brindarle un eficaz y eficiente servicio. 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Afto Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 

OBJETIVO 

1.- Garantizar la calidad de los procesos realizados en este departamento, 
tomando como base la correcta ejecución de los procedimientos 
establecidos dentro del mismo, logrando con ello una mayor calidad 
en el servicio. 

Elaboró Revisó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Viaencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 

ALCANCE 

2.- Este manual abarca procedimientos que competen al departamento de 
renovaciones, en conjunto con los departamentos de emisión, mesa 
de control y el área técnica. 

OS de 37 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 

INSTRUCCIONES 

3.- a) Este manual debe encontrarse con el gerente de área 

b) Este manual es responsabilidad de todos los usuarios que requiera de 
su apoyo en el departamento 

c) Cuando un nuevo elemento ingrese a este departamento es importante 
hacerle uso de la existencia de este manual, con el fin contar con una 
guía , acerca del uso de los proceso dentro del departamento. 

d) Cuando algún( os) miembro del departamento tenga alguna duda 
acerca del procedimiento(s) de las actividades deberá de recurrir al 
jefe del departamento , con el fin de aclarar sus dudas. 

e) Los procedimientos de este manual se deberán de aplicar en su 
totalidad 

Elaboró Revisó 
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Autorizó 



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año 

01 JULIO 2004 

REVISIONES Y ACTUALIZACIONES 

4.- Todo cambio, corrección o recomendación se deberá de comunicar 
a la Subdirección. Gerencia del área y al Jefe de departamento de 
renovaciones, mismos que llevaran las revisiones periódicas necesarias. 

Elaboró Revisó 
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Núm. Pág. 
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Excelencia en servicio 

Vi encía: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

Finanzas 

Subdirecáón 
AdminiStraciOn 

AdminiStraciOn 
de Negocios 

Elaboró 

01 

ORGANIGRAMA 

Gerencia 
General 

Revisó 
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MANUAL DE PROCEDIMIEHTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01- Ene. - 04 

DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 

SISTEMATIZACIÓN 

En Venta Masiva, se manejan básicamente 2 sistemas : 

NASA ó Sistema Central, este sistema es el que concentra la información 
básica , de todos los registros como son emisión, suscripción, endosos ó 
cambios, siniestralidad ,cancelaciones, etc. 

SADE ó Sistema Admihistrador de Descuentos, este sistema es exclusivo 
de esta área , como su nombre lo indica, se encarga de administrar 
las cuentas en grandes volúmenes, ya sea en descuento por nomina, 
pagos de contado o tarjetas de crédito. 

En ambos sistemas la información es absolutamente confiable, por 
ello son los 2 principales sistemas que se utilizan para realizar las 
renovaciones. 

Elaboró Revisó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Año Núm. Pág. 

Número 
de 

Actividad 

1 

2 

3 

4 

5 

Unidad 
Administrativa 

AGENTE 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

AREA TÉCNICA 

RENOVAOONES 

Elaboró 

01 

NEGOCIACION 

Descripción de 
Actividades 

JULIO 2004 

Envía calendario con fechas de renovación 

Verificar calendario para iniciar el proceso 
de renovación. 

Enviar mail a Area Técnica para verificar las 
condiciones de renovación 

Informa las condiciones negociadas con los 
agentes. 

Enviar mail a agente responsable de la cuenta 
informándole de la generación de la 
renovación 

Revisó 

66 
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Duración 

Variable 

5 min. 

5 min. 

Variable 

3 min. 

Autorizó 
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Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Año Núm. Pág. 

Número 
de 

Actividad 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

Unidad 
. Administrativa 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

Elaboró 

01 

EXTRACCIONES - SADE 

Descripción de 
Actividades 

Ingresar clave personal. 

JULIO 2004 

En menú opciones dar un die en consultas 

Opción - extracciones 

Opción Modulo General , Extracción de pólizas 

Elegir Campaña, grupo, filial y/o corporativo 

Ingresar las fechas requeridas 

Elegir el ramo (autos, vida, gastos médicos, 
polifam, etc) 

Ejecutar, exportar, y guardar archivo. 

