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INTRODUCCION 

Las def'ieiencias administrativas en las Compai'i!as de Se

guros han originado innumerables fracasos, proyectos inconcl~ 

sos, p~rdidas en la operaei6n de negocios en lugar de ut!lid~ 

des, etc ••• 

Este estudio no pretende otra cosa sino presen::.ar los 

principios básicos de la administración, haciendo hincapié en 

la importancia de los Sistemas de información· para efe:to de 

.la toma de decisiones. 

El desarrollo de las Co111parl!as de Seguros e>dge que se -

transformen los Sis·temas Administrativos. de tal manera que -

•ediante una eficaz organización' conjunta se logre este desa~ 

rroll_o. Por lo cual, el objeto de la presente tesis es pre

sentar un proyecto de Emisión en el Ramo de Automóviles, en el 

cual se presentará·, la Organización necesaria que debe ecistir 

entre ·cada uno de· los departamentos involucrados en el proce

so de la Emisi6n •. de. tal. inanera que le permita lograr los ob-

. jetivos ya establecidos; obteni&tdose as! una continuidad de 

·información que será vital para el ~icito que se persigue y -

ver .que esto cristalice la totalidad de los esfuerzos d esar~ 

llados por cada un~ de las áreas cons.ideradas·. 

Esto le perini ti rá lograr resultados nás satisfactorios,· 

·tener un desarxollo superior del personal en general, lo cual 

repercutirá en el desarrollo y venta de los productos que ---

ofrece. 



CAPITU.O Z 

.. PANORAI"::' G[N ERAL DE' U ADMlXISTRACIC!! 

1.1 CCNCF:PTQS GWERALE'S~ 

l.a ec:ción administrativa es una función de cadcter social 

y una ciencia compuesta de principios tknicos y pñcticos, CJI. 

ya aplicación a conjuntos hull8t!Os perad te establecer siste1111s 

"' raciona~es de esfuerzos c~perati\IOS a tra~h de, los cuales se 

pueden alcanzar. pzopósi tos colll!nes. Por lo tanto el concepto 

de Adm1nistraci6n es el siguieite; 

•ts el P.ro«:eso por medio del c:i:al el hollibre trata de introducir 

orden y aplicar d.1recc.16n y· ccntiol adecuados en las diversas 

instituciones para log'rar d~temin.ados objetivos incluyendo -

en esto el ben~icio coman• 0.). 

1.2 f"\.!!CIONE§ 8ASICAS: 

2 

Todo act~ adlllinlstrat.l w i"Plica una serie de etapas o pro

cesos a ios que cotiunillente se les denomina funciones. rs·tas fUJl 

ciones, fundam~tal111ente s_e aplican a todas las labore5 operati-
'•, ~. 

vas de una étnpresa o instituci&.l y se encuentran relcicionadas ec, 

tre sl~ 

Con el 1'.ln de tener una vis:a en conjunto de todo este pioc~ 

so se presenta el ~uadxo siguiente; 

'(ij;.- í'Grt'fn laómez JOaquin.- ta -'dmi.n.htrac16n l'bderna y los Sis
temas de Inf'ot11t1.1Ci6n. pfg. 17 
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1.2.l Mr::i:ANICA AtJMnHSTR4TIV~. 

1.2.l.l Planeación: 
. . 

La planeación es de orden intelectual. por lo t~nto requiJ! 

re de refleidón y se apoya en la previsión que aunque nó es Pll?. 

píamente una función administrativa si es un antecedente en la 

planeacicSn. ya que al planeár neeesariameote se debeti!i prever -

las consecuencias de los actos que se van a _ejecutar. Al mismo 

tiempo que la planeacicSn se apoya en la previsi6n, tall'lbi~ deb~ 

r.t apoyarse en la decis16n. ya que decidir es elegir o inclinar 

·la voluntad hacia lo que la inteligencia ha analizado como más 

conve:r:iiente, optando entre varias posibilidades. 

Tornando en cuen.ta lo anterior, podemos dar un concepto. de 

la planeacicSn ~presado en la sigui en te f'orma: 

•La planeación es la f'uncicSn priinera del proceso administratiw, 

cuyo antecedente inmediato es la previsi6n;que_comprende la fi, 

jación _de'objeUvos~ pol!ticás, procedimientos y prognf'lll!ls; 

as! como la elaboración y selección de divers:is altem!tivas -

relacionadas con la operación de una empresa .o de una sección 

-de ella-• tomando. en. cuenta siempre las ~ndiCiones del. medio en 

que .• ~ act~a y la necesidad de la colaboración de los subordi

nados" (2). 

La secuencia lógica del proceso de planeación einpi.ez'l con 

el an~Usis de la em¡:resa y del 11edio a111biente en donde se des.1 

rrolla· la insUtueión, as! como ht trayectoria futura que este 

•edio a111biente pudiera seguir. Oe otra 111anera, los planes que 

se formulen estarán f'uera de la realidad y por lo tanto ser&n -

lmpricticos. 

(2).- HOifln C&mez Joaquín.- La Administración Moderna y los Si.§. 
temas de lnfornrctei6n, pág. 39 



En f'orma general, las consideracion_es o e1ementos en -fun

ci6n de l3s cuales debe hacerse la planeación pueden dividirse 

· en consideraciones externas y consideraciones inte:cnas a la e.e 
presa. 

Entre las consideraci~nes extemas cabe señalar los ca.!!! -
b.ios tecno16gicos, que en la ~poca actual son determinantes PA 
ra efectos de la planeación.' · . 

Es _de pri111Qrdial iftl¡>ortancia, tener en cuenta las tenden

cias respecto a leyes impositivas,. regulaci6n de precios, as! 

como analizar cuidadosa"'ente las tendencias del .meicado. 

ColllO consideraciones de tipo interno se pueden seffalar la 

cantidad y calidad del elemento hu-ano de que un· di.rigente pUJt 

de disponer y si los· intereses personales .de los colaboradores 

est&n integrados a los f"ines que persigue la instituci6n, al -

e><amen de los recurs_os f"inanci P.ros, a la. estructura del capital 

. propio y a la posibilidad de obtener 'financiamiento con recur-

sos· ajenos. 

El segundo paso es 1a def'inici6n de objetivos que se pre

tenden lograr. ·Los. objetivos mu~tran lo que se_ es~era aléan~ 
. . 

zar- en el futuro co1110 resultado cfel proceso administrativo, y 

co~st~tuyen una ayuda inapreciable para. seguir estrictamente el 

cuno de una acci6n representando la parte fundamental de ia -

planeaei6n y a. cuyo fin se encamin11Jn las funciones ej ec:uti v,as -

de organizaci6n, dirección y control. 

,La def'inici6n (fe objetivo3 podrá llevarse a cabo si los 

funcionarios que poseen la responsabilidad de desarrollarlos 

participan en la elaboraci6n, debidamente cooxdin::idos por el d.i, 

rigente pdnc:ipal y teniaido en mente que es necesario f'ijar o,2 

s 



jetiws. en todas a::¡uellas actividades eo l'3s cuales los resulta 

dos respectivos tengan relacicSn con el programa y consoli:faci6n 

de la empresa. 

Clasif"icaeión de los ob1etiws. 

a) Objetivos individuales y colecti\o'Os: 

- Los objetiYos individuales son los'f'ines que persigue 

cada persona física. 

- Los objetivos colecti"°s son por el contrario. el que 

persigue varias personas físicas. 

b) Objetivos particulares y generales: 

Son objetivos particulares. los que forman parte de otros 

objetivos más amplios. Estos objetiws sólo son medios 

para conseguir un objetivo 9's eleVado y amplio. As! -

los objetivos de producci&i,véntas. son particulares. re;t 

pecto a los objetivos de la e111J>resa que se consideran 9.S: 

nerales. 

e) Objetivos bbicos, secundarios Y. colaterales: 

Los objetivos ·secundarios son scSlo. llledios par~ h reali

zación de los objetivos b&sicos o. primordiales. Así por 

ejemplo el objetivo b&sico del departamento de ventas, -

ser~ lograr el nivel de ventas ~s estable y productivo, 

y para poder conseguir este obJetho se buscará obtener· 

la má>cima calidad de un p.mducto, ganar un 111ereado á la 

competencia y·dtslllinuir los costos de producción. 

Los objetivos colaterales son aquellos que sin ser buscJl 

dos directamente colllO los principales. se obtienen casi 

espontánea111ente al desarn>llar los secundarios. 

6 



Para llevar a cabo los objetivos. pueden e>dstir varias al. 

temativas o caminos. La elección. de __ altem!ltivas y 11.1 toma de 

decisiones debexán e:star b~sadas en los an&lisis previos que ~ 

sirvieron tambiéi para precisar los objeti~s que se persiguen. 

Sin altern~tivas no habría oportunidad de adoptar decisio

nes, por otra parte. la él~ci6n de caminos constituyen la base 

de la planeación. Es por esta raz6n, que la toma de decisiones 

viene a ser_ la labor caracte:d's.tica del dirigente. 

La investigaci\Sn, el estudio, el asesonlniento adecuado y 

la participac~ón de las personas responsables; sedn las 1'ormes 

·. m§s .adecuadas de aboxdar el p~blema de la selecci6n de altein..n. 

tivas• .!Mxim_e cuando estfn en juego decisiones· i111pOrtantes. 

Una ve~ que las al tema ti Vas . se han reducido a las lllf~ con. 

venientes, el siguiente pas~ .en el proceso de planeec16n consi.1 . . . 

te en valorar dichas alternativas y elegir aquella que o1'rezca 

mayores posibilidades_ de contribuir 81 log.ro de objetiws. 

Ü'I la actualidad.- son de gran interfs y de apllcac!6n ceda 

·vez ríds fr~uenie ],as div.enas t6c:nlcas lll!ttemátieas. y cient!f'i

cas que sin eÍl!bazgo, tier.en aplicaciones en el estudio de ·los -. . . 

problemas . de la empresa. 

Para definir los objethos que se pretenden, es necesario 

establecer las políticas. que son las que establecen las guías 

generales d.e accidn, dejando a los eolabo:radores la responsabi

lidad de tomar decisiones dentro del ma%Co establecido por es

tas políticas, que estar~n bien.definidas y co~rendidas por t9, 

das las personas. 

7 



las caracter:!sticas básicas de un pl;_¡n son las siguientes: 

Claridad, precisión, consignación por escrito. participll 

clcSn. de los subordinados. aspectos Financieros y su vigilancia. 

Es conveniente en todos los casos. consignar por escrito t2 

dos los elementos de los que consta el plan, de tal manera que -

será f;(cil su revisión y su conti:ol posterior. 

8 

Las· labores de planeaelón de una empresa e><c~eden de la cap4 

cid ad de un solo individuo. y es parte del trabajo de cada uno ~ 

de los directivos del nivel· inferior e inclusive de los empi'eados, 

: ~unque naturalment~ .en sus distintos grados •. 

La participación conjunta de todos los subordinados rinde -

resultad.os poSitivos, ya que se contagia el entusiasmo en la rea 

· - lizaCicSn de las actividades que ·se ef'ectúan. En cambio, privar 
·. , .. . , ' . 

de la. iiiforiMCión a los subordiÍ'lados acerca de los planes. trae 

como consecuencia que las actividades. se realicen sin coonlinll. -

ci6n y no haya inteds en ellas •. 

De~en de difundirse en f'oma de manuales.las pol!Ueás. PI!? 

·ceCli~1en·tos. y programas de tál m3ñera qui! los.· éjecutiws. jefes 

. d_e (lfic.fna Y .. em¡:>le~os conoz~an e interpreten cual .-s son los mJl 

· dios de que diSpondrán; parallevar a ef'eeto !Os. planes elabor4 

dos •. 

Otro punto inportante es el aspecto fin13nciero, ya que· en 

. 11&1chas ocasiones implica hacer presupuestos de ingresos, de gas

tos. y utilidades; as! conio de requerimiento de capital. 

a plen debe estar formulado de tal manera que su vigilan

cia puede llevarse a cabo en ias mejores condiciones posibles, 



no solo conviP.CÍe la co1219araci6n del resultado final y lo que se 

planeó en un principio,, sino que es absolutamente indispensable 

llevar a cabo una vigilancia en el transcurso de su desarn>llo,, 

de tal RWmera que corregir las deficienci;is que pudieran sui:gir 

en el ¡:i.roceso. 

Vent,¡,.s de la Phneación: 

.9 

- La planeaci.6n resulta muy 6ti1 y ven tajos.a pan el· geren

te. ya. que constituye' la base de su actuaci6n futur;¡ y l_e 

permiti_r~ saber lo que t\abr;, de hacer para alcanzar los -

resultados, y los elenientos que se requieren. 

- La planeaci6n tambihl es_ iq>ortante. porque ayuda a J;edu-_ 

ci r los costos_. 

- La planeaci6n _adecu8<f" reduce el trabajo il'l!productivo y -
- . 

los .movimientos in~t~les. ~o se llew a Cl!lbo el trabajo 

necesario y además es poSibl.e conocer el tiénpo de lnici,A 

ción y ternd.naci.Sn de cadas trabajo. 
·. ; . ·. ' 

· - La planeaci6n. estábiece el cursó co111pleto de accicSn que 

ha, de seguirse. . 
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1.2.1.2 Organizaci6n: 

Organizar es establecer o reformar una cosa.· sujetando a rJ:t 

g·las el nt1merc, o:rden. armonía y dependencia de l;:is partes que -

la componen o han de componerla. 

En términos adlllinlstrativos: 

. •organ~zación es una funci6n det proceso adtd.nitstrativo. que CO!!, 

sis te en _crear la est.ructura Ñs adecuada para realizar obj eti -

vos co111.1nes de una empresa o institución. ntecU;:¡nte el esfuerzo -

cooxdinado de un grupo de personas• (l) 

La ozganizaci6n no es un fin en s! lllismo, sino un medio pe

ra afoánzar determinados fines sei'lalados can toda precisi6n. los 

: objetivos de la institllci6n. 'las políticas. procedimientos y Pr.2 

gramas deben estari:teterild.nadc;>s.con toda exacUtud.para proceder 

a .. es.t.ructu.rar una · cu:ganizac16n. 

Uria 'liez deteliid.nados los objetivos generales~ pod~n est.1 -

blecerse los objetivos departaÍlléntales. que son los que decidi -

d".' ,_la~ cáracter!stlcas .de las u,nidades; tales co1110: ventas, co

bránus. e'tc.• 

Otro paso iq>órtante pára. estructurar la organizac16n. tseri 

él ntablecer.las pollticás generales en Í:elac16n con: líneas de 

comunicación. requerimientos de informac~6n. delegación de !luto~ . '• . . . 

ridád. y en genera.l deterw:inar los criterios que deben to111arse en 

cuenta para las relaciones entre los componentes de la empresa. 

a. agxupa~ento de actividades. que de hecho equival.e_ a es

t~bleeer en la etnpr~sa divisiones y depart;;tmentos, constituye _..;. 

