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CAPITULOI

“METODOLOGIA™

Desde que el serh existe si chat ‘! isfe sus idades. La historia y
el desarrollo mismo del hombre han demostrado que la forma idémea de hacerlo es

di la agr i6n de los individuos en organizaciones, es decir la vida del hombre en
sociedad.
Lo que en un principio han sido or izaci imples y peq al paso del tiempo se
han convertido en enormes y cc lej. idad: i que hoy son el campo donde se
desenvuelve el Li iado en Admini i6
Con base en lo anterior, en esta tésis se i 4an Jas h i que han servido como
base para ¢l desarrollo de la Reingenicria de P y por lo tanto tratar de proporcionar
a los lectores una alternativa practica de apli ion de la Reingenieria de pr en una
empresa de servicios cuyas actividades especificas son las relack das al corrctaje dc
reaseguro.
Esta tésis ha sido claborada en dos etapas bien definidas. En una primera parte (capitulos II,
I y I'V) se utiliza un enfoque teérico para dar el ptual sobre seguro, g
corredorde r o y rei ierfa. En la da parte (cap V) se pl fe
practicos cuyo . fines d que la reingenieria de p es aplicable a un corredor de
reaseguro.
De lo anterior se d de la sigui hipétesis: “La aplicacién de Ia rei in de

procesos en un corredor de reaseguro contribuye en forma determinante para Ia

optimizacién de recursos y efectividad de sus operaciones™.
Es asi como esta tesis tiene un doble objetivo:

e Comprobar que la teoria de la Reingenieria de procesos es aplicable a una empresa

PEY 1 dolooi:

dedicada al negocio del corretaje de r ZUro I el p de una 8

de reingenicria integrada por ocho pasos.



e Contribuir a la difusién del reaseguro dentro de los di de Ia Li i a en
Administracién, ya quec es un tema poco conocido y que sin embargo representa una
parte importante dentro del sector ascgurador, ramo en el cual pueden trabajar y

. s e

desarrollarse los Li iados en Admi on.

Para lograr lo anterior, el pr dio se p de los sigui capitulos:
1. Un primer lo que pl la dologia sobre la cual se dearrolla la tésis.
2. En el segundo capitulo denominado “G lidades del Scguro™ se describe la historia ¢

importancia del seguro en ¢l sistema financiero mexicano.

3. Dentro del tercer capitulo se define al reaseguro y al corredor de reascguro, su
importancia y su forma de operaciaon, con ¢l fin de que ¢l lector pueda ubicar el contexto

actual de ambos.

4. El cuarto capitulo versa sobre la teoria de Reingenieria, se definen conceptos y pasos que

integran su aplicacién.

5. En ¢! quinto capitulo se analiza la operacién actual de un corredor de reaseguro y s¢
propone un nueva forma de op ion apli do la Rei jeria.

6. Para finali se una las lusi sobre la tésis.

dici de ¢ idn

Esta propuesta de aplicacién de la reingenieria estd basada en las cc
actual de una empresa real dedicada al corretaje de reaseguros. Sin embargo, debido a que
este corredor de reaseguro no desea que su nombre verdadero sea empleado en este trabajo,

he decidido denominarlo de forma ficticia como *“Corredor de Reaseguro Nacional

(Conrrena)™.

8]



La metodologia para aplicar reingenieria utilizada en este trabajo consta de 8 pasos y la
estudié durante e! Modulo III del Diplomado ~"Reingeneiria de Procesos™ de ta Universidad
La Salle impartido por ¢l Ing. Luis R. Villareal Osorio. He seleccionado esta metodologia
por que considero que ¢s viable llevarla a cabo en Correna y ademas es la que conozco y he

estudiado a fondo



CAPITULO 11
“GENERALIDADES DEL SEGURO”

2.1 Definicion y N idad del Seguro

Desde siempre el hombre ha estado expucsto a un infinidad de riesg que pueden

afectarlo generalmente en dos formas:

1.~ En su persona.

2.- En sus bienes.