Revisó 

67 

11de37 

Duración 

3 min. 

3 min. 

3 min. 

3 min. 

3 min. 

3 min. 

3 min. 

15 min. 

Autorizó 
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Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Año Núm. Pág. 

Número 
de 

Actividad 

14 

14 

15 

16 

Unidad 
Administrativa 

RENOVACIONES 

RENOVAOONES 

NASA- EXTRACOONES 

RENOVACIONES 

Elaboró 

01 

EXTRACCIONES - NASA 

Descripción de 
Actividades 

JULIO 2004 

Solicitar extracción vía mail al modulo Gral. de 
NASA - extracciones ,con copia a el Jefe de 
departamento y Gerencia correspondiente. 

La solicitud tendrá la siguiente información: 

a) Nombre de la Campaña 
b) Fechas( inicio y fin de vigencias) 
C) Referencia 
d) Número de Agente 
e) Número y/o tipo de contrato 
f) Condiciones Técnicas 
g) Forma de pago 

Remite archivo solicitado vía mail. 

Recibe archivo y se da inicio al análisis 

Revisó 
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Duración 

30min. 

Variable 

Autorizó 



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Año Núm. Pág. 

Número 
de 

Actividad 

17 

18 

19 

Unidad 
Administrativa 

RENOVAQONES 

RENOVAQONES 

RENOVAQONES 

Elaboró 

01 JULIO 

ANALISIS DE BASES 

Descripción de 
Actividades 

2004 

Revisar las bases de datos de acuerdo a : 

a) Pago de póliza (en un 70% cubierto) 

13 de 37 

Duración 

b) Verificar estatus de pólizas (solo vigentes) 1 hr. 
c) Que no halla pérdida total (siniestro) 

Realizar comparativo de bases Nasa - Sade, 
para determinar la validez de la información 
en ambos sistemas 

Se da formato al archivo en base a : 
a) Nombre del asegurado(s) /titular 
b) Vigencias 
c) Ramo 
d) Prima total y/o Suma Asegurada 
e) Número de póliza 
C) Referencia 
d) Número de Agente 
e) Número y/o tipo de contrato 
f) Condiciones Técnicas 
g) Forma de pago 

Revisó 

69 

35min. 

10 min. 

Autorizó 
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01 JULIO 2004 14 de 37 

EJECUCION DE RENOVACION 
Número 

de Unidad Descripción de Duración 
Actividad Administrativa Actividades 

20 RENOVACIONES Mandar la base de datos vía mail a mesa de 3 min. 
control y emisión. 

21 MESA DE CONTROL Asigna el número de proceso, y confirma la 5 min. 
información a emisión 

22 EMISION Ejecuta la renovación de acuerdo a la 48 hrs. 
informacion enviada y las condiciones ya 
negociadas. 

23 EMISION Descarta proceso y envía renovación a mesa 10 min. 
de control, avisando a renovaciones vía mail, 
anexando archivo de entrada y salida. 

24 MESA DE CONTROL Recibe renovación, descarta proceso y entrega 15 min. 
a renovaciones. 

25 RENOVACIONES Recibir pólizas físicas y recibo-acuse; vía mail 5 min. 
archivos de salida - entrada. 

Elaboró Revisó Autorizó 
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Excelencia en servicio 

Viaencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Año Núm. Pág. 

Número 
de 

Actividad 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

Unidad 
Administrativa 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

Elaboró 

01 JUUO 

REVISION DE POLIZAS 

Descripción de 
Actividades 

2004 

Realizar comparativo de archivos de salida -
entrada, para verificar que la información en 
ambos archivos sea la misma. 

Realizar conteo físico de pólizas 

Si falta alguna(s) póliza (s) ó están expedidas 
con información errónea , se envía mail a 
mesa de control, con copia a emisión para 
solicitar su expedición. 

Dar seguimiento a pólizas) faltantes. Verificar 
los estándares de emisión. 

Verificar en sistema SADE si en este periodo 
no se han realizado cancelaciones. Si las 
hay se , pide cancelación a mesa de control 
se avisa al representante de la cuenta vía mail. 