(3).- Morfín G6mez Jo9qu!n.- La Administraci6n rcderna y los Sill 
t~s de lnf'orrraci6n. p~g. 57 



una de las prime.ras fases de la organizaci6n. viniendo despu~ -

la asign;;1ción a cada grupo a tr:!v~s de su jefe. de la autoridad 

necescoria para lle~r a cabo sus actividades. La organizaei6n 

no~edará completa hasta que los grupos constitui1os se enlacen 

horizontal y verticalmente por mEdio de relaciones de autoridad. 

Las razones para la agrupación de actividades. se debe f'un

damentalmente a la necesidad de distribuir el trabajo. en· vista -

del volumen del m.ismo y aprovechar las ventajas de la· especial!-

zación. 

El agrupamiento de actividades de una empresa, se origine en 

razón de las limitaciones en la capacidad hu""lna· y en el ti~o. 

11 

Los g·ru'pos que se forman en las empr~as en razón de activ¡. 

dades comunes se designan con dive;rsos nombres y las denominaei,2-

nes son: divisl6n:. depa·.rtamento. sección y. of°icina. Todos ten

drán sus respectivos jefe~s. dando origen a crear varios niveles 

en la organización (j ~rarquías)~ 

Tradicionalatente, los autores sobre admn1stración han dlf,.1 

renciado dos tipos de departamentos dentro de una empresa. los -

cuales son: departamentos de línea y los departamentos de aseso

ría. 

· - Los departamentos de l!nea son los que tienen una responsa

bilidad directa po:r la consecución de los objetivos de la ~pre-

sa. 

Los depattacr~tos de asesoría son los :¡ue ayudan a orierltar 

a los de~artamentcs de l!nea a la consecución de estos objetives. 

La relación entre_ los dep3rtamentos de l!nea y de asesor!a 

e-:; una relación de autoridad. 
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Se proponen otro tipo de departamentos: el de servicio, es

tos departamentos son t'.itiles a los dos anteriores; son como una 

agrupación de activida.des. :omo un ejem;>lo tenemos el departa

mento de contabilidad, que presta servicios tanto a producción y 

ventas en lo ref'er~ite a costc;;s. como a finanzas. al proporcionar 

cifras de la operación de la empresa. 

La organización· de una empresa requiere habilid~d excepcio

nal, un amplio conocimiento y una vasta experiencia de los nego

cios por parte de los directores. 

Debi::lo a la complejidad de los métodos modemos de operacioñ 

y a la a ruua con¡:> etencia entre las cornpai'i!as, scSlo aquellas e!!! -

presas cuyas administraciones- entiendan y apliquen los principios 

de una organización eficiente poddn sobrev.i.vir. 

Es· importante seílal'lr, que un individuo al asignar una par

te de sus labores totales, no escapa .de la responsabilidad del -

trabajo que debe 11 evarse a cabo. La responsabilidad que un su

perior delega en un subordin'!do, es un acto de confianza; pensa!!, 

do eri que el individuo. a quien se le delegao las tareas va a CU.!!! 

plirlas .en 'forma satisfactoria .Y de acuerdo .con las intenciones 

·del que las asigna. 

La estructura ~e una organización está determinada por los 

f'ines que' se persiguen tanto de tipo gene~l, como las referen

tes a las actividades que ·desarrolla o desarrollará la empresa. 

La organizaci6n no tiene objeto por s! misma, sino en vis

ta de los trabajos que habrán de realizarse para llenar los objJl 

ti vos previstos. 

Debe tcm"'lrse en considerac16n, que una e:npresa no funciona 
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en el wcfo, ya que es solamente un elmento m-1s :ie una comunida:i. 

que a su vez i'lcluye un gran número de organizaciones con las -

cuales necesariamP.nte tend,rá contactos y relaciones. 

Los éainbios acelerados en la tecnoloa!a, as! com.:> las tran§.. 

formacion:oos en los aspectos soci,,.les, económicos y. políticos, -

que decididamente afectan la cultura y la civilización, tienen -

un gran impacto sobre la forma de organización de una ell'presa¡ 

otro impacto es actualmente la gran facillrfod para las comJJnica

ciones y el transporte, as! corno la autom;;¡tización ti.el trabajo 

f!s'-~o e inclusive del trabájo mental. 

Los organigramas son instrumentos muy útiles que· muestran -

.la- estructura orgánl~a de una empresa. Por otra parte, el h·echo 

·de elaborar gráficas no quiere decir que sea el objeto f'inal de 
. ' 

un trabajo de organización, ya q;..e la "organizaclóniíiiplica esta-

bl.ecer una .estructura adecuada me:li9nte la distribución y autor! 

·dad, lo-_que da orig·en a relaciones y obligaciones que permitan -
el d~empefto de los t~abajcs 'en forma eficiente, para lograr los 

... objeti~s previstos. 

·Los organigramas como los manuales de organización,; fijan -

éiar~m;:nte la autoridad y respoo:HtbilidaCf de los miembros de la 

'organización.e indican· el lugar que.ocupa el individuo y le lflee 

.probable de ascensos para ~l; .sin embargo es conveniente mencio-

. nar que los dia9ra111<1s no pueden 1110strar todos los detalles de la 

organización, puesto que se volverían dem3siado confusos, por lo 

CUa.l es Conveniente en la mayor{a de' los C'ISOS utilizar .tJde~S 

del organigrama princÚal, gráf'~cas de cada uno de los departa -

mentos junto con los manuales de· operaci6n correspondiente 1 de 
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esta m3nera se tendrá una vlslón clara y completa de la estroctl!, 

ra orgánica. 

Cuando en una empresa en la que laboran una gran cantidad 

de person.3s es indispensable el uso de instrucciones escritas. 

de otra manera la asignaci6n de funciones y la f!jacjón de r~poa 

sabilidad es no tendrían una base firme en que apoyarse. 

Las instrucciones escritas se resurnen en un manual. el cual 

puede adopt'3r divers'3S for1113s según las cizcunstancias. El "!il -

nual de poU'.tic.as y procedimientos cubre todos los aspectos _prln-· 

cipales de la compai'l!a, tales como: políticas administrativas, -

pr0cedimient~s de operaci6n, funciones, autoridad. responsabil!d,2 

des, limitaciones con. cada unidad de la organización. 



1.2~2 OUl.!\M!CA AOM!l-:ISTRATIV.!\. 

l.2.2.1 Integración: 

La función de int~Jraclón ~omprende el reclutami~nto y la 

selección de perst>nal adecuado. Los pasos de la 1ntegr::ic16n -

.·Son: 

a} Selección.- Cuyo fin es buscar que los emple<rdos sean 

adecuados al puesto requerido. 

b) Introducción.- ~rticular y armoniz;;ir 31 nuew elemeito 

al arupo social en f'orma rápi:fa y adecuada (manuales 

de bienvenida).· 
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e) Desarrollo.- Com;:irende el adiestramiento práctico y la. 

eapacl tación. . 

l.'2.2.2 orres,'«ión: 

· •u~ direccló~ es.·la función del proceso. admin1strat~vo •. que se 

eÓc13rga de la ejeeuclón dt- las actividades de un.;i ernpres::i. a 

.tI'3v~s de los subOrdinados, de tal maner<i de logr<rr los obj~ · 

tlvos ya determin"ldos eri el proces(;):de la phne'3ción y dentro 

'de lti est~ctura de organización ms adecu::!da•(r.). 

la asi9nacicS"n .de misiones y l.a delegacióo d~.9utoridad .dJil 

f'inen las labo~es d_e l0;s .subalternos, creando el medio embi.en'."' 
. -

te en donde $e des~rrolla la funci6n directiva; Sin embargo• ~ 

el carácter y la éali:.lad de la di recclón infunden vida a la e:¡¡, 

tructui-a de la orgao1zaci6n. Lo anterior im;>lica la eonsider::t 

ci6n de las rel<!<:iones humanas de una empresa. ya que no es --

{4).- f'.orf!n G6mez Joaqu!n.- La Administración f"i0d~rna y los 
Sistema:; (}e Inf'ormaci6n. ptig. 80 



posible dj,riglr si_ no existe uns. integración del elemento huma

no, de m.~nera que se pueda aprovechar al máximo la energía, el 

entusiasmo y las a?titudes de todo el personsl. 

Es necesario destacar en la funci6n directiva la importan

cia y la influencia decisiva del dirigente principal, para 12 -

grar que las personas desarrollen al má><imo sus potencialidades. 

Es así CO!J!O un verdadero jefe debe ganar y retener la confianza 

de los individuos que colaboran con ~l; debe ser capaz de mo_l!. -

trar el camino hacia el cual se desarrolla la empresa Y. coloca,! 

sé a la vangua~ia; influir en forma constructiw sobre los su

~rdinados y ~timularlos en su trabajo; pe:lir sus sugerencias 

. y ascenderlos a -me::Uda que p~gres~.atender sus necesidades -

tanto físicas como psíquicas y sociales. [n general, ester peu, 

diente del pxogreso individual de cada uno de ellos • 

. Los aspectos tn&s importantes de la función d.e la direcci6n 

es la coozdinación y co111Unicaéión 1 comit~ de trabajo y conse

Jós de admin1strae16n • 

. _Coozdinar e$fUerzos hacia el objeti"VO co.~n del grupo con.a, 

. tituye tal. vez ia· actividad m!s 1Ínportante del dirigente. Sin 

embargo, esto solo podr~ lograrse si existe claridad y compren

dcSn en los pmp~•~tos • 
. , 
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La mejor COC).%dinac16n. se produce cuando -el personal. des- -

de el m!s alto ejecut_ivo hasta el '1ltill!O empleado, p~rcibe que 

. sus trabajos y las ·metas que de¡ea lograr se encuentran en ari12 

n!a· con .. los objetivos fundamentales de la empresa. para lo cual 

es necesario la difu•i6n de objetivos. generales. 

la identidad de intereses, tiende a provocar unif'orinid,ad _ 

en.,.laa acciones Y por eso. la mejor f'o%'1!13 de lograr coordinación 
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en los esfuerzos es mediante la comunicaci6n. 

La comunicaci6n. frecuente dará o.rigen hacia la consecución, 

tanto de los objetivos personales; corno <le los objetivos cor:iu-. 

nes. 

Las comunicaciones en una organización deben fluir vertical 

y horizontalmente, es decir, de jefes h;;cia subor:Hn::3dos y vice

versa y así como entre funcionarios y emplea.::los del mismo nivel. 

Sin lugar a dudas, el contacto personal es el mejor medio 

·de lograr .el entendimiento. Sin embargo, en numerosas ocasiones· 

los memorcíndums, inrc-:rres, instrucciones, escritos, revistas y 

peri6dicos son necesarios para lograr u~a comuni:::"lción efectiva • 

. COl'tITES OE TRABt.JO Y CCNSEJOS Ot ~DrlIN BTRt.~ICN: . . 

Estos organismos poseen un interés especial para mejorar la 

coordinación de actividades y las comun!c~ciones entre funciona

rios de una compal'lía. 

rtec:ti::inte los comlt~s de trabajo, se pueden intercarr.bi.~r e><

periencias en formaci&n,, re~acionados con problemas· comunes que 

· Servir.ín para Conf'irmar O modifiC'3r los planes y progr::imas P.St'3-

bl P.Ci:tos • 

. El Consejo· de Administración, es· un comité que pose.e tanto 

.· f'uncion11s consulti'1'3S corno directivas. Del :onsejo de Administr2, 

ción dependen en ocasiones, otros comités que lo asesoran en as

eectos ·f1n~ncieros de planificación, etc. 

Los Comit~s ayudan a la dirección ge~eral al evaluar p:::opo

sictones y .:iltemat:ivas. Sin t-rrtbargc, es n~::esario advertir ::¡ue 

los comités no funcloni'!n efici~te~ente cuan-:lo trat'3n de torn3r -
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decisiones o interven! r en probl ~;is de la dirección. salvo el 

caso del Consejo de Administración qu.e siendo auténtico comité 

de tr::ibajo e--Jtá suj!!!to a disposiciones de !ndole legal y de h,% 

cho, constituye el Ót'Jano directivo prlncipal d~ una sociedad.· 

l.a aprobación de objeti'llOs, políticas. pt'O!)rall!3s generales 

de oper'9Ci6n y presupuestos~ as! como sentar las bases Fundarne.a, 

tales de la organización de la ~resa y comprob'!r los resulta

dos obtenidos (asegurando que los hechos se desarxollen conf"o~ 

111e a los planes) y ejerciendo el debido control. son atribucio

nes de un Consejo de .\dministración. 

La selección del director general de l'! compatl!a. dejando 

en libertad .a ~ste para el noinbrami.ento de sus colaboradores. 

se consid.;ra como f'unc!ISn i111pO.rtante de est:e 6rgano directivo. 

F'inslme:nte. f'ijar la e$tabll1dad .Y el desarrollo de la ·e

presa a largo plazo¡ ás! coiiio la aplicaci6n de las utilidades -

de la compal'l!á. son fünciones básicos del Consejo de Adllli.nistq 

ción. 

Los miembros de. un Conse>jo de A~,ministraclón. deben satis• 

facer.Jetermin;;idos requisitos .pata.poder cu191plir ef'ic:qzmente su 

f'uncicSn. Entre ellos vale. la pens ~ltir los siguientes: Reunir 

la· ~s amplia eioep~r1en'ch en 11".anejo.de problem"ls de ad.,.inistra-
, . . . ··~ . ., ' . 

ción general. energ!~;- habili.1~ para poder ev-Jlu"lr e la gente 

y facilidad para adaptarse a las situaciones ca~biantes. 

1.2.2.3 Control; 

a control como función y parte del p.roceso administ~tivo. 

consiste en ase~urarsi? de que l3s operaciones que se realizan. 
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se encuentran éump.llendo los planes y objetivos previamente de

terminados. 

Los controles no pueden existir aislados, deb~ unirse.sil!.!:!. 

pre a las funciones de planeación. organización y dirección para 

que puedan contribuir a la ef'ici encia de la empresa. Los cont~ 

. les dependen en gran parte de la inf'ornoación que surge de las as. 

tividade~- que se pretenden controlar. 

A continuación, describiremos los cuatro aspectos importan

tes que engloban la funci6n.de control que son: 

·1. Establecimientó de no.mas o estándares • 

. 2. Instalación de sistemas de información. 

Je ~omparaciÓn de las nom:JS COn los resultados reales. 