El hombre consciente de su vulnerabilidad ante diferentes situaciones que no puede prever
tiene las siguientes alternativas para salvaguardar o minimizar un dafio que lo pudiese llegar

a afectar en su patrimonio:

A) Evitar los riesgos.- Esto es no adquirir o poseer bienes o cosas susceptibles de ser

afectadas por una eventualidad.

B) Prevenir los riesgos.- Tomar pr i de todo tipo para minimizar el riesgo y por
ende la posible ocurrencia de una pérdida.

C) Aceptar los ricsgos.- El individuo corre el riesgo en su totalidad y afronta todas las
posibles pérdidas que pudiese sufrir.

D) Transferir ¢l riesgo.- Es compartir con otros los riesgos y las pérdidas originadas por

diferentes eventualidades.

Es precisamente en este Gltimo punto donde surge el término seguro; cuando un individuo
no esta dispuesto a correr el riesgo por €l mismo y lo transfiere a un tercero surgiendo de

esta forma el concepto de seguro el cual es definido como sigue:



“El seguro es una institucién econémica que tienc por objeto r bl el patri iooel

nivel de ingresos de los ascgurados, en la medida en que resulten afectados por riesgos
independientes de su voluntad, ello se logra mediante la previa acumulacién por el
ascgurador de los medios financieros necesarios, formados por la primas pagadas por
aquéllos, cuya cuantia se basa en la probabilidad estadistica de ocurrencia del riesgo
previsto, segin la “Ley de los grandes nimeros™ (férmulada por el Marqués de Laplace a
principios del siglo pasado y sostiene que “Hechos irregulares, aparentemente aleatorios,
revelan una constante estadistica en su comportamiento, cuando se observa su aparicién en

grandes conjuntos y largos periodos de tiempo.™) (1).

“El seguro es una operacién por la cual una parte, ¢l asegurado, mediante el pago de una
remuneracion, la prima, se hace prometer para sf mismo, o para un tercero, en caso de la
realizaciéon de un riesgo (siniestro), una prestacién por otra parte, el asegurador, quien,

asumiendo un conjunto de riesgos, los compensa conforme las leyes de la estadistica™. (2)

Con la evolucién del hombre viviendo en sociedad, ¢l mismo ha creado la forma de hacer
que esos riesgos que lo han afectado mediante la ocurrencia de siniestros sean afrontados

por un conjunto de personas o una comunidad determinada.

Es importante scfialar que en lo que respecta al hombre y los riesgos de su persona pucde
afrontarlos por si mismo o preveerlos. Es decir, ya que lo més preciado para ¢! hombre es
su propia vida, misma que no le puede ser sustituida ni pagada, pero si puede crear el
derecho de que un(os) beneficiario(s) reciba(n) algun tipo de indemnizacién por su
fallecimiento. Otro caso es el de la invalidez, la vejez, las enfermedades o pérdida de
miembros, por lo que la persona pucde establecer alguna prevencién para no afrontar el

riesgo por si misma.

(1) ¥ (2) “Manual de Reascguros™ Fernandez., Aricl, Ed. Genera) Re. Buenos Aires, Argentina 1992,



Las afectaciones a los intereses de un individuo por la ia de un sini i

son subilas e imprevistas y no se sabe cual serd su magaitud o que dafios que puedan
causar.

De lo anterior se desprende que un individuo hace una contribucion a de inad.
comunidad, para que ésta (mediante la cre.acién de un fondo comun) en su conjunto
responda por los dafios que pudiese tener cualquiera de los contribuyentes bajo el principio
de la buena fe. A esto se le llama una mutuatidad.