Imprimir y guardar archivo en carpeta de 
renovaciones de el año en curso , 3 juegos 
para acuses de recibo ( representante de la 
cuenta, control interno y archivo). 

15 de 37 

Duración 

10 min. 

10 min. 

5 min. 

Variable 

5 min. 

3 min. 

Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Año Núm. Pág. 

de 
Actividad 

32 

33 

34 

35 

01 JULIO 2004 

ENTREGA DE RENOVACIONES 

Unidad 
Administrativa 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

Descripción de 
Actividades 

Etiquetar la Renovación con los datos de la 
persona a la que se le entrega. 

Mandar vía mensajería o representante del 
área la renovación con acuse anexo. Avisando 
vía mail de el envío al representante de la 
cuenta con copia al Jefe de departamento 
y a la Gerencia correspondiente. 

Si falta alguna(s) pólizas), se le da aviso al 
representante de la cuenta, indicándole el o 
los números de las pólizas pendientes y/o la 
causa de su inexistencia y la probable fecha 
de entrega. 

Si la entrega es directamente al agente o 
representante de la cuenta se le contabilizan 
las pólizas físicamente y se le entrega acuse 
de recibo y firma acuse para control interno. 

16 de 37 

Duración 

3 min. 

5 min. 

3 min. 

10 min. 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DESCRIPCION NARRATIVA Día Mes Afto Núm. Pág. 

de 
Actividad 

36 

37 

38 

Unidad 
. Administrativa 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

RENOVAOONES 

Elaboró 

01 JULIO 

CAPTURA DE RENOVACION 

Descripción de 
Actividades 

2004 

Verificar y enviar el archivo a mesa de 
control vía mail, para que se capture en el 
sistema SADE, y unificar la información en 
ambos sistemas ( NASA - SADE). 

Verificar la captura de el archivo en el sistema 
SADE. 

Mandar copias de pólizas a archivo con acuse 
de recibo firmado por el encargado del mismo 
y para control interno. 

17 de 37 

Duración 

3 min. 

Smin. 

3 min. 

Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencla en servicio 

Vi encia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 18 de 37 

DIAGRAMA DE FLUJO 
Inicio 

Recibir calendario de Reoovacióo ( 1) 

Verificar calendar1o(2l 

Verificar coodiciones (3-4) 

lnfocmar Generación de Reoovacióo (5) 

Realizar extracción SADE (6-13) 

Solicitar Extracción NASA ( 14) 

Recibir Extracción Nasa( 15-16) 

Revisar base de datos ( 17) · 

NO 

Dar fonnato archivo (19) 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vi encia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

Elaboró 

01 

DIAGRAMA DE FLUJO 

Mandar archoo a Mesa de Control (20) 

Asigna. ejecuta.descarta y emia proceso de 
renovación (21 -24) 

Recibir renovación y archivos ( 25) 

Verificar infonnación de archivo y conteo de pólizas 
(26-27) 

Revisó 

75 

JULIO 2004 19 de 37 

Oar seguimiento a pólizas 
faltantes (29) 

Autorizó 



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vi encia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

Elaboró 

01 

DIAGRAMA DE FLUJO 

L lmprtm~ alChM>(31) 

+ 
Guardar olChM> (31) 

Contar.etiquetar y en'IÍar renovación a agente 
(32,33,35) 

JULIO 2004 20 de 37 

SI __..f7'\ 
""">---• 1 Avisar a ac¡ente(34 lj ~ Ú 

Enfiar.caplurar y verificar archiya SADE (36-37) 

Mandar copias de pólizas al archivo ( 38) 

+ 
( __ FIN___..) 

Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 21de37 

GLOSARIO 

Asegurado.- Es la persona a la que la Compañía de Seguros cubre mediante un Contrato de 
Seguro por estar expuesta a un Riesgo, proporcionándole una determinada protección económica 
o en especie (servicio) a él o a sus Beneficiarios. 

cancelación.- Es la cesación de los efectos del Contrato de Seguro por falta de pago, solicitud de 
Contratante, disposición de la Compañía de Seguros. 

carátula de la póliza.- Documento en el que se asientan los datos del bien o persona asegurada 
y se enumeran las Coberturas del Contrato de Seguro. 

caución.- Medida preventiva que consiste en la constitución de un depósito o en la exigencia de 
una promesa tendiente a asegurar una obligación. 