4 •. Corrección de las desviaciones. 

Las norm:is de operación deben determin~rse, de tal modo que 

sfrvan a las necesidades particulares de una companía y teniendo 

en mente que con su implantación, podrán medirse aquellas act1"1, 

~Cides que son vitales en su funcionamiento. No es posible que -

. exista. control si antes no se ha planeado. por lo. tanto mientras 

m~s completos y m&s. claros sean los planes, se f'eeili tar~ ms eJ. 

tablecer mejores procedimientos de contxol. Las no:r111as que se -

·utilicen, deben ay~ar a la dirección a f"ormar d.ecisiones y qut1 

prevean de suficientes datos de comparación para poder fundar -

. opiniones. 

Así coino los planes y objetivos· est§n sujetos a una revJ.. -

. s.t6n peri6dica. las mediciones derivadas de los controles deben 

ajustarse peri6dicamente y tener la fle>tibilidad necesaria para 

adapta.rse a las condiciones cambiantes. 



No es f~cil establecer las normas adecuadas a la empresa. 

estas pueden dividirse en: 
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- Normas conceniientes al progreso general del negocio, que 

atanen a la direcci6n general y a niveles inmedi"'tos. 

- L"'s que se refieren· a la productividad en ~reAs más pequ~ 

"as• bajo la responsabilidad de jefes de departari~to. 

Cada empresa o instlt1Jci6n _de acuerdo a sus car>.1cter!stieas, 

y necesidades fija~ sus propias normas •. 

!N'iTAli\CtCM DE SIST(M,'l.S DE RIF"OR!'!AC!CN: 

l.a especif'icac\6n de aet~vid13des con las responsabilidad.es· 

. eorrespondimt~. deben incluir p.EOC'edimietltos de inf'oriMc16n -

.·adecuado~ qÜe "logr'!!'l· d.estacar. "los puntos cl3ves que provNn ind.1. 

caelórie~ de lo que ·est~ suce:liendo y qu'? sean· susceptibles d"? -

c~mparaéi~n con las nori,as 'prev1a'mente establecidás~ 
.Uri sist~ _de informaí:Í.6n en una. empr~a9 i rnplic<1. IJC'\ est~ -

dio.cuida:loso de toda una serie.de .elementos ~·.1e incl11yen: sistJ:_ 

lllasde contabilHad, presupuest-:>s• e$tad!stieas y otro conjunto 

de .informaciones. neeesadas segt1n las car9cter!sticas y necesid.2, 

de~ d~ t.a 1~stitu~16n, ~de:M~ de h ay~da de apa~tos mednicos 

. o elect~nic~s que ayuden. a que l9 informacl6n proporeion'!da sea 

corr'leta,· opo~na y flicil d:e entender. 

QOHP(\RA.yION t)E LAS NORMAS C(!l LOS RQUL Tll'l(!S RE:~\. F.:S: 

Est.e eo111?arac~6n implie11 determinar
0 

las diferencias iMs 1m

p0r~antes que surgen al co:r.parar las normas con los tesult'!'!dos -

r~les, aaf como evaluar las causRs o motivos que originaron di

chas difer~cias. 
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Este trabajo debe lleY&rse a cabo peri6dicamente en todos 

los niveles de la organ1zaci4Sn y en cada una de las actividades 

principales. 

Un sistema adecuado de comunicaciones que incluye info;wna-·. 
c1ones oportunas y. veraces_. adeids de bases de comparaci6n deb.1, 

demente estudiadas. facilitad enorm•ente evaluar las causas 

de las diferencias encentradas. Sin elllbargo,. se debe tener . .

cuenta que los datos informativos a pesar de su i!llpOrtancia. no 
. . 

substituyen por .completo a la experiencia y al buen juicio del· 

.dirigente .. 

CORRECCION DE DESVJACIQNEJ& 

Es responsabilid~ de la·dircc16n en sus distintos ni.veles 

. la eorrecci6n de las nonas fljadas y los resuitádos. real.es. tñ 
algunos casos. suele bastar un .calllbio o una simple aclarac16n de. 

' . 

las instrÜéclones. otras .. eritan calllblos de .. trascendeicla en le 

organizaci6n e inc~us-t:ve una evaluac16n cuidadosa c,te las éct1V1-

dades que Se llevan a Cabo por un jefe •. Sobre todo M el caso de . 

que las desviaciones persistan •. rn. cuelquier caso. debe indsti,& 

.. se en la. compr81s16n y acepbJ<:i6n de las •et:as es~blec:idas. lea 
cuales deben identificarse c~n la r•Poñsabilid~ lnc:tivldual~ · .. 

. n contx:ol .no scSlo debe proveer lled.iciones. adecuadas para ~ 

la planeaci6n y para lá evaluacicSn del des.111pefto. sino que ta,m -

bUn debed esti111.1lar l!t iniciativa por parte de los .,uncion~rios 

y de todos los empleados. La func16n del, contml no debe confi'."" 

riane a una persona o a un determinado departamento. ni t.alllpOCo 

tratarse en f'or111a independiente dé la organ1zeci6n. rn realldad. 

el control y la o.rganizac16n SO'?,.;inseparabl es cuando existe l#la ' -

adnd.nistraci6n eficaz. 
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En este sentido. el cont:col se refiere a responsabil.idades 

definidas en cada nivel de autoridad. constituyendo as! un ele

mento integral de cada funci6n de la oi:ganizacicSn. 

AS!mismo, un sistema de contml adecuado deber& ajustane 

a las necesidades de la empresa de que se trate, estableciendo 

los instnimentos básicos de contJ:Ol; segGn las caiacterlsticas 

de cada departamento. Un siste111a de control seña ideal _si se 

descubrieran ·las desviaciones entre las normas y los resultados 

antes de. que estos se produjeran. Si esto no puede ocurrir. -

cuando menos el sistema de contzol hace resaltar lo antes posi

ble esto. 



CAPUULO 1I 

TEORI.e.S MODE~AS DE AOMJNISTRACIOO 

2.1 ADM?NISTRACI<lN POR OBJEfIVo§ : 

t)1o se los Irás importantes e interesantes avances q~e han 

surgido en el escenario administrativo en la última d6ceda son 

los ¡;>~gramas de adlllinistraci6n por objetivos. El fin que pe,¡ 

sigue es la obtenci6n de resultados. orientando sus principios 

y reglas para poder lograrlo. 

2.1.1 VEJ:!TAJAS DE LA AQl'IJNISTRACIQN POR OBJE!IWS: 
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Produce una mejora substancial de la administnc16n. Ro 

pueden establecerse objetivos aplicados sin planeeci6n y la P1• 

neaci6n orientada hacia los resultados es. la única que tiene - · 

algdn sentido. Esto i>bliga • pen--.r en ..,. plane.cidn por r.st . 

sultados ·m;b bhn que planear mera11tente aetiv.idades de tnbe- · 

jo. . 
· Para garantizar que los obfetivos .sean reales, deillanda que 

se piense en la organizaci6n y en el personal. que precisad pa

ra hacerlo y en los recu.rtos y asistencia que nec•itaal. 

uno de los nayores b.,ef'icios de la adm1n1strac16n por ob

jetivos es que tiende a forzar una aclaraci6n da ~as nol'llll9s y -

estructuras de la organizaci6n; genere co-.>.mllisos par ejecJL -

ci6n, o sea.que los individuos n'o estfn si111pl•ente haciendo un 

trabaja_ siguiendo instrucciones. esperando guías y decisiones. 

sino .. que ahora cada individuo tiene p:rop6si"tos claros y def'Jnidos. 

Con todas sus ventajas, un sistema de_ adndni.straci6n por -

objetivos tiene un buen número~.;tle debilidades y defectos. 



Algunos son inherentes al sistema, otros se deben a def'ec

tos en su aplicaci6n. 

La administrac:i6n por objetivos requiere de una explicac16n 

paciente del programa completo, que es: 

CcSmo opera, porqué se hace, como se puede benef'iciar los parti

cipantes. 

Tambi&l se ·requiere que la_s metas de la 9111Presa no sean ve

gas e irreales o inconsistentes. Se requieren· premisas de plA -

neac:i6n y conocilld.entos de las pol!ticas de CClfttml de la empre-

sa. 

Bajo este sistema, las 11etas se es~ablecen para períodos co_¡ 

tos. raras veces para ""•·de tin ai'lo y a menudo para un· trimestre 

o-•enos. 

La revisicSn final al t6nd.nó del per!odo, es cuando habm -

de observarse mejor el efecto que ·tuvo la aplicaci6n del siste11111. 

Los primems a~os es dif!cil ver·tf?Cfas las circtJnstanc.ias -

que iban a obrar para conseguir los ·resultados seftai'ados. De no 

alcanzarse ltstos, lo i!"Portante sed el acopio o análisis de po,E 

quf no se pudo r-lizar. 

Estas revisiones tendrln que tiacene en cada uno de los d_s 

partanrentos respectivos y llegar as! hasta la gerencia general -

en for11111 concentrada. 

Pare le revisión se tiene las siguhntes foxmas: 

Revisi6i;t individual.- Cada jef'e la hace por s! solo_ respec

to de lo que obtuYO y dej6 ·de obtener. 
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RevisicSn de superior y subo%dinado.- Allbos analizan los r.1 

sultados para ver l.o que no haya podido logran• y pozqu6. 

Revis16n por jefes de nivel similar.- Dende estos vemn "en 

fo.Eme más objetlw los errores y los aciertos y despufs !)Odmn 

dlscuürlo con los interesados. 

Otm slst- consJ.ste en ancazgar la revis16n a repres.,tan 

t• de organlzglones o J.nstltuci.ones ligadas con lit empresi. 

Otm sist- consiste en establecer un coad.t6 de revisi6n -

inttignd~ por. penonas de dentro o fuera de la empresa. 

-Otra dlf'icUJ.tad ., la adlld.nJ.straci6n por objetivos, es que 

en.-el d•.Ó de obtener facilidad de" verificaci.6n, laa personas -

pu.Sm e>CC.Serse en el uso de las .. tas cuantita_tivas y tmur· 

de 1111poner m188D)s en las lrees donde no son aplicables o degrJI 

dar ..eas cualiblt:ives 111portant ... 

L• edgid a 1o5 jef .. dedicarle al pri~ipio un U.,0 mA 
yor d_el o:aUnarJ.a~tli ocupado .en la planeec16n de sus. acti.Yida

d•• 

La Ad.in:l.su.Ct6n por Qbjethos necesita ~-todo nuevo~\ 
sist- papaleda, calllblos¡, etc. pero in§s que todo veneer 1a re-~ 

¡· 

. sis t9'Cia al c811b.lo. 

:?.1.2. BQIEFICIOS PARTICULAR[§ .DE LA ADttINIST&SIW PQR QB.IE!'IWS· 

Z.1.2.1 PAR& Q S'!808QINAOO: 

- Le pezmte conocer eicaetamente que es lo que espera de fl. 

_ - Le peJ:lllite imyor libertad de acci6n. 

- Sus logros quedan registmos de una manera objetiva. 



26 

- Le permite demostrar objetivamente pos:quli no se pudo lo

grar algo. 

Le permite concentrarse en §reas eonc:ret•S· 

- El jefe ln'ferior tiene constantemente una idea de cufl -

es su situaei6n frente al trabajo y ante h empresa. lo 

cual. permite que el jefe pueda ser convencido de las P%2 

mociones y ascensos~ 
- Las metas no se le v.n • illlpOf'er. sino que. por ·ei contra 

rio &l. lllismo sed el que se haya fij.cfo dichas •etas •. 

- Vincula a todos en la responHbilidad de lognr los resu¡ 

tado.s. 

-. El jefe recibe idus sobre lftejC?ram.t.ento que en ocasionew 

a ~l no se le h!Íb{an ocurrido. 

Le exige 111ayor co111.1nlc.ci6n con sus suboJ:dinados. 

2.1.2.2 PARA LA Q!PR[SA: 

- F'ij• responsabilidades personales. pe.rmite pagar los sal.t.· 

rios P«>r eficiencia. eliml.nando o al menos reduciendo les 

discúsiones. 

- f".ctlit• y ·estillula la f'oJ.'llllllCi6n dégrupoa de trabájo. 

- Es una base p·ara el ~esarzollo de funeionartos. 

2;1•3 F"ORt1AS BASICAS DE TQ!OER AL LOGRO DE LOS RE§tA.UDOS:-. 
. . . .. . ' . . . 

La primen se cllncteriza pos:que concentnlllDs nuestm esfue,¡ 

zo y preeisi6n en fijar con toda exltCtitud lo que des•mos y'.con· 

que caracter!sticas pensa1110s alcanzarlos. 

&1 la segunda se fijan las cualidades que deben tener los 
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personas, las funciones que deben realizar y los siste111as que se 

van a emplear. 

La Administración por Objetivos. tiene como una de sus..

tas principales conseguir que los objetiYOs individuales se ar

monicen del mejo!.'. modo posible con los colectiws. 

Es iq>ortante para fijar los obj eti "'°ª una sección. tener a 

la vista los objetivos generales dentro de los. que ella act&i. -

es importante el an'1isis cuidadoso de la relación entre nuestros 

objethos bclsicós y secundarios; sobre todo para co0zdinar los r.s 

sultados que se .fijan a una sección o unidad. con los de un depar- · 

ta in en to j er.hquicamente i9's al to. 

Los objetivo~ suelen considerarse a corto plazo cuando son -

dé un afio o menos, por el contrarJ,.o cuando i!llplican 8's de un arlo 

son objeti'Ws a largo plaz0. 

Los objetivos deben fijarse sieq>re que sea posible cuantlta · 

tivamente. o sea, que· en base a cifras y cantidades se dete.nd.n

rcf si Estos se han alcanzado o no. 

La· cuantificación directa,. puede hacerse por n(í .. zo, dlnem 
. . 

o poICentaje. c.üando haya elementos que son i111Podbln de cuenti, 

ficar (., forma di recta)~ por ejemplo: la 1110ral o el tntuaies.O 

del trabajador; no obstante que estos elementos pu~en ser .Ss .lJ! 

portantes,. se usad ia: cuantificacidn irdJ.recte. · . , 

De mtre las divenas formas de hacer ta cuentif1.cac16n in

directa se tienen: 

. a) Cuantificaci6n por sus efect4)s. 

b) Cuantificación por sus ceusas. 
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c) Cuantificaci6n por progra111as o. por tiempo. 

Cuando no es posible en forma real o al menos econ6micamen, 

te aconsejable hacer una fijaci6n cuantitativa, se hará una prJ! 

cis16n cualitativa de los objetivos. para 6sto, se establecerán 

los objetivos con tales caracter!sUcas, que al co111>ararlos con 

los resultados obtenidos pueda deterrr.J.narse si los objetiws se 

alcanzamn o no. 