Como puede observarse lo anterior no es mas que una lidad que ponde ante la

ia de siniestros, pero debido al mi » desarrollo del hombre en sociedad se
complica la operacién antes descrita por factores como son: Montos elevados de los bienes,
objetos de todo tipo (no h ¢ ). SC

ocur

iedad mercantiles cuyo fin es la bisqueda del
lucro, namero eclevado de contribuyentes a la mutualidad y diferentes situaciones
econdmicas que dan pic al surgimiento de nuevas or i i 1 1

hoy en dia
aseguradoras.
2.2 Historia del Seguro.
No se tiene un dato exacto sobre el origen del seguro. Los primeros di se i
a las primeras épocas del comercio. Por cjemplo, los i hi distribufan sus
mercancias entre varios buques para enviarlas a través de los rios plagados de peligros de la
China (3). alrededor de 3,000 A.C. los Babiloni cicrtos dos de pré

donde el prestario no pagaba su deuda y los interese si el bien sufria algin dafio (4). Uno de
los antecedentes mds claros sobre el seguro son las Leyes de Rodas (Siglo IX) donde se
crearon las bases del procedimiento maritimo de la averia gruesa, para que en caso de algin
percance la comunidad protegiera el bienestar comun.

{3) “Gencral Insurance™, David L. Bickelhaupt
(4) ~British Insurance™, G. Clayton



Ninguno de estos ejemplos contiene los elementos basicos de un contrato de seguro, pero,
se afirma que los romanos desarrollaron estos contratos para los seguros mutuos de vida

(5).

El inicio de los seguros en la forma actual sucle atribuirse a los comerciantes dcl norte de
Italia, cuyas actividades se dispersaron pronto por los Paises Bajos ¢ Inglaterra, y segan
ciertos autores cl Duque de Flandes, en 1310 otorgd una carta para crear la Camara de

Seguros de Brujas en la que autorizaba el seguro de riesgos maritimo (6)

En Inglaterra, concretamente en Londres, las actividades de seguros alcanzaron tal

que cl Parl > tuvo que regular este rubro en 1601 promulgando la Ley
**‘Acta sobre pdlizas de seguros para mercaderes™ (7). Hasta estas fechas los seguros sélo se
empleaban para el ramo maritimo. No fue sino 79 afios después cuando se emitié la primera
péliza de seguro para incendio y 239 afios para que se expidiera la primera péliza para

proteger ramos diversos (8).

El incendio de 1666 en Londres motivé un rapido desarrollo de los seguros de incendio y
en 1969 se crearon varias compaflias para este fin, de las cuales la “Hand in Hand Fire
Office” fue la que mais tiempo operd hasta que fuc adquirida por la “Commercial Union™ en
1905 (9). Otras compailias también fucron creadas por aquellos aiios, por ejemplo en 1710
se fundé la “Royal Exchange™ y en 1720 la “London™. En otros paises de Europa y en

Estados Unidos bién se muchas emp dedicadas a los seguros. Por cjemplo,
en Estados Unidos B.
de i dio 11 da “Philadelphia Contributionship™.

Franklin organizé la primera compaflia americana de seguro

Es asi como la concepcién actual de los seguros se remonta al siglo XVIII, sin embargo, fue

hasta el crecimiento industrial del siglo XIX cuando los seguros tomaron gran auge.

{5, (6) y (7) “British Insurance™, G. Clayton
(8) “A History of british inswrance™, H- E. Raynes
(9) “The Sun Insurance Office™, P.G.M. Dickson



2.3 Clasificacion del Seguro.

De acuerdo con los articulo 7° y 8° de la Ley General de Instituciones y Sociedades

Mutualistas de Seguros (LGISMS) (10). las compailias aseguradoras o sociedades

mutualistas de Seguros podrian ser autorizadas en una o varias de las siguientes
“operaciones™, entendiéndose por “Operacién™ los grandes grupos de riesgos bajo los

cuales una compafia aseguradora puede contratar seguros, mismos que determinan la
clasificacion del seguro:

1. Opcraciones de Vida.- L.os que tengan como basc del contrato, riesgos que pucdan
afectar a la persona del asegurado en su existencia. Se considerarian comprendidos dentro

de estas operaciones los beneficios adici les, que b

dos en la salud o en accidentes
personales, se incluyan cn pélizas regulares de seguros de vida. También se considerarin

comprendidas dentro de estas operaciones, los contratos de seguros que tengan como

base planes de pensiones relacionados con la edad, jubilacién o retiro de personas.