Coaseguro.- Es la participación económica que tiene el Asegurado en el costo del Siniestro. 

cobertura Adicional.- Protección que se establece en el Contrato de Seguro y que amplía o 
complementa los límites o montos de la cobertura básica. 

CObertura Básica.- Protección que se establece en el contrato de seguros 

condiciones Gral. de la Póliza.- Documento en donde se especifican las cláusulas que de 
forma general, particular o específica regulan la relación entre la Compañía de Seguros y el 
Asegurado. 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIEKTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 
DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 22 de 37 

GLOSARIO 

Contratante.- Es aquella persona física que ha solicitado la celebración del Contrato de Seguro 
para sí y/o para terceras personas, o la persona moral que ha solicitado la celebración para 

terceras personas. El Contratante en ambos casos se obliga a realizar el pago de la Prima. 

Contrato de Seguro.- Es aquel por el que una Cía. de Seguros se compromete a indemnizar 
al Asegurado o Beneficiario las pérdidas que éste sufra a consecuencia de determinado evento o 
Siniestro, a cambio de una Prima. El Contrato de Seguro, así como sus cambios y modificaciones 
se hará constar por escrito mediante una Póliza. 

Deducible.- Gastos a cuenta del Asegurado por cada Accidente o Enfermedad cubierta. Es 
también el límite mínimo que debe rebasar la reclamación para que pueda ser sujeta de una 
Indemnización por parte de la Compañía de Seguros. 

Emisión.- Es el proceso por el cual la Compañía de Seguros expide el Contrato de Seguro. Esta 
puede ser inmediata o sujeta la Suscripción del Riesgo. 

Endoso.- Documento en donde se especifican las modificaciones o declaraciones no incluidas 
en la carátula de Póliza de Seguro y en las Condiciones Generales. 

Extra Prima.- Es el costo adicional a la Prima, que debe cubrir el Asegurado por existir mayor 
Riesgo al normal ya sea por salud deficiente o actividad peligrosa. 

Interés Asegurable.- Es el interés personal y directo que tiene una persona en que no se 
produzca un Siniestro. En el seguro contra daños, el interés tiene que ser económico. 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Año Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 23 de 37 

GLOSARIO 

Omisión.- Se da cuando el solicitante declara u omite, los hechos importantes para la apreciación 
del riesgo, de manera diferente a como los conozca o deba conocer en el momento de la 
celebración del Contrato de Seguro. 

Período de Espera.- Tiempo que debe transcurrir para que un Contrato de Seguro o Cobertura 
entre en funcionamiento, o bien el tiempo que debe pasar antes de ejercitar un derecho u oblig. 

Período de Gracia.- Es el plazo de 30 días naturales que el Asegurado tiene para liquidar cada 
prima de acuerdo con la forma de pago pactada. 

Póliza.- Es el documento en que se plasman las Coberturas, Sumas Aseguradas, Deducibles, 
Vigencia y, en general las normas que regulan las condiciones convenidas entre la Compañía de 
Seguros y el Asegurado. Se compone de carátula de la Póliza, Condiciones Generales y Endosos. 

Prima.- Costo que el asegurado paga a la Compañía de Seguros por la Cobertura contratada en 
un periodo de Vigencia determinada. Puede ser denominada como Tarifa. 

Renovación.- Es la extensión de tiempo que se da en un Contrato de Seguro para que este 
permanezca Vigente. Por lo general las Renovaciones son por periodos de un año y se realizan en 
forma automática. 

Riesgo.- Es la exposición a cada una de las contingencias que pueden producir consecuencias 
negativas en los bienes o en las personas. 

Siniestro.- Es la realización del evento previsto en el Contrato de Seguro y que causa daño, 
destrucción o pérdida del bien o persona cubierta. 

Elaboró Revisó Autorizó 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Area Venta Masiva 

Excelencia en servicio 

Vigencia: 01- Jul. - 04 a 01 - Ene. - 04 

DEPARTAMENTO DE RENOVACIONES Día Mes Al\o Núm. Pág. 