En la f1jaci6n de los objeti"°s y en la determlnaci6n de -

Jos resultados que se esperan, deben participar todos los jefes 

en la parte que a ellos corresponde. fsto es, en la fijaci6n de 

las metas que ellos han de realizar. Anteriormente el director 
. ".' . ' 

general f'ijaba por s! solo los objet.lvos generales de la. empre

... y conunicaba los objetivos particulares a cada uno de los jJ! 

fes de sus diversos departamentos y estos a su vez, con los ob

jetivos ya determinados fijaban sus objetivos concretos a sus -

subordinados inmediatos. 

2.1.4 RE§L8-S PARA f"IJAR LOS OB.r!EJIVQS: 

- Los objetivos deberiSn ser posibles de alcanzar y_ el mis-. 

· mo ti~o esti.Uhr a superarlos. Para poder fijar ·con 

. eficach lc:Ís objeti~s se·necesitan realizar sobre ba

ses cuidadcsamcnte estudiadas con fundamento en lit reali, .. 

dad. 

- Los objethos deberán fijarse por escrito y en forma se

parada. 

Debe revisarse ·si los objetiws fijados ~n de acuerdo -

con las pol!ticas, planes y programas generales de una 

empresa. 
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- Debe. revisarse si los jefes encargados de alcanzarlos, 

cuentan con la autoridad necesaria en los divenós asp~ 

tos de autoridad formal, operativa y t6cnica. 

- Los objetivos· fijados deben dejar siempre un grado más o 

tnenos amplio de decisión a los jefes inferiores. 

La Administraci6n por Objetivos es. el mismo. sist91118 de ad

ministraci6n ·que· si empre ha e>dsUdo, con enfoques especial es• 

con mayor &ifasis en deterndnedas partes del proceso administq 

tivo, seftalando cada paso del proceso adminl,trativo .con un .,_ 

foque de lo que el obJetho y sus requisitos sei'lalan. 

La 4dmi!listraci6n por .Objetivos, es el pmceSo de adminis

traci6n por virtud del cual todo el tmbajo se organiza en t6r

minos de resultados espec.!t"icos. en un ·t.t~o. determinado. En -

tal forma, . que contribuyan al .logre> de los objetivos generales 

de la empresa. Dentro de la AdndnJ.st.~ci6n por objetiws dest,a 
, ·."' ,. : ' 

ca la participaci6n por.la que los jefes y sus subordinados 1n-

111ediatos fijan las metas que en' cada .. campo h<Ín de lograrse en -

un peEÍodo determinado, as.! coino la·cuantificeci6n IÍll§Xilll3 posi

ble. ai i'ijar los objetivos o resul.tados qu.e se pretenden alCan-

zar. 

La Aclministraci6n por Resultados se puede dividir en dos -

etapas que-. son: 

l. Aqu'1la en que los resultados se .buscan, se investigan, 

se discuten y se fijan, con las correcciones necesarias, haste 

dejarlos perfectamente precisos. 

2. Aquella otra en la que los objetivos Fijados se van r•'· 

visando dentro de su logro y de .esa manera se va observando s:i. 
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deben ser reducidos, anadidos o mejorados hasta el f'inal del PJ! 

r!odo. 

2.1.5 ETAPAS DE LA f"IJ'!..CION DE LO'i OBJETIVOS O RESULTADOS: 

El pri111er paso es la ·njaci6n de nuestros objetivos concr.,2 

tos. n jefe del departamento pasará estas metas a cada uno de 
los jefes de·.las secciones. Les dirá que habifndose fijado es

tos objeUvos, d_esea que cada uno de el1os en sus· respectivas -

secciones,. le indiquen que resultados concretos han de f'ijarse,. 

para que los objetivos del departamento que puedan lograrse, S.! 

ftalándole ademb colllO se ha de alcanzar y para que f'echas. se irá 

logrando cada etapa. 

A una fecha deter:nlnada, el jefe inmediato comparará con 

sus jefes subordinados (de _preferencia por separado) las sugeren 

cias que por escrito habr.f formulado fil y las que han. foJ:n..ilado 

sus subol\:iinados. 

_a· siguiente paso en la fljac16n de objetiVC>s,es·la coordi

nación de los Mismos o metas q~e se hayan fijado en las diversas 

secciones que fornían· un departamento. 

Esta coordinación una vez lograda. tiene que eictendersé a -

los demás departamentos en la empresa. 
' . 

Cuando. la f'ijaei6n de las metas en todos los departamentos 

y secciones de la empresa se ha logrado, deben coo.rdinarse para 

poder conprobar si ·esas fijaciones parci;¡l es han respondido a las 

111etás generales fijadas de antemano. 

Puede ocurrir, que las metas particulares conduzcan a re

sul tados generales más altos o in.is bajos que los fijados inicial. 
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mente. 

En cualquier puesto, ello implicará la revisidn. quiz¡( no 

éle las metas, pen> s! por lo menos de los plan~ y la organiza. 

ci6n de acuerdo con lo aceptado y fijado por C«fa uno de los -

departa111entos. 

Etapas del 1091p de los wulttdou 

No es absoluta111ente indispensable, pexo si conveniente -

que la Administrac:i6n por Objetivos prevenga de los lll&s altos 

niv4::les. 

La base del Edto dentro de la administ~6n por objeti

vos, es mejorar la coirunicaci6n. PerlcSdicaaen~e ti.ene que h

ber revisiones formales en las cuales el Jef"e superior se reu
ni~ con los jefes que direc::taJ11en~e dependan de fl, pan anali 

zar si est&n obteniendo los resultados. 

De estas revisiones ·P':'eden surgir fundamenulmer1te cuatro 

situaciones: 

l. Que .las •etas se han alcanzado aacta111ente colllO se ha

bían planeado. 

2. Que las ·•etas no se han logrado C:olllO se esperab3._ pez:o 

que despu& de discutir, se pueda encontrar una accidn. 

correct.iq. 

3 •. Que alguna o algunas de las 11etas no han podido alca~ 

zarse aw-. y que para s~r realistas, habri que achdtir. · 

que no Podrán lograrse de ningdft.tllOCfo y se deb8'l aben-: 

donar. 

4. Que las aetas se hab!an fijado y S,! supeni:on. lo que 

ne1s llevar& a una el~~6n de 111eta$. 
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Esta revisión constituye una nueva real1111entación. esto es. 

que de acueJ:do con el resultado podremos reajustar alguno de los 

pasos de nuestra planeaci6n por objetivos. 

Al terminar el período para el cual se ha establecido la A51, 

ministracicSn por Objetivos. habrá que coinparar las .metas inicia

les con los resultados obtenidos. Este resultado final servirl§ 

para volver a iniciar el siguiente peñodo, ello nos llevad a -

anipliar o mejorar los objeti.vos. a cambiar metas. ya que una vez 

conseguida la anterior nos i.nteresar§ el logro de otras, ya que 

conociendo las diferencias que evitaron fueran real1zades, será 

in&s fkil lograrlas. 

Dentro de la Adrninistraci6n por Objetivos, se busca que si. 

bien la .Utortdad se sigue ejerciendo el forma descendente y la 

respc:insabili.dad .se dA en la ascendente. dentro de cada nivel ha

ya una particip~ci6n para fijar las metas. 

Se ha establec:"ido que en la fijaci6n de todas l3s metas, -

deb.e intervenir la pers0na a quien se v.s a enco•endar lograrlo, 

es m&s, se ha proC:uraáo qué-sea ella mlsM quien los. fije con -

vista. en las •etas .generales y se ha establecido que del logz:o 

de estas •étas dependerá.en gran parte.su progreso en la compa

n!a~ · 

·Si piensa que el lanzallliento y ai1n la nlis• coordln!lcicSn -

débe encar!Íarse a un coiaitf en el que est&i debidamente représl!!l 

· ~ados los divenos sectores de la einpresa. 

Es te co.i tA tend ñ que designar n9:esa ri!lmente un coor.lin.a._ 

dor, el cual puede ser el jefe de personal. 
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La adopc16n .del sistema por parte de al;unas einpresas, fu6 

·para subsituir a la calificacicSn de sn~ritos, bte tlltimo juzga 

sobre cualidades subjetivas de los empleados que alln suponiendo 

que la calificaci6n fuera confiable no puede deducirse que real 

. 111ente influyó en la efectividad de la empresa. 

Con ant.icipación al momento en que v:1ya a entrar en vigor 

debe pensarse en los pasos concretos que deben darse para h -

preparaci6n y lanzamiento del plan, el cual se trata de un pro

gra111a para llevar a cabo las dos et.epas de la administraci6n por 

objetiws que se vieron ánteriorniente. 

· ·Para este efecto. pueden usarse gráficas de Gantt o de ba- · 

rras, o bien redes, que. pel'l'llHan fijar cada uno de los pasos, -

cada una de las actividades, los· tiempos que se van a ocupar y 

las personas que van a ser responsables de cada uno de sus pa-

soa. 

Durante la et3pa del lanzamiento del plan de Administraci6n 

por Objetivos, es conveniente empezar en un solo nivel, o q~id 

en dos, ya que cuando los jefes tengan toda la prictica de col'llC) 

••. fJ.Jil" .los objetiws,. ~e como se partlcip~. de coino se resuel

ven cóntrad,icciones entre el jefe y los. s1iboi:dinados,. de como se 
coozdinan 'los diversos elementos. sercf el momento oportunó de -

·18nzarlo a niveles inferiores. 

Le f'ijaci6n de resultados !"º deberá ser en todas las diver

••• áreas, ni so•eter al sistema todos los fines que debe conse

g~r un jefe, po.rque faltada la concentración de cuidados y ac

ciones. Por lo tento, se tendrin que escoger las áreas· en las que 

convendrii fijar resultados. 



Yá detendnadas las ~rea, habri necesidad de est<rblecer den 

tro de ellas la prioridad, para 6sto. se sugiere colocar frente 

a cada área los beneficios que t.raer.§n y las dificultades que -

exigirán. 

Una vez esteblecidas las áreas concretas y sus prioridades, 

se tratad de fijar en cada una de ellas, cuál es- la C'lntidad, o 

por lo menos, la determinaci6n nás precisa posibÍe para estable- · 

cerla. Lo primer:o como ya se había visto será la cuantif'lcac16n 

de los objetivos generales. 

· Se sel.eccionarán aquellas 'reas ·que constituy&n el factor 

limitante en la empresa. Esto es. aquellos aspectos *' loa. cu.a 

les su necesidad de mejoramiento es 11111yor. As.! por ej49111Plo, las 

áreas seleccionadas pueden ref.erirse al incremento de p6lizas de 

vida • 

. Cuando se han deter.ünedo estas ár•s, habrán de escogerse 

dentro de cu1Jt.ro a seis objetiYOs para el· periodo in•~iato. 

La fijacl6n de objetiws por parte de cada departamento, se 

har& en forma de obtener los esteblecidos ·por la direcci6n. 

La coordinaci6n. interdep~rtarnental .sed ~s efectiva,· si.-

- hay' un intercambi~ de objeti'wos, una previsión de. los p:roced.1 .... 

mientos que habrán de seguirse en: caso de que hu~iere una di~ -

crepáncia entre dos o ids departamentos y precisar co1110 se va a 

realizar la concentraci.6n de todos los datos. 
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2.6 QRGAN IZACION POR GRUPOS: 

El objeto de trabajar en grupo. es 1ograr un estilo diferen 

te con el prop6sito de volver nitinario el talento que se f'onm 

colectivamente y as! poder aprovechar la energía de la gente. 

11uchos directores de diver.sas organizaciones buscan una d:l

recci6n positiva. tal que sea capaz de lograr resultados con Un 
alto nivel de rendimiento y que adeinás respete la necesidad de 

los empleados. 

Ellos hablan de equipo y de trabajo de equipo., y a menudo -

tienen un concepto no muy preciso de esto., por lo cud se aclaq 

r~n los b.enéficios y· las caractér!stic;as espec~ales de esta for

ma de. trabajo. 

Se define un gJ:Upo efectivo de trabajo a aquel que produce 

resultados satisfactorios y los consigue a· pesar de todas las di. 

ficultades que se le p~edan:presentar. Los mietl'lbros se sienten 

respc:msables del rendt111iento de su equipo y actuan para aclarar 

las dificultades que. se le-· presenten. 
'~ 

Los directores reconocen que.un g.rupo efecti"° experimenta..:. 

do combina .el talento individual con un espíritu .ayor-para lo

grar resultados m§s satisfactorios., un gJ:Upo es Ñs que una co

lección. de individuos. es parte de una entidad elllOCional con di

versos sentimientos entre sus mietnbros. , 

Un g.rupo debe de tener ln siguientes características: 

a) Debe tener un jefe de gzupo apmpiaclo. que tenga la eic

periencia para enfrentar problemas de o~aniz.ci6n. T.11 

nen que aprender a comprender a unos y otros y sacar -
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fuerzas para poder disipar cualquier sentimiento de ho!, 

tilidad. competividad o agres16n. O equipo debe de -

ser manejado de tal manera que sea responsable. ordena

do y dirigido. 

b) Los miembros son capaces de contribuir a las metas que 

se pretenden lograr. con el objeto .de desarrollarlas -

conjuntamente. 

c) Los miembros del equipo sienten un co111Promiso individual 

con los objeti'YOs y prop6sitos del equipo; están dispues

tos para di!dicar su energía a ello y apoyar a los demás 

miembros. Cuando se trabaja fuera de l()s límites del -

gnipo, los llli.embros sienten el sentido de ser y estar r~ 

presentando ~ equipo. 

d) El equipo está claro .acerca de sus objetiws. de manera 

que el grupo traze su dirección y su f~erza hacia la com 

, p rensi6n de . propcSsi tos co111Unes • 

. . La energía se dedica principal11ente al logro de resulta-. ·. ·, . 

dos y el funciónamiento del equip~ es revisado. frecuent~ 

mente para ver donde ·pueden· ser hechas las •ejorlas. 

e) Procedimiento~ de un gnipo bien organizado.- Las reglas . . . ~ 

.; son cl.aramente definidas. la co11L1nicaci6n entre los je

f'es esta bien desarmllada y los procedimientos 1118ntie

nen el acercamiento del equipo. 

f} Reliciones positivas de .intergxupos.- Relaciones con o

tios gzupos· han sido sistewátlcamente desarrollados pa

ra sulld.nistrar un contacto personal abierto e identifi

car donde conexiones de trabajo pueden dar al máximo. 
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Los individuos están animados para hacer contacto y tI"A, 

' bajar con otros miembras de otros equipos. 

g) Críticas sin rencor.- Los errores individuales y del e

quipo son examinados sin ataques person9les~ para perm!, 

tir al· equipo aprender a trav~ de su propia experiencia. 

h) Esfuerzo Creativo.-. a. grupo tiene la ca¡>acidad para cr~ 

ar nuevas ideas a travlis de la comun1caci6n. 