11. Operaci de accid

v enfermedades.- Los que tengan como base la lesién o
incapacidad que afecte la integridad personal salud o vigor vital del asegurado,
ocasionados por accidente o enfermedad.

11L.Daflos.- Los seguros de dafios scran todos aquellos destinados a la proteccién de los

bienes y medios de generacién de ingresos del asegurado y se dividen a su vez en ocho
ramos:

1.- R de resp bilidad civil y ri profesi 1 El pago de la
indemnizacién que el ascgurado deba a un tercero como consecuencia de un hecho que

cause un dafio previsto en ¢l contrato de seguro.

€10) Lcy Geoeral de

de Seguros



2.- Ramo maritimo y transportes: E! pago de la indemnizacion por los dailos y
perjuicios que sufran los muebles. inmuebles o conductos objeto del traslado. Pueden
igualmente asegurarse los cascos de las embarcaciones y los aeroplanos, para obtener el
pago de la indemnizacion que resulte por los dafos o la pérdida de unos u otros, o por
los dafios o perjuicios causados a la propiedad ajena o a terceras personas con motivo de

su funcionamiento. En estos casos, s¢ podrd incluir en las polizas regulares que se
expidan, el beneficio adicional de responsabilidad civil

3.- Ramo de Incendio: Los que tengan por base la indemnizacién de los dafios y

pérdidas causados por incendio, cxplosion, ful ion o id

de naturaleza
semejante,

4.- Ramo agricola: El pago de indemnizacién por los dafos o perjuicios que sufran los
asegurados por wmuerte, pérdida o daflos ocurridos a sus animales o el pago de

indemnizacion por pérdida parcial o total de los provechos esperados de 1a tierra antes de
la cosecha.

S5.-R de A éviles: El pago de la indemnizacion que corresponda a los dafios o

pérdidas del automoévil, y a los daflos o perjuicios causados a la propiedad ajena o a

terceras personas con motivo del uso del automévil. Las ir

iones y iedades

mutualistas de seguros, que se dediquen a este ramo, podrin, en consecuencia, incluir en

las polizas regulares que expidan. el beneficio adicional de responsabilidad civil.

6.- Ramo de Crédito: ¢! pago de la indemnizacion de una parte proporcional de las
pérdidas que sufra el do como

de la insolvencia total o parcial de
sus clientes deudores por créditos comerciales

7.- Ramo de Diversos: cl pago de la indemnizacién debida por dailos y perjuicios

ocasionados a personas o a cosas por cualquier otra eventualidad.



8.- Otros.- Son aquellos especiales dictados por la Sccretaria de Hacienda y Crédito
Publico.

2.4 Pr o do Aseg i o y Difumi i6n del Riesgo

Las partes que participan en el proceso gencral de aseguramiento y difuminacidn que sigue
el riesgo a cuando éste es transferido son:

a) Asegurado.- Persona fisica o moral que contrata el scguro, por encontrarse su persona o
sus bienes expuestos a un riesgo

b) Agente de seguros.- Persona fisica 0 moral que promucve y asesora sobre productos de

seguros y rcaliza el contacto entre asegurado y compafiia de seguros, ya que esto por
reglamentacién legal no puede hacerse directamente.

c) Compatfiia ascguradora.- Es una entidad econdmica dedicada a resarcir las pérdidas de

patrimonio o de ingresos de los asegurados que sean afectados por la ocurrencia de un
riesgo previo pago de una prima.

d) Corredor de reascguro.- El Corredor de Reaseguro es una empresa cuya finalidad es

prestar servicios dc cotizacién, colocacién, asesorfa y itacién a las Compafii

Ascguradoras en cuanto a sus programas de reaseguro mediante el establecimiento de un
contrato.

) Reasegurador.- Entidad econdmica dedicada a compartir los riesgos aceptados por una

compaiifa aseguradora mediante el pago de una prima.

f) Retrocesionario.- Entidad econémica dedicada a compartir los ricsgos aceptados por un
reasegurador mediante el pago de una prima.