01 JULIO 2004 24 de 37 

GLOSARIO 

SOiicitante.- Es la persona que manifiesta su intención de celebrar un Contrato de Seguro. 

SOiicitud del 5eguro.- Documento que proporciona la Compañía de Seguros para que el 
Solicitante pueda celebrar, prorrogar, modificar o Renovar un Contrato de seguro. 

Suscripción.- Proceso por medio del cual la Compañía de Seguros acepta, rechaza o pospone un 
Contrato de Seguro propuesto por el Solicitante. 

Terceras Personas.- En términos generales, todas las personas que no sean el Propio 
Contratante, su Cónyuge e hijos. 

Titular.- Es la persona que celebró el Contrato de Apertura de Crédito con la Cía . Aseguradora 
en Cuenta Corriente (Tarjeta de Crédito). 

Vigencia.- Tiempo establecido en la Póliza de Seguro durante el cual surten efecto sus Coberturas 
y la cual esta sujeta al pago de las Primas. Por lo general cada una de las Coberturas contratadas 
inicia a partir de las 12:00 horas del día, en la fecha de inicio de Vigencia indicada en la carátula 
de Póliza y continúa durante el plazo de seguro correspondiente hasta las 12:00 horas del día de 
su vencimiento. 

Elaboró Revisó Autorizó 
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Póliza General de Seguro de Automóvil. # de Póliza Vigencia Datos del Contratante 
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FECHA: 06/ 14/64 

M E N U 
DAt05 (OS- J) ~IDA (OS-2) 
------------- ------------
D 1 - TSODAIOS Vl - TSOVIOA 
02 - CORPORATIVO V2 - VIDA 
03 - CICSTEST V3 - VWAXX I 
O~ - AOAP~OO V4 - IOMSOC l 
D9 • CORREO V5 • IDMSXAC 
DA - IDMSDA V6 - AZUL 
OB - IOMSD2 V9 - 082 PROD 

NOMBRE O CLAVE DE LA ~ PLI CAC IO~ ==) 
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14:54:20 TlO USER ~6/ 1 4/84 

COM -PLETE 5ystem Logon 

U$er lO ..... . .. . .. ; 
P~ssword . .. . .. . . .. : 
Ne1.1 pa;sword 
GROUP (RACF) ...... : 

PASSWORO 

E~ TE R - PFl--- PF2---PF3---PF~---PF5-- - PFG---PF7 ---PFB---PF9---P F IO -- PFI l--PFl2---
Conl End 
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--- Pag 

MENU OE SISTEMAS 

BUENAS TARDES 
Tec lee Numero de Seleccion : 

de 1 -------- -- ----------- ----------------------------------------
Num Siste11a 

1 Aurns 
2 SINIESTR 

FIN 

Oescripcion 

Sistema de Au tos 
Siniest ro-; Au tos 
TERMHIAR SESION 
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DA TO REQUER 100 

• J( ll 

••~ SISTEM~ DE SINIESTROS ~U TOS NASA ••• 

I. - C~Bl~A S.- CONTROL 

2.- PAGOS 6.- INGRESOS 

3.- C~JA 7.- CANCELACION CHEQUES/TRANSF. 

4.- ROBOS 8.- SALVAMENTOS 

9. - SALIDA 

USUARlO==> PASSllORD: FUNCION: 
PASSMORD: 
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••• SISTEMA DE SINIESTROS AUTOS •*• 

201.- LOCALIZACION DE ASEGURADOS 
202.- REGISTRO DE SINIESTROS 
206.- CONSULTA DE SINIESTROS POR CONVENIO 
222 .- REGISTRO DE SINIESTROS C~BINA 
268.- DECRETACION PERDIDA TOTAL 
298.- RESERVA SINIESTROS 
293.- CONSULTA DE SINIESTROS 
29~.- DETALLE DE RESERVA 
301.- RESERVA SALYA~ENTOS 

302 .- CONSULTA DE TRANSFERENCIAS 

LISU~RIO: 
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MKK LOCALIZAC ION OE PDLIZAS KK* 