Este nuevo tipo de organizaci6n por grupos o equipos, apoy~ 

do por los fines que persigue la Administraci6n por Objetiws; d,A 

r& un nuevo estilo de trabajar de· manera que se logren resultados 

inh satisfactorios y se obtenga además un desarrollo superior del•· 

personal. 



CAPITULO 111 

ORGANIZACJON DE UNA COl"IPAÑIA DE SEGUROS. 

3.1 QBJ(!IVOS DE UNA COMPAÑIA DE SEGUROS. 

Los objeti\/OS qu~ pretende obtener toda coq>ai'l!a de seguxos 

son los siguientes' 

MANTENER LA SOLIDEZ DE LA EMPRESA. 

L•. capad.dad . de una empresa de seguros para hacerles frente 

a riesgos que asume, ha sido una preocupación constante desde -

que se iniciAron estas compaM!as, pues la natu~leza de las"op.!:. 

raciones que manejan pueden provocarles quebrantos serios en su 

estabilidad. _Por lo tanto, s~ continuar' incrementando las re

servas especiales para fluctuaciones estadísticas, se seguiri aJ!! 

pU•ndo las coberturas de reaseguro en riesgos cat•str6f'icos. 

OBTENER UTILIDADES RAZCNABLES: 

Se procurar4 obtener la utilidad de las primas,' con lo cual 

se otorgar' un dividendo razonable a los accionistas y a la vez . 
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. se aumenta~ el capital. éontable al mismo ·nivel que la 1nflaci6n. 

!._OGRAR lJi .CRECIMIOiTO ADECUADO; 

Se tr•tad de ~ntener una tasa anual de crecimiento por a

rriba de la inflación. Este. objetivo de crec!.llliento limitará el 

tener utilidades grandes inmediatas, porqu~ es más alto el costo· 

de los seguros nuevos; pero, au!"entar la cartera significari •

yores uUlidades futuras y mayor solidez a la compaM!a, con lo 

cual incrementaremos el valor de la empresa. 
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PR()PORCIONAR EL "EJOR SEBVICIQ: 

Se encauzad una parte iinportante de 1os recur.sos p!!ra oto.Á 

gar un servieio cada vez mejor a los agentes. asegurados 'f pt1bl1 

co en general.. ofr~iendo los seguros que •ejor satisfagan l•s -

necesidades de los' clientes y pD>CUrar que la adnd.nistrac16n de 

esos segums se realice de •nen qúe sus beneficios se entre

guen con oportunidad, eficienci~ y cortesía. 

J.2 ORGAN.IGRyU\~ 

E'n ·el:an'exoNo.1 de este capítulo se presenta el º~"'ignlll8 

de una co~Ma de S9guros, el cual servid de base para conocer 

cunes son 1.as funciones que raalizan. ceda una·. de b• direcciones 

que la integran •. 

3~2.1. DIRECCI(?i GEHER!L: 

Es el responsable de cooldinar el pa:i:lcese de plan..ci6n de 
. -

la empresa para la correcta .edmnistraci6n de le .is•. eontando 

al efecto con las •• a111pl1as fáá.ltades 91'.1 b to1118 de decisio

nes r~uendaS, ad COlhO la Vigilancia necesari~ para lograr lotf 

resultados fawrablea tendientes. a pxóteger aus 'interese5. 
" , .. ~ 

Entre sus fuf\ciones destaca".' las slgulentet: 

- Aprobar la estzuctura de- ozganizac16n de la colipanr. cOf\ 

funciones y responsabilid,ades adécuadamente definidas y 

disti::ibuidas. 

- f1antener a perso~as plenamente capacitadas en todos los 

cargos directi'Als. 

- Vigilar el niantenimi!!llt~~· siste111as ef'ectiws de'control 
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'Sabre las inversiones de capltal línea de· producci6n. -

gastos y resultados operativos y sueldos. 

Estudiar y aprobar la asignac16n de funciones. presupueJ. 

tos. nombramiento y modificac;i6n de retribuciones. con -

base. en· la informaci6n que propor.::ionen los sistemas de 

cont.rol. 

- Evaluar la· acci6n y los resultados de las tres direccio

nes. que le reportan, con base en los informes que recibe 

de· sus. ti tul ares. 

- Viqibr· el. cumplinÍiento en general de los planes de oper.n; 

clones eatablecidoa. 

- Evaluar la acc16n y los resultados de las tres dlrecci~ 

n.es :que le reportan. con base en los informes que recibe 

de sus· titulares. 

Representar a la comp19ftla. 

Supervisar les. actividades de tipo jurídico. 

>3.2~2 F'lttCIC»lES V FACÚL TADES GENER.\LES DE LAS DlRECClQN ES: 
. . 

f"yncipnes~-

. ,':- Sugerir políticas y nonias relativas a las funciones de 
. .b propia. dlrecci6n~ 

- D~r .é:uniplimiento a las políticas y normas en vigor. 

- Capacitar y desarrollar al personal de l.a direcci6n. 

Planear, dirigir y cont~lar las funciones propias de la 

dir..::clcSn. 

Presentar la informac16n sobre los resultados y operaci2 

nes obtenidos. 



- Coominar con las dellll§s unidades las funciones tendientes 

a lograr los obj eti 'llOS de la enipresa de aeuezdo con los -

planes ya establecidos. 

f"aeultactu: 

- Autorizar dentro de los Ulllites establecidos. cual~quie

ra operaciones y COlllUnicaciones relativas a las funciones 

de la direcci6n •. 

Promover la contratación, despido .y aumento de sue1do .del 

personal de la direcci6n. 

Proceder en emergencias. con base en su criterio y dentro 

de los límites establecidos en situaciones que no ~rres~ 

pondan a la direcci6n. 

3.2.3 DIRECCJON DE f"INANZAS Y AD,.INISTRACIC!:!. 

f"ynciones B6sica1: 

Esta direceión eJ responsable de la administraci6n finan~ 

ciera de la empresa de acuerdo con las políticas establecidá~ en 

la _direcci6n general, de la vigilancia en el cu""lillliento de sus 

obligaciones fiscales, de la presentaci6n de info%1Bes • organis

mos pablicos y privados: de las actividades contables, de la int.s 

. graci.6n y cont..:01 dei presupuesto~· del 1111nejo ·de los ingresos y 

. pagos diarios, de dirigir las lnvetsiones generales. de la as! -
lllJ.n!strac.i6n de inmuebles propiedad dé la co111pal'lía 1 de la audfta 

ria; asimismo del suministro de servicios administrathos pmfe

sionales sobre organización, co1111nicaciones, métodos y pi:oce.di

mientos no mecanizados de operacicSn, fo~s de papel_er!a, ~fil m.1, 

nejo de servicios internos, cooxdinaci6n· del procesamiento elee.:;.·· 

trónico de datos, as! como de las actividades inherentes de la 
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atenci6n de los asegurados con motivo de ajuste y pago de sinie.:a. 

tros sobre p6lizas· de los ramos de dai'los, del control y aplica-
' ci6n de sálvamentos y del nollbram:lento de ajustadores. 

Facultades: 

- Efectuar operaciones relativas a inve.rslones en coordinJL 

ci6n con la D1recc16n General. 

- Autorizar los aspectos correspondientes a la administra

ción de in1Uehl es. 

Autorizar el pago de.obligaciones de conformidad con las 

necesidades y características de cada caso¿ 

Aut~rizar la distribuCión de los ingresos, según las po

líticas establecidas. 

- Aprobar .los progra~s de auditoría y la ejecuci6n de los 

m.lsmos • 

. ..; Autorizar. manco1M.1nadamente con las otras direcciones la 
.'•. . -

introdúcci6n de ~uevas Ucnicas y equipo de operaci6n. 

Autorizar 1111Jnco111.1nadalll9nte con otras direcciones la cr• 

ci'6n de nuevos puntos. 

- Autorha t en coordinac16n con las otras direcciones la 

.· ~ómpra de 111>biliario. y equipo de ofi.cina, compra. de mobJ.. 

liarlo~ papel~da y a1t1les de escritorio, publicaciones 

y _cualesquiera otros artículos neces~rios· para la opera

ci6n de la Co1111>aft{a. 

- Autorizar en coordinaci6n con las otras di.recciones cam

bios, prolllOCi~es y bajas_ del personal. 

- Sancionar la liquidac16n de siniesti:os de da"os. 

- Autorizar los no11bran:ientos de ajustadores, as{ como los 

honorarios de los nd.SlllOS, y fin SU caso., de m#dicos. 



3.2'.3.l SUBOIRECCiat DE CQNTM\.OR{A: 

Est' compuesta por el departatMnto de Tesoreda. Contadu

ría. Presupuesto y N6md.na. y sus funciones son: 

- Coordinar el registD:J y ~U!ol de las opel:8C1ones· de la 

compal'l!a. as!'.cOllO intezpretar • inttor:.ar a nivel dlrc

tivo lo relativo a los es~s financieros. 

".'" Vigila.r que los recursos de la COllP.tit• Se inviertan S,S 

gún las disposiciones legales y del comd.tf de tnvenio

. nes. P.toeurando ia ni&d~ redttualldad. 

- Establecer el cont.ml de gastos y ~ostos, asl COlllO ceo~ 

dina·r la preparac:i6n del presupuesto a~l~ Yigilándo les 

desviaciones en .relac.i6n con las P•rtidas reales. . . 

·- . Supervisar la ~lld.nJ.straci~ de .los 1naaebl• y la pm- · 

, teeci&n de los acthos de la COllPai'I!•• de confo:ndd.ct .;, 

co~ medida• de.control Jntezno. 
- Vigilar)' ·verl!'ica.r·.i CUllPlilld.ento de las obligaciones 

. fiscales de la 91111>resa. 

- Preparar la n611d.n! de penonai. par. su proces•nd.9'to -

el~trdnico. y ejeii::er ... ~tml adecuado sobre. sus Is 

v.lntientos. 

- . Propozcionar a los organi.MÓs pdbUcos y priY!ldos le 1.D, . 

· foniaci6n deriwda de•• ecUvid.ct• que nquienn. 

3.2.3.2 SYBDIR[CCI(!H AD"JHJSTR!IIJA. 

Est,·co~uesta por el departa..,to de Desarrollo de Slst.a. · 

111as, de Organizaci6n y Servicios• y de Penonal. sus funclon• · 

son:. 



- Analizar y dlsel'l•r siste111as automatizados de oper.ción y 

propoxcionar asesonmi«Wlto y consultada sobre los mi~ -

mos. 

C()ordinar 1a eonversi6n a sistemas automatiz.dos. de m'

tódos,.proeecU.m1111:os y .. nuales e implantar su operaci6n, 

as! co1110 revisar y 11ejorar los ya establecidos. 

-. Controlar la inforiaaci6n sujeta a procesamiento elect.i:ó

nico y .recabar los reportes originados, con la consec.u8!!, 

te vigÍlancia de la correcta presentaci6n de lo~ reportes · 

para su_ entrega a las diferentes unidades interesadas. 

- Planear disei'los y caiilbios de la est%Uctura de organiz.ci6n 
. . . 

y forn.ilar descripciones de funC:iones y. de puestos. 

~.·Editar manÜales de openci~• de organizacl6!'• de políti

cas de selecci6n y aceptaci6n de riesgos y ·otros de tipo . 
. - . ' ' 

. general, ad como preparar y dif'-Wldir las comunicaciones 

que afecten a dos o -~ direccionés y a las agencias y -

agentes. 
. . 

.;.. ~plic:ar en unid.des l~illes forineas, t~nicas pan el •J: 

jotliunÍ.ento del. trabajó de of'iCiJ1~ y amtUzar en forma Sl'."" 
~lt:"1n los p~edi.ientos no lieCaniz!idos de ope~i6n • 

para sefialar. en su caso los cambios que deben establecer- · 

se• 
"'.' Analizar, disei'lar y controlar las fo1:111as de papele~!a ne" 

cesariH para la operación de la ·91T1>resa. 

·-·Tramitar la correspondencia originada y recibida en la • 

oficina •triz .Y propgre.ionar los seTVicios de "'ensájer!I!, 

telelC,lll.lllltCSi de papelería y útiles de ncritorio, de ar

chivo, de transferencia, d«t 111antenimiento de 1110biliario y 



equipo de oficina. de mquinas reproductons y de ld.czo

filmaci6n. 

- Tramitar la adquisición y pago de 1110biliario y equipo. -

papelería y ~tiles de escntorio, publicaciones y ~~-

artículos necesarios para la operac16n de la empresa. 

- Coordinar el recluta"1.ento y la selecci6n de personal y 

t.rami tar su contrataci6n, as.! como los cambios, pm.x=i,st 

nes y bajas del 1111••· 
- llantener registros consolidados. sobre .el personal y pro

grama de inducci6n, capacitaci6n, 1110tivacicSn. reglamentos 

y. atenci6n de problemas hu•nos del Mf.Slllo. 
. . 

- Administrar los sueldos. prestaciones y cuotas al Seguro 

Social y. coordinar el •nejo del personal de las agencia. 

3.2.3.3~ DEfARTAf'IENTO DE AUDUORIA I!lTEl!tA. 

F'uneionn: 

- Vigilar el buet'.1 funcionald.ento de los contmles inteuios 

establee.idos, tanto ., la oficina •triz como .. las uni:P 

.dades del interior de lá Repi:iblica,. así como su consunte 

éctúalizacicSn y en su caso, sustitucidn. 

- InfoJ:mar a la Dir.Cci6n Genenl sobre el CU!lll)lilllento de 

las pol!ticas y. p:rocedild.entos establecidos •. 

- .Establecer a tra°"fs de sus visitas .una reYisi6n peri6dica 

de los activos p:r:opiedad de l~ empresa. 

- Determinar responsabilidades a cargo de agentes y eaipl•
dos, cuantif'icindolas. y propoft:ionando p.Nébas sufici .. tes 

para el logro de su recuperac16n por vfa legal. ·· 

- Coordinar con las diversas unidades de auditoría del si~t~ 

·~ y con auditores extemos, · ia práctica de auditor:hs y 
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revisiones. de tipo especial. 
Preparar calendarios de visitas y programas de trabajo r,l 

lati ws a sus intervenciones. 

3.2.3.4 DE:PARTA"EJHO DE SINIESTROS AUTOMYILES. 

F'unciones: 

- Aten::ler los siniestms que afectan 9 p6lizar del ramo de 

aiutom6vi1es ocurridos en el ·Distrito f"edei'•l y detel."lllinar 

proc8:ienc1a de las re::laflllCiones presentadas~ a fin de CJI. 

brir las lndennizaciones correspondientes •. 

Supervisar y asesorar _.la atenci6n, trámites y pago de las 

recbmac.iones pres.,tadas en el interior de la República . . . . . . . 

Y. hacer las obs.erVac:ioñes que pmcedan al respecto, as! 

como •utorizar los sin1estxos,. cuyos lllOntos excedan del 

Hmite de las facultades conferidas a les agencias. 

- RegiStrar todas las recl;11maciones presentadas, • efecto -

.de crear las reservas p'lra oblig~aciones pendientes de CU!!! 

~lir por siniestros, y en su opo~nJ.dad caric_elar los sal 
dos · · respect.1 ~s. 

- Apli.car los pagos autorizados eicpedidos ·por les itgerictas 

para li~ida.r .los siniestro~ atendidos por ellas.·. 

- P%CMOver la localiz.:i6n .y ~ctuar la rteuperaci6n de -

vehículos robados; propi~ ·de la Co!ipal'lía o de los asegu- · 

rados y lograr asi•ismo las recuperaciones que se deriven 

de la responsabilidad de terceros. 

- Efectuar y vigilar la venta de s:ilvamentos provenientes 

de siniestros. 

- Promover la capacitaci6n adecuada de los ajustado.res, pa-
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ra el mejor deseinpef'lo de las actividades a su cargo. 

- Atender los requeriad.entos de las dependencias of"iciales 

en cuanto a estadísticas del ramo y pago de honorarios -

a ajust~cfores libres y otros pxof'esionales. 

3.2.J.5 DEPARTAMENTO OE SINIESTRoS DE DAi=:QS. 

F'unciones; 

- Atender los avisos de siniestros. tanto locales como f'o

rineos. que afecten • p6lizas de las ramos de incendio. 

diversos, :agr.Ccoia, •rftima, transportes, responsabili

dad civil y riesgos pzofesionales; ad ca1110 no11b.rar • los 

ajustadores y co1111sarios de averías que .deban intervenir~ 

- Determinar la procedencia o improcedencia.de las reclH•JI.· 

clanes, por 111edio del estudio de las contratos de seguro, 

de analisis de la docu111entaci6n que· se recibe, de los in

f'ormes de los ájustadares y de la constatac16n de los -

riesgos af'ectacfos; para autorizar posteriormente el pago 

de las indemnizaciones sobre las reclallll!tCiones proceden-

tes.· 

Determinar la existencia de salvamentos. y autorizar ,la 

venta y aplicaci6n de los 111is111Ds. 

- Esti11ar el monto de las reclamaciones y crear las reser

vas respectivas, calculando la participaci6n de las con

tratas de reaseguro afectados,· as! co1110lbrlr los 8'cpedien, 

tes respectivos. 

- Promover las recuperaciones sobre daños indl!ll'ftizados de

rivadas de la respansabilJ..dad de texcems. 
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- Tramitar el pago de las indennizaciones y l~ U.quidae16n 

de honorarios a ajustadores y en su caso a otros profe

sionales, •sí como efectuar la apl1caci6n de los pagos 

autorizados que se eicpidan en las agencias para cubrir -

los siniesti:os que se les hay_a autorizado liquidar. 

- Preparar los 1.nfones internos necesarios y los que re-

quie:nn otras 'reas de la empresa .y ozganis111Ds oficial~ 

sobre diversos aspectos relacionados con los siniestros. 

- Sugerir la cancelac16n de pdlizas con un alto índice de 

siniestralidad. 

- DiC:telld.nar los siniestros que afecten a pdlizas de vida, 

de .cciones y, enfened.cies y tralllitar el pago de los 11111,. 

1110s; así cono prestar asesorandento en los casos es·peci.1, 

les de otros ra1110s que incluyan gastos •"ficos •. 

rUncioftes ª'i1c11: 

. Eate dir.:..:Ci6n es responsable !le alcanur las •eta~ fija

···das p~ra .lograr la. .ventas y de desaxrollar U... sistaa de ~en"'." 
etas ·.en el interior de lá repdbl.ica y de _oficinas urbanas en .i 

-: Dhtri'tc> F'edenl. que cónstituye la bas~ del_ esfuerzo de_ ventas 

: con apoyo de las té:nicas. de •ercadotecnia. publicidad 'y capaci 

tac16n de agentes. Asi.tllislllO de pio1110ver-el reclutamiento; con

trataci6n y capac:i tec16n de agentes y la conser"8ci6n de la ca,¡ 

ter,., as! como de todos los aspectos relativos a la ad111inistra

ci6n de las ventas, incluyendo la gesti6n y apl1.cac16n de la C2 

branza de pri-•• 



f"acult!dSs: 

- Celebrar contr..stos y conventos con agentes. 

Autorizar mancomunadamente con la Oirecci6n de F"inanzas 

y Administración, anticipos. !"Jbsidios. pago de comlsi2 

nes y otxos egresos relacionados con los movimientos de 

egentes. 

- Autorizar manconunadamente con la Direcci6n T&:nic11 con 

venios especial"5 sobre ventas. 

- Autorizar mancomunadamente cor:i la Dirección de F'inanzas 

y Adrn1nistraci6n, aperturas, cambios y acondicionamien

tos de agencias y oficinas ·urbanas~ 

;.. c.ooz:dinar las campai'las. publicitarias que requiera la ~ 

·presa. 

- Autoriz~r planes para la capacitaci6n de agentes • 

.., Autod.zar 1118nC0111Unadamente con la Direcc16n de F'inanzas .. 
~ . . 

y Adm1nlstraci6n todo lo r~acionado con la openei6n de 

agencias, oficinas urbanas y agentes con bffse en las 11-

ndt.ciones que fije la Direcci6n Genenl. 

Cooz:din1tr .con la Direccidn Ticnica la d1fus16n de nu9'10s 

productos y la actualizac16n de los eid.stentes. 

3.2.~.l SUBOIR[CCION ADMJNJSTR~TIVA DE PROrpcl(!!. 

Está foniada. por los departamentos de prl•s de dep6s1to, 

. de capacitac16n de agentes, departa111ento •dlldnistratl'llO de cobran 

zas y de ventas. Sus funciones" especlfic•s son: 

Atender la celebrac16n de cóntratos de los agentes y Nn

tener contxoles sobre los que eatEn acti'llOs. 



- 11anejar y controlar la administrac:16n de ventas. 

Preparar e impartir cursos para capacitac16n de agentes 

y editar el bolet!n informativo de producc16n de la co.m 

pal'l!a. 

- Contro1ar y gestionar el cobro de los adeudos proveni!!l, 

tes de primas,' as! colllO la entrega, env!o y recepci6n -

de p6lizes, endosos y recibos de primas. 
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- Vigilar el manejo adecuado de la cuMta de primas en de

p6sito y efectuar en su ceso la depuración de la misma, 

con el fin de 111antener su fluidez. 

3.2.4.2 .. SUBDIRqtCION DE VENTAS LOCAL Y EN a INTERIOR: 
' ' 

- Colaborar en la. f'ijac16n de las metas relativas • ventas 

y en la evaluaci~n de resultados contra dichas •etas. 

- Pz:o1110ver en el Distrito. i:'ederal y en el interior de la -

· Repliblica la venta de ~eguros de todos los ramos. en que 

opera la compai'lla y presentar planes para el reclutamiea 

to de agentes ·locales y fodneos. 

- Controlar la operaci6n de oficinas urbanas. 9'erencias r.s 

gionales y agencias. Proponer la apertura, cambio y aCO!l,. 

dic:ionamiento de las mismas, así como los no111bnmientos 
' ., 

de ellas. 

Gestionar la conservac16n de la cartera .de todos ·los ra

lllOS en que opera la co111pai'\ía • 

.. Pm1110ver la venta de seguZ"Os por medio de tknicas espe

. c.lales; as{ colllO por cen~ de influencia ~pecíficos, 

. corredores y firmas extranjeras. 
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3.2.4.3 GERDICI!l. DE INF'OR,.._CION Y ANl\LISJ5 DE VENTAS: 

- Preparar los planes y p:r:ogramas de •e~adotecnia para l• 

empresa y coordinar el desar:r:ollo adecua:Jo de los ad.saos. 

- Colaborar en la fijacl.cSn de las.metas relativas a ventas, 

mantener un sistema adecuado de informaci6n sobre btas, 

para propici•r la evaluación .de resultados contra dichas 

metas. 

- Planear y coordinar la celebratCión de convenciones de a

gentes y desarzollar nue\IOs sisteres de incentiYOs a la 

fuerza d.e ven tas.o 

3.2.5 DIRECCION TECNICA, 

Funcignes •Básicas: 

Esta· dirección es responsable de los aspectos tfcnicos ne

cesarios para establecer los planes y tipos de seguros que ope

ra l• CO~an{a en todos los ramos¡ asimJ.SlllO de la f'ijaci6n de 

las polÍticas de selec:Clón y aceptac16n de riesgos corresP<>!!, -

dientes; de la selecci6n .tecuada de &tos, de los ed111enes e 

inspecciones requeridos pan s~ ~ejlteci6n, del e'1culo de. val2 

. res garantizados. y reservas tfcnieas en vida, de la deternd.na_; 

cion d~ cuotas en. daílos y de pri111as en todos los :ni1110s, de bs 

-;cttvidad~s de aervicl~ in\/Olucradas _en la emls16n oportuna de 

las p6Uzas y endosos. respé::t:ivos, en. la atención a los 'asegu

ndo• sobre el 11antenimiento de las relativas a vida y acciden

te$ y enfermedades, del dictamen y liquidaci6n de sini~tn>s en 

estos r.mos, del est•blecimiento de límites Ñxi1110.s generales 

para· gastos de ad111inistraci6n y de adquisici6n, así como de 111 

f'ij_aci6n de condiciones de reasegui:o. 
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F'acul tades: 

- Autorizar mancomunadamente con la Direc:cicSn de Promocidn,. 

eiccepc.iones a las políticas de selección y aceptación de 

riesgos establecidos y declinar segu.ros inconvenientes. 
Refrendar las p6lizas y endosos expedidos en la of'icina 

111atrlz. 

Representar a la co111pai'lía en las juntas o coiút& de la 

A.,.,.1.s. o de cualquil!ra otras autoridades o tofll!lr deci

siones a su nombre. -

Auto.rizar los movimientos sobre p6lizas de vida y de .c

cidentes y enf'ermededes; y en su caso,. el pago de canti

dades originadas por los lllismos. 

- Celebrar contratos de reaseguzo,. ecf111enes mEdi.cos y otra~ 

relacionadas con sus funciones. 

Establecer límites par. las operaciones de reasegu~. 
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CAPUlA.O IV 

EJEMPLO PRACTICO SOBRE LA ORGANIZACION DE 

~ PROYECTO EN EL RAl10 DE AUTC>tlOVILES. 
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Con el fin de ilustrar los pd.meros cap!tulos y aplicar en 

la práctica los conocimlemtos. se veri i. organizaci6n y el de

sarrollo de un proyecto en el raim de autom6viles. de tal 111ane

ra que permita conseguir el siguiente objetivo; 

Detectar correcta111ente • los contratantes que acttlan can 
dolo o mala f'i al pretender asegurar su autom6vll o aut2 
m6viles (flotilla) con el objeto de apmvechar el perío
do de gracia que conceden las co11P•í'lfas -30 días-- 1 :..-tes 
de terminar ~te a despu& de '1. volver a asegurar el 
autom6vil pa.t11 poder cohtar as! con la protección por un 
tiempo indeterminado sin pagar el raonto cc;>rrespondient'e 
de la prima. 

Se pensó en solucionar este probleu. ya que los dirigente5 

de las compal'l!as corn>bora:ron que e:dsti!n grandes pénfidas. _de

bido a que en la actualidad son cada vez ÉS elevados los COStoS 

de las unidades y de las piezes que se utilizan en las reparaci2 

nes. 

El problema radica en el immiento de end.tirsf:! las p611us. -

no se cuenta con los datos suficientes parai detectar estos casos. 

Para resol.ver esta situaci6n se considera necesario at.car ei _Pr,2-

b1P1ma combocando a una junta con los -jefes de los departamentos -

· i1D10lucrados en ei pxoceso .de etdsi6n. 

Los departamentos son los sigui.entes; 

- Departamento de Emisión de Automdviles. 

-- Departamento de Ventas. 

- Departamento de Cobranzas. 
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El objetivo central consiste en encontrar el contxol 6ptho 

sobre las p611zas y su registio correcto, qui! permita lograr los 

objetiVDS 111encionados en base a una continuidad de informac16n.-

La 111etodolog!a a seguir consiste .en que cada uno de los je

fes d ~ • conocer claramente cull es · son los objetivos de cada uno. 

de los d_epartamentos a su cargo. para que posteriormen.te. sé im

plante el sistema de tnbajo COllO un bloque coú: es decir, re

solver el problema conjuntamente. 

4.1 08.JErlVQS DE LOS DEPARTAMENTOS INVOLUCRADOS • 

Los objetivos de lo:¡ depaita111entos son los siguiÍ!!l'ltes: 

Departamento de Emisión de Autom6viles. 

Revisi6n de solicitudes.:_ La revisión consiste en checar 

si 13 solicitud contiene la totalidad de d~tos que pueda 

identificar al automóvil -por asegunir. 

Calcular la prima correspondiente de acuerdo a las cober

tuns y los endosos que se intenten asegurar. 

Ellitir :tas p6l1zu en un tielllpO mínimo. procurando evitar 

todo tipo de errores en la inf'ormac16n. lo cual dada una 

mala imagen de la companh y, consecuentemente, obstruye 

la l.abor d.e ventas. 

Elllitir los recibos de cobn> correspondientes para contro

lar los pagos de las pcSlizas. 

Proporcionar informac16n dpida y concreta a los agentes, 

con el. f'ln de· activar los requisitos pendientes para la 

real.1zaci6n del negocio; evitando retardos al cliente. 

Departamento de Ventas: 

Vender p6lizas en volúmenes adecuados y a un costo razonA 
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b:Le. así como el de exhibir los beneficios que proporci2 

na la comparlía. 

Desarrollar y expander los mercados en los cuales opera 

la compaí'l!a. 