FECH~ DE BUSQUEDA; I I 
------------------------------- DA TOS GENERALES ------------------ -- -----------
DF!CI~A: NUHERO POLIZA : MODU LO: NUM_ INCISO : 

FOLIO -

REFERENCIA: 

CONTRATAN TE, ASEGURADO O PROPIET~RIO : AP: 
AM: 

NOMBRE(S): 
RAZDN SOC IAL: 

CONVENIO 
NUMERO CDNTR~TD: AP. PAT . : 
NUMERO CARATULA; AP. MA T. : 
R.F .C. NOMBRE : 

CN\I . RAZDN SOC IAL: 
----- -------- ----- ----------- -- DATOS VEHICULO -------- ----------------- ---- --

MOTOR : R. F. V. : 
SERIE ; PLACAS ; 
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PF6=Cons. Selec t iva PF?=Cons. S1n1es1r . Pf IO =Espec 1f.Espec . M•PFI l=CONVENIOSMW 
l~l VER IFICA CONDJCIDNES POL IZA VOLUNTARIA •~• 14:56 

DF ICJNA: POLIZA: MODULO : JNC ISO: 

ASEGURADO : 
CLIBRE-HASTA: 
AGENTE 
EST-POL -VOL: 
FORMA--PAGO; 
RANGO ATENC: 
REFERENCH1 : 

PROPIETARIO; 
MARrn 
SERIE 
MOTOR 

SUHA-ASEG . 
DEDUCIBLE 

11v n arn~ n~ 1 a POLIZA lll 

VIGENCIA-POL: 
FECHA-ULTIMO-PAGO: SUBRAMO: 

FOLIO-GN P: 
CANC . DE POLIZA SISTEMA : NASA 
T IPO-SE~: RFC 

FECHA-PARA-ATN. : 
CONTR~TO: CARATULA : 

111 DATOS DEL VEHICULO ••• 
TIPO-VEHIC: 

MODELO: 
PLACAS: 
R. F V.: 

VIGENCIA-VEH: 
lll DA TOS DE COBERTURAS lll Paginar; (+ Avanz - Airas) 

OM CR RT GH RB 

PFB=FOLIO 
PF2=CQN.SULHl ~ECIBQS PF 'l=RE.G.lS1RO SlN.lE.STROS PF5=REPOR1 E. G\lll~ Pf 9= li'IP Rl~ lR 
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CONCLUSIONES 

Si bien el objetivo principal de la administración, es hacer mas con menos o dicho 

de otra forma "maximizar utilidades y minimizar costos", no cabe duda que los 

manuales son una herramienta de gran importancia dentro de cualquier 

organismo, por medio de ellos se logra minimizar los desperdicios de tiempo, 

instrumentos y personal ; y al mismo tiempo aprovechar al máximo al factor 

humano. 

Es importante mencionar que son universalmente aplicables a cualquier área o 

departamento de cualquier organismo, por medio de ellos se ejecutan · de 

manera fácil y sencilla los procesos y desarrollo de las actividades, logrando con 

ello los objetivos planteados. 

Para realizar un manual eficaz, es fundamental contar con una buena planeación 

y ejecución de planes y programas de trabajo a fin de recolectar la información 

esencial. 

Es recomendable realizar revisiones periódicas a los manuales , con el propósito 

de mantener la información clara, concisa y precisa que implican las actividades 

cotidianas. 
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Por otro lado el Manual de Procedimientos dentro de una empresa que maneja un 

sin numero de actividades , como lo es GNP - AVM , es una herramienta muy 

valiosa , por que logra controlar la entrada , ejecución y salida de los mismos, 

capacitando al personal ya existente y al de nuevo ingreso; es decir el factor 

humano se familiariza con los objetivos, planes, programas y procedimientos de la 

organización, dado que el manual es una guía que le proporcionará los medios 

para la ejecución de sus labores. 

Para concluir, el elaborar e implantar un manual de procedimientos, dentro de 

cualquier organización, ayudara a reducir los costos, capacitar al personal y lograr 

la eficacia y calidad de sus procesos. 
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