Para cumplir con estos objetivos, se cuenta con agentes 

que saben de criterios selectivos de asegurabilidad y por 

1o tanto facilitan los trá!Ílites de compra-venta, ya que -

:requisi tan debidamente las solicitud es; lo que redi tua en 

un mejor servicio a la compaft!a, al evitar retardos impo,¡ 

tantes que af"ectm la decisi6n del cliente. En este sen

tido la capacitaci6n a los agentes ha dese~perlado una fu~ 

ci6n importante; por una parte, los agentes reciben las -

comisiones y, por la otra, la compañía incrementa su voly 

men de ventas y por lo tanto sus beneficios. 

Departamento de Cobranzas: 

Uevar el cont.rol de las p6lizas que ya han sido pagadas. 

Devolver las primas de seguros en caso. de haber sido ~anc~ 

ladas y se hayan pagado las primas correspondi-entes.en un 

per!odo determinado y se haya utilizado únicamf!flte una 

fracci6n. 

Llevar el control de las pólizas que hayan sido canceladas 

por no haber pagado el importe correspondiente de la prima. 

Enviar los recibos para su cobro. 

Informar del estado de cuentas de las pólizas. 

Como se puede observar, el control de la informaci6n sobre -

las pólizas, lo lleva a cabo cada uno de los departamentos por s~ 

parado, sin que exista un~ com..inicación adecuada entre ellos y c2 
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nocer la situación que guardan las pólizas con oportunijad; so

lam'!!f'lte se cuenta con este dato en la estadística que se presenta 

anualmente a la Asociación Me><icana de Instituciones de Segu-

ros (~. M. I.S). al finalizar el año. 

All! la necesidad de formar un grupo de trabajo con los j,!! 

fes de los respectivos departamentos mencionados, con ·el objeto 

de que todos trazen su dirección y creatiVid.;id al logro del ob!!: 

tivo deseado. 

Al formarse este grupo. cada uno de los integrantes se com-
. . 

prometerá a cumplir con el objetivo; ya que cada uno tendrá pro-

pósitos clRros y definidos. Este tipo de organización traerá cg_ 

mo c.onsécuencia: 

· .. - Que cada miembro conozca exactar.iente lo. que se espera de 

~l. 

- Asimismo, les permitirá al mismo tie111po utilizar más su 

crea ti \/id ad. 

- Que los. logros estén fijos; que no existan ambigüedad. 

Po~ las. caracter!sÚcas del problem<l y debido a que se man~ 

jan .un. volumen consiéieiable de pólizas. este control se hace ca- . 
. -~ ' . . .. 

. da - vez mas complejo. sÓbrtt todo en aquellas compaii!as que cuentan 

con. Úna amplia cartera, po~ io é:~al s~ utilizará un sistema de -

computación col'llO soluci6n al proyec~o propuesto. 

4.1.1 ETAPJ\5 Da DESARROLLO oa PROYECTO. 

Las. etap3s del D.esarrollo del Pi"Oyec:to comprenderán! 

a) Planeaci6n.;- Revisión de análisis de1 sistema que actual. 

_mente es utilizado para la Emisión de P6Iiz,s, el cual -

servirá de base. una vez est::iblecirlo el objetivo general. 
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para establecer nuevo sisteota y disenar ls metodolog!• -

adecuada para poder $olucionar óptimamente el p:roblema 

expuesto. 

b) Ozganizaci6n.- 0.rganizar el flujo de infoDnacicSn que de

berá existir entre cada uno de los departamentos (repre

sentados por cada jefe), con el fin de establecer las P.2 

l!ticas, ia com.micación. requerimientos de infonacicSn 

y metais esperadas • 

. e) ·Control.- Cada jefe trabajaxá con sus suboxdinados como 

una unidad y: · 

Se les explicará que este proyee:to se%á realizado espe

cíficarrirnte por un gmpo de trabajo, et el cual partici 

parán el Departamento ::fe Ventas, Emi-si6n y Cobranzas. 

La información que se maneje p.asad 3 eads departamento 

y cualq•Ji~r retraso. o ·error repercutirá direc:tamt!'nte s,e 

bre el proyecto entre s{¡¡ ya que e.da d~a.rtar:tmto ti8-

ne .sus metas específicas. 

Se 1 es dará a conocer ~ta111ente las 11tetas qu.e se esp,. 
. . 

ran iograr 'por departamentos. 

Se les def'iniri claramente los objetivos que se pen1 -

guen. 

d) Se les entregará el si.stema propuesto. e>cplicando cada 

una de las etapas que lo lntegnn. 

4.1.1.l REVISION y ·AHALISIS Dfl. SISTEM Acrus. 

a. departamento de Emisión de Autom6vil~ utiliza un archi, 

vo maestro que contiene toda la 1nforinaci6n que se ·requiere pa

ra poder emitir las pólizas. y les recibos óe cobranza co:rrespon. 

dientes; ya que este archivo cuEnta con la totalidad de los da-
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tos de la solicitud, completados con la etapa de cálculo de las 

primas, proporcionados por el Departamento de Actuada. en base 

a los lineamientos enviados por la AMIS peri6dicalt'ente, par.a co

nocer cu~les son las primas a cobrar y el monto de las mis1T1as, -

además del importe de la prima total con los respectivos recar-

gos por gastos de administración. 

Una vez emitidas las p6lizas, se guaros· la inforrr.ación en -

una cinta magnética mensualmente, con el objeta de quP- al final!, 

zar.el a~o se tengan las bases suficientes para poder realizar 

la estadística anual requerida a todas las compañías por la Aso

ciaci6n Hexicana de Instituciones de Seguros. 

Los jefes observaron que si se utiliza solamente el archivo 

maestro, dificul.taría enormemente la tarea ·de detect.'!lr los casos 

que interesan, el a.rchivo es hist6rlco y no se puede borrar la -

información; lo que inpide actualizarlo. Posterion:ente se debe 

conciliar con los demás departamentos esta infol'll'aei6n ( Depto. -

de Cobranzas, Siniestros, etc.). como una verificación de cifras 

antes. del momento de entregar la estadística. 

Como consecuencia, cada vez que se intente deteetar alguna 

p61iza que interese en el '!'Omento de la Emis16n Diaria. es nece

sario utilizax- todas las cintas que contengan la infoDl'<!lc:ión a 

la fecha que se esté procesando. 

El Departamento de Emisión una vez que las emite pierde tQ 

do contacto con las p6lizas, la informaci6n del estado de cuen

ta de las pólizas lo lleva el Oepartamento·de Cobranzas; por 1o 

cual se pxopone elaborar un az:chi-.io de control de emisi6n_ 9ue -

solamente contenga los datos necesarios que permitan identi.f'icar 

las p6lizas que pretendan aprovechar dos o más períodos de gra-
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cia • 

Al evitar inf'orrnaci6n innecesaria, se faeili ta el 1Mnejo de 

la in"foxmación y se puede manipular y actualizar el axchi w de -

control según las necesidades • 

• 
El archivo de control contendrá informaci6n de todas las pg 

lizas emitidas, y una vez que hayan sido pagadas durante el pe

ríodo de gracia permitido, se irán dando de baja_ con el objeto 

de tener un~camente en el axchivo las pólizas que no hayan pag.5! 

do el importe de la prima correspondí ente en el plazo que se -

les asigna. 

El n6111ero de p6liza. no ayudarla en este caso a identificar 

una unidad determinada, ya que el namero es distinto para ca

da unidad asegurada, por lo cual se piensa utilizar el Registro 

F'ederal de Vehículos ( R.f". v.) como dato único de identificación 

(el registxo es único para cada unidad fabricada). 

El ai:chivo de contn>l contendri: 

l.- R.F'.V. que es el Registro redera! de Veh.!culos.- E'ste 

dato es el que ayudari a detectar los casos que inte

resan, ya que si se localiza en el momento de emitir 

alguna p6liza, un Regist:co f'ederal de Vehículos cont!t 

nido en este archivo, implica que ya se ha gozado del 

período de graciá correspondiente y se pretende repe

Ür la operación. 

2.- NGmero de p6liza. 

J.- F"echa de vigencia~ 

4.- Nombre del contratante. 

Los datos ~.3 y 4 se utilizarán corno información complement.1 

ria del seguro original al detectar una unidad. 



60 

4.1.l.2 OBGANIZACIQN. 

Los departamentos fijarán coordinadamente sus metas a reali 

zar y resolverán el problema tr..bajando conjuntamente. 

Las metas a cumplir por los departamentos serían: 

Departamento de Ventas. 

Recabar la info.rmaci6n por unidad asegurada. por medio de 

la solicitud; la cu3l servirá ·como base para la creación 

del Sistema de Control de Emisi6n. 

En caso de existir errores en la solicitud. tratar de Pr.2 

porcionar la inf"ormaci6n precisa en el menor tiempo posi-

, ble. 

Departamento.de Emisión: 

Revisar las solicitudes en cuanto a datos generales. 

Complementar la informaci6n que requiere la solicitud con 

datos exclusivos únicamente para la compan!a. 

Detectar errores en el llenado de la solicitud. 

Buscar soluciones a las p61izas que después de ser detes, 

tadas por el Departamento de Emisión (Sistemas). como Pá 

lizas problema. puedan o no asegurarse correctamente. 

Departamento de Emisión ( SlsteJNlS): 

- Se enca:rgará del análisis y disei'lo del sistema. 

- Cool'dinar la informaei6n que se obtiene de los diferentes 

departamentos involucndos. 

Suministrar la información al. Departamento de E.tnisión. lo 

cual le permitid verificar las pólizas por emitir. 

Departam!!l1to de Cobranza~: 

- Registrar los registros que hayan sido cobrados s.emanal-
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mente. 

Mandar con puntualidad y precisi6n estos datos. 

Revisar los datos que no hayan si:fo encontrados en el. -

axchivo de control, por no coincidir la llave, número de 

p6liza y R.f. v. 

lt.l.l.3 FLUJO DE INFORMCION ENTRE OEP!\RTAM9HOS: 

Con el objeto de lograr un buen funcionamiento del sistema, 

se describirá el flujo de info:crnaci6n que existiría entre los -

d epa rtamen tos. 

DIAGRAMA No. l 

3 



Hotaci6n: 

a) Departamento de Veitas. 

b) Departamento de Endsi6n de Autolll6Y11es. 

c) Departamento· de Sistemas de üd.si6n de Auto..SYiles. 

d) Departamento de Cobnnzas. 

Flujo de Informaci6n: 

l. Informaci6n de la solicitud, la cual es .recabada por 

los agentes. 
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2. Info%111aCi6n revisada . e inclusi6n de datos conip~em91t-

rios para poder ser procesllda. 

3. Recibos de Cobranzas. 

4. Info.rrnaci6n sobrep611zas pagadas semanal.ente. 

5. f611zas Emitidas. 

6. Inforinaci6n sobre pólizas cuya intención es YOl ver • 

asegurar h unidad despuh de haber gozado de1 P':rlodo 

de gracia cor~espon::liente. 

7. Autorizaci6n para pmcesar l_as p611zas detectadas COlllO 

carentes de dolo o Mla f~ de parte del con'tntante. 

8. P6U·zas emitic;las. listas para ser entregadas por los . 

agentes. 

9 • .Inf'o1:111aci6n a Veit.s de las causas por la que no f'ue 

emitida la p6liza. 

~.1.2 CQMPOSICICN O[L SISTEMA. 

El sistema constará de seis etapas: 

ETAPA 01.- Infonnaei6n de las p6lizas que. inician e1 pzo

ceso de ünisi6n. Esta info:naci6n se encuentri. 

capturada en una cinta magnética, 1a cua1 contl~ 
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ne las p6lizas a emi tlr. 

ETAPA 02.- Actualizaci6n del Archi w l"laestro de Emisi6n, con 

las solicitudes que Fueron corregidas por f'altar

les algGn dato general. o de identificaci6n. 

ETAPA 03.- Creaci6n del ArchiYO de Control de Elllisi6n, el -

cual conten:id el total de p611zas que se emiten 

diariamente. 

ETAPA O~.- Actualizaci6n del Archivo de Control. 

Se actualizará con los recibos de cobnnza que 

f'ueron pagados. con el objeto de mantener una 1Q. 

f'orrnaci6n al d.ta. y dar de baja· en .este azchlYO .-

1() que ya f'ue pagado y quedar s6lo lo que esU Pe.!! 

diente. 

ETAPA os.- Detectar las soUcl tudes que pretendan asegurai:se 

nuevamente despuh de.haber aprovechado un perí~ 

do de gncia. Una vez creado el Archho de Con

trol. es posible detectar estos casos. 

ETAPA 06.:. Actualizar el Archi'VO "8estm de f:ndsi6n con pcSli 

zas que Y•. f'ueron investigadas y que no hayan ac

tuado con dolo o tUla f' ~. 

EfAPA 01 ; INFC~ACI<lN DE US POLIZAS QUE: INICI.V. a PROCESO 
DE ErtISI<lN. 

La informac:i6n por p6liza que se requi'!'re para la creaei6n -

del Sistema. se obtendri como se "!-'estra en el flujo de inf'oniac!6n 

(diagr:iilnia No. 1), por medio del Departamento de Ventas mediante el 

llenado de la solicitud; la cual es reeab<fda por el agente. 



!>ich;i solicitud e'5 la siguiente; 

IDENTIFICACION "'°"'8AE,==~· ---'-t.._.._...._I _._.....,__._1._....t _.__._._I _.J _.l_._~_._.._t _, __ _.__......__.l_,l......_1 ..._! _.1_1._..I _.l_._.._.11' 

DEL OOMCUO¡ ! 1 ! 1 1 1 1 1 ! t ¡ : ' 1 1 1 1 1 1 ! l 1 1 1 1 
ASEGURADO 

1 ' 1 

p11rna 1DUJ 

1 r -00 de carrocena 

DESCRIPCION 
DEL VEHICULO ~,-,....,-.-1'<-,,,.-..,.-,-.. ~,.-----..,,,=~IO.,.-~ •. ~ •. ~,...,=...,=n~;-.~~,,,~.,..d--,,,.,,,..,.,=;que=.,..., ... =u""'=-"====---

···po·~·,,-: ... ¡, 
~--·--------------1---'..:~;..'..;"...c' ~-~-'-'.-'"""·:·_"'.;.·'..;·~·..:·>:_ _______ __¡.S;.;';_;:·"""'"-··:~_.:._"_· .. ~-.·~·-_.,~·-·?.·~·-.,_··-. 
~ ....... 1.t1.:-!;-.it'"d-c"·"" is··~·;: ·f.. .<5- ¡s:.,:-·:.; ... ~.-.·\· 
- ·~:~~;:::: ... , ~,.<le :·~·:.:.:·.".::.~c:"';:;'c:;:''-::!""='----1---"''''--'-..:'..:'<_....._.;. > : . : ! $;"!:·::· ;: ~~:~> ... ~~ .. 
-: . ..,q,~ ... ~~·~-: ·'S~· - ~-.. - ·. ~ S-'~---:~:~"':-!.' 

.. :--·-
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ANEXO DE EQUPO ESPECIAl. Y RelOLQU!ZS 
; llmtte oe 
l !=les¡¡onsabiiidad 

A«>o parcial ¡Rollo total 

_______________________ __; _______ __.. 

¡----

-------¡-

:s 

~=-·1r~~E.'<"7:'5 AlJTm•cvi:.f5TtCC:.; DEI_ COND'J<."IOR Firma de Consenllmienlo del 
Co"lductor A.;egu1ado __!!~~ :1el C~oe1c,, -,.:;_;p::co :•~·~.a.e a;;; 8,,;net•:'aric. de;:gnada 

__ t==._ --------------------~- --------------

' ~ "" .<gt>r.le i F!r !:. ' ' ¡cen!'º de' ' - t' •, 1' c_omision 
------ ----·---· -.~ribu~tón ¡ ··--+-------

_---=-:·---=-----__________ __._! __ :..___ __ · __;;___._¡ __ 
-~~----' 1 1 

Ec1'egar z 

Otr'!Ceión del c.>t>ro 

Z.P. 

Lugar v Fe-::t-..: 

Ruta 

-• :__J 

Al Asegurado· [] 

Al Asegurado. LJ 
-----

Colonia 

Teléfono 

Emto 
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lha vez obtenidos la totalidad de los datos gene.r.les del 

auto Por asegunr. se proceded a complementar la 1nfo~i6n -

en e1 l>eparta•ento de Entisidn ( eicclusi VII para le coillp•"ía). . 

tn caso de eicistir erzores en los datos. se regist.ran y __ se 

enviaran al Departamento de Ventn .pan su pronta corieccicSn. 

La captura de datos de estas sol1cibJdes se heri dieria111en· 

te para p:rocesarlo y obtener ea{ las pdU.zas y los racJ.bo• de 

cobranza correspondiente. con los cufles •• controlarfn loa pa

gos realizedos a la col!peftf•. 

Q pQICedild9'1to sed el s1guient•• 

.L• io!omacJ.cSn recabmda se capturad an une .cinte agnftica. 

l• cual entrad • un~J;- cuya. funci6n señ obtener: .• 

a) P61lus Eidtidaa. 

b) Recibo• de Cobm. 

c) Listado de solicitudes rech•ZlldH p0r hi.t.iat..;d• alg'1n ·· 

dato. 

d) 4.1.'Chho "8est~ de Eílhi6n.- El .cual contiene :toctoa loa 

datos generales del autolll6v11. a asegunr na la inforN~ 

ci6n de priN• a cobnr por cobertura y Pri• ~tal a CA 

b.rar. incluyendo gastoS de adid.ni•tnc16n corréíipondien

tes.: Este archho ntári contenido en un disco •an'ti
co con acceso indecado •. ya que de este fonie se .facilit& 

d la detecc16n de una pc511u en particulllr. 

La llave de J.dent1f1cecl6n sed: 

Kii11em de P611ze 

N~•eio da Inciso. 

Con lo que respecta al J.nci~o •e•. este listado 's~ri revi•& 

do por el Departamento de Emid° para c:orrégirlos o complemen

ta.rlos. 
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Las p611us serán registndas en el Azchivo flaestro de E11!1 

si6n por medio de una clave que indique cu.U se \ll"CUentra P'll -

diente, para poder realizar posteriormente la correcci6n dnicameo_ 

te de los datos que se loc•lizaron co.o er%0res ( cu11dm No. 1 y2). 

(!:\PA ·02 : ACTUALIZACION DEL AICHIW ,..AESTRD DE E"ISION. 

En base .al Ustedo que ncibe el departamento de Elllisi6n .de 

las solicitudes que no fu6 posible emitir; por no tener info.rntr

ci6n completa o porque los datos no entran dentro de las políti

cas de la conipaft{a, se revisañn y se canalizaran seg(,n el caso: 

a) Si •• trata de datos de 1dentificaci6n faltantes. se .. -

Yiadn al Departamento de Ventas. 

b) Si fueron er~rel'Í de captun, se ""1elven a coclirtcar. 

e) Si se tnta d~ solic.ltudes cuyo datos no se enfocan • las 

pol{tic•s de la co.P.nta. se estudiarán para poder 11nexar 

alg\1ft ~oso y HÍ poder cubrir el segum y cobrar la pJi. 
' .. correspondiente. 

Ya corregida la irÍforii.c16n. se enviará •l departallltll'lto de -

captura, con el objetode obt•er en ... cinta las ·correcciones c2 

~respondi.nt• de .cue.tdo -~1 f'orMto diseftado i>or el. Def)arta11ento 

de si.si••·· 

Un_pmgra ... t reeli"zad esus correcciones por •edio .dé la 11& 

ve de acceso (nllaem de p6U.zá y R.F'.V.), que co-.. se •encioncS 11!!. 

tériorml!nte, es la llave del alChivo indé-do que faciUt&I detec

tar la solicibld a corregir; p•ra.obtener posteriol!llente sus pcSlJ.. 

z .. y recibos de cobnnza(cu.Sm No. 3) 
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ETb.PA Ol: CREACION DEL ARCHIVO DE CONTROL DE EMISIClH. 

Al finalizar la fmisi6n diaria• se procederá l!I 1a creaci6n 

del Archivo de Control. de Emisión. considerando únicameite la -

inf'ormaci6n que del Axchivo 11aest:ro de Em1s16n Completo pu_eda -

ser útil. 

La des~ripci6n del An:hivo de Control es la _siguiente: 

l. R.r.V. ( Registro redera! de Veh{eu1os). 

2. Númem de P6liza. 

3. Fecha de v.tgencia. 

4. Nombre del contratante. 

P ROC EDI HI ENTO: 

La creación del a.r:chi '\/O se hará con la inf'ormaci6n que con 

tiene el Archivo "8estro de Emisión. por medio de un pJ:Ogra,...3· 

Este p.rogratM tendrá eomó salida el Ai:chivo de Control y estará 

en un disco magnético, el cual será un archivo inde!}(ado cuya -

l1ave de acceso se.tá ~l R.F".V .. (Registxo Federal de Vehículos), 

y e1 namero de póliza,, que nos ayudará para identificar fScil

mente la unidad asegurada. 

El archivo contendrá solamente la in1'ormaci6n de las p6li• 

zas que no hayan sido pagadas, ya que al mandar al -Departamento 

de Cobranzas. la re1aci6n de todas las p6lizas que han sido pa

gadas durante el período de gracia permitido, se da_r.§n de baja 

en el atehivo. (cuadro No. IJ ). 

ETAPA 04: ACTUALIZACION DEL ARCHIVO DE CONTROL OE El'IISION. 

El Archivo de Control contend~ todas l.as p6liZ"!S ::¡u~ se~

emiten diariamente. por lo cual será necesario ;:ictu.;rli:z"'lrlo con 

las p6lizas que hayan sido pagadas para l!'!';!ntener una inform3ción 



69 

al d!<11; es decir dar d<!! baja estas y mantener el axchivo. llni

camente con las p6ilzas que no hayan sid~ pagadas. 

PROCEDIMI[NTO: 

El Departamento de Cobranzas registra~ los pagos que ha

yan sido efectuados a la COll!p•i'lía por recibo sem;analm~te y lo 

envi;irá al Departamento de Captura para capturarlo en una cin

ta lltilgn&itica. 

Ya capturada la informaci6n se procederá a actualizar el 

An::hivo por medio de unpmgra• cuya Funci6n sed la de obte

ner lo siguiente: 

a) At:ehi vo de control actualiza.:lo. 

El cun contendrá las p6l1zas que no hayan sido pagadas. 

b) Listado de p611zas no localizadas (por no encontrarse 

el núme_ro de póliza correspondiente). Este listado se

ri enviado al Departamento de Cobranzas para su vl!rlYi-. 

caci6n y úna vez corregido se mand9 nueva1tente al DepaJ.: 

tamento de Captura y volver a realiz<tr la etapa 04 (c&14; 
dro No. 5). . . 

ETAPA 05: DETECTAR LAS. SOLICITUDES ;JUE f'RETENDAN ASEGURARSE_ 
NUEVAMENTE OESPUES DE HABER APROVECHADO .... PERIO

•.·DO OE GRACIA. ·· 

rsta etapa es la· 9ue se pretende llegar en el estudio pzo

puesto, ya que se contarla ya con el Archivo de C«ltrol. que se 

ha estado exponiendo etapa por etapa; lo que permitir!~ local.i

zar las solicitudes con las características mencionadas • 

. La detecci6n de esta• solicitudes ser.i por medio del R.F.v. 

(Registro F"ederal de Vehículos). que se encuentra tanto en la -

cinta magnEtica qu~ contiene los datos d '! la E:.:dsión diarh. C2. 

mo en el Archivo de Control. Par;¡ ul ef'ecto, contar con un Pl!2. 
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r~maS cuyas funciones serán las siguientes: 

a) Detectar los autom6viles cuyo R.F. v. e>dsta en el A:i:chJ.. 

ll'O de Control y emitirá un listado. el cual contendri 

el nombre del contratante, vigencia, número de p6liza y 

R.F. V. para detectar el seguro origlml y evitar as! los 

períodos de gracia. 

b) Obtener la cinta para que el proceso de Emisi6n de Pól,l 

zas continúe, pero con la certeza ::le no contar con ni_n

guno de los casos mencionados. 

Como se puede observar, el ai:chivo dará la infoimaci6n que 

se requiere, un mes despu~s de habe.rse creado y podnS detectar.:.. 

todos estos casos. 

Despu~ de esta etapa, se puede continuar con el proceso -

de Em!s16n diaria normal111en_te (cuadro No. 6). 

ªAPA 06: ACTUttLlZl\R a ARCHIVO f'IAESTRO DE EMISION CON 
POLIZl\S QUE Y4. FUERON DlVESTIGADAS. 

Una vez detectadas las solicitudes que gozaxon del período 

de gracia correspondil!Ote y pretendieron aprovechar un período, 

el Departamento de Em1s16n de Autom6viles elaborará una rel.1,_ -

ción da cuáles son estas solicitudes, para poder argumentar al 

cliente de cuál es la.situaci6n que e>dste con respecto a. su -

solicitud; propozcic"nándole todos los datos precisos acerca de 

su seguro original y el que pretende adquirir nuevamente •. 

El ·contratante puede argumentar lo siguiente: 

Que acaba de adquirir el bien y d esconoc!a si ya se ha

bía asegurado anterior111ente. 



- Que como ya hgb{an transcurrido algunos meses. pens6 que 

ya no existiría control sobre el primer segun> y lo 111e

jor ser!a asegurarlo nuevamente. 

Estos son algunos ejemplos de las causas que pueden argu

mentar los clientes que aspiran a un nue'\IO seguro, por lo cual 

atai'ie a la compaí'l!a decidir si hubo o no CMla fe y >1p:robar o no 

asegurarlo. 

El sistema cu~ta con la cinta nagn6tica que contiene es

tos datos {se obtuvo anteriormente en la et;1pa 05) y s61o esp.s 

ra solución para poder procesarlos de inmediato. 

La inf~rmaci6n que contiene el archiw de control se guar

dará según la política de cada compan!a, comnmente se guarda 

durante un ai'lo. 

n 
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Cuad l'Q No. 2 

DEP.l\RTM1EJoiTO DE EMISION (SISTEtlAS) 

P'llOGRAMAI 

lhtado d• 10-

liclludn recho-
Arch1<10 
utro ·d• 

Emh1on 

Recibo• de 
Cobra11&a •· 



ETl\PA 02 
Cuedro No, 3 

Archive Ma 

•••ro de' 
E111hlo'n. 

PllOGllAMAf. 

Arch..o Moti• 

lro de EMl11 - • 
on ac tuall 1ado 



ETAPA 03 Cuadro No. 4 

EMISION C S.lS TEMAS) 

Arc:hivo Mo. 

e1tro d• 
E mhio'n . 

PROGRAMA3 

Control d1 
Eml•lón. 



COBRANZAS 

lteclbot de 
Cobranaa. 

CuRdro No. 5 

ArchoYO do 
control do 
E"'hlon 

Archivo "• 
C••tr•I da 
l111hl.'n 



CUADRO No. 6. 

Sollcjtudet 
con R.f.V 

de 
Co11trol de 

l!mhtJn 

paro dorias de, alto o '""Iº doapués 
d• IU """•Ion 



CAPITULO V 

·CONCLUSlON ES 

De todo lo citado a lo lazgo de este trabajo se puc!de con-

clulr; 

Que dada la ifllPOrtancia de la Adndnist.taci6n para el 6xito 
. . . . . 

o f"racaso de las co111Parl!as; .es i111POrtante l• preparacicSn en es-

ta ciencia de todo tipo de profesionistes. principal111ente en 

las áreas t&::nlcas. ya c¡ue en ellas la presentación de estos t,!! . 

mas es m!ni me> y . Se hg co"'1 .i:obitdo que en la actualidad son de -

apUc.ci6n cada vez lllás freeumte las diversas t~nicas matemá-
. . ,· ' - . . 

ticas y científicas; que. sin elltbargo tienen i111J>Ortantes aplica-

ciones en los estudios de los problemas de una empresa. 

La t•tica de esta tesis es ejemplificar un proyecto en la 

rama. tknica; una aplicacidn .en seguro de dai'los (autom6v11H). 

en lé cu~l el f!~ que se. pretende es enfatizár la Íftii:>oitan~ia ....:, - . . - . . - . . . 

'que ei~'e ef. ·fomr grupos. ~e trabajo y eons~uir trabaj~r ~º"'° . . . . . '. . 

un bloque collll1n~. de tal manera que permita obtener los objetiws 

ya estableéid~s con pfecisi6n en cada. una de las ~tapas- del p'ro-
-· . . . . \ 

ceso administntho. y se tenga así una continuidad de inf'.ornt! -

ci6n que evite la p~rdida de la inisma al pasar ésta de un dep~_¡; 

tainento a ótm. Esto impedid retardos· que puedan provocar inde-
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cisiones en .la toma de decisiones y por lo tanto p~%didas impo,¡ 

tantes en los negocios; esto pel:mitiri aprovecha~ al mxil!IO la 

capacidad de todos los integrantes de la compan!a. 

Una vez presentadas 1as ventajas que presenta este nuevo 

tipo de organizaci6n, es necesario tent!rla en cuenta en las di~ 

versas empresas, ya que l'l~d.co es un peís que.es~ en plena et!. 

pa de desarrollo y a futuro necesita de una buena estructuración 

administrati.va;, 

., 
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