Una vez definidos los conceptos anteriores unalizaremos el cuadro 1.1 donde se puede
apreciar la interaccién de los entes mencionados con el fin de compartir y difuminar el
riesgo.

Como se puede observar dentro del esquema antes mencionado el proceso de

aseguramiento no comprende sélo al asegurado y la aseguradora, sino que intervienen

otros ¢l »s que interactitian dentro de este proceso y ¢l cual puede dividirse en
tres fases:

CUADRO 1.1 “PROCESO DE ASEGURAMIENTO Y DIFUMINACION DEL
RIESGO’

] ‘

" RETROCE-
AGENTE DE COMPARNIA DE REASEGURADOR

e RCOME @
fEL =)o}
=




Fase 1 Seguro Directo (Cuadro 1.2)

El p se inicia do una persona fisica o moral (a quien d i é xdo™
destacando que en la practi no adqui esta calidad sino hasta haber celebrado un
contrato de seguros) tiene una necesidad de compartir el riesgo al cual esta expuesto y por

1o que se acerca a un agente s¢ SEEUros.

El agente de seguros analiza el riesgo y asesora al ascgurado sobre las diferentes

protecciones que le puede ofrecer una o © en al| casos (como el

de los iles por ejemplo dar el precio de la proteccién.

El agente de seguros lleva el riesgo lizado a la Ascgurad para que ésta evalie y fije el
precio de la proteccién.

La compafiia de seguros otorga al de

"4 elp iodelap ién para que lo
al do. Si el do pta el precio que ha dado la aseguradora lo
informa al agente de seguros para que éste acuda con la compafiia de seguros a dar la

f idad del do. Es do la pafifa de scguros expide una pdéliza
de seguros en la cual se

pecifican los térmi; y dici de la i6n y la
proporciona al agente de seguros. :

El ag de seg ga la péliza de i Yy dici de la pr ién al
asegurado.



CUADRO 1.2 “FASE 1: SEGURO DIRECTO”

Asegurado com mecesidad de compartic con un terceso ¢l riesgo al que esta cxpuesto.

$ $ ¢

Especialista ¢n coberturas y
Agente de seguros que actha productos que vende una
como lutersmediario entre 1a Compatia de Seguros.
Compaiia de Scguros y ol Asesors al Asegurado sm todo lo
Asegurado

relativo s lax protecciones que
puede contratar en cuanto a

i

La Compnfifa dc Scguros fijm el
precio de ta proteccién (Prima)

$

I.n :o-’.lh de Seguros explde

liza de seguros con los

I‘r-llll ¥ condiciones de la
cobertura.

Fase 2 Resseguro (Cuadro 1.3)

Una compafifa de seguros tiene una capacidad limitada para ir riesgos por
propia, por lo que se auxitia del £ para esa capacidad de ptacién de
riesgos y cs cn ese > do busca a emp de con e} fin de difuminar
el ri La gurad pucde la proteccién de reascguro acercdndose en forma
di a los res © mediante un corredor de £ En el pitulo I
profundizanr€ sobre esta tema de reascguro y commedor de reascguro,



Fase 3 Retrocesién (Cuadro 1.4)

no d hacer frente por sf

Al igual que las compaiifas de seguros, los

mismos a todos los riesgos que asumen, por lo que di un p imi al
anteriormente expuesto buscan tener una retrocesién a la que se pucde definir como el

a4

> de los




COUADROD L4 FASE X RETROCESION™

( B Guverlor de d
Q qc—:;uﬂ-.nhymh

I_B'F'-'_ﬂ-mib-qlm
Sngliicon . g
i’ i sencilio pars of S rador erater an
g \_ Reroceskamrio.
B Renprady o ignd / \
o= Cosgmilin e Supaos
e wme copaxhdad
1 T 1
ammpher viagys por oauin
peapin pr bo asl reourre 8
in setvormidn s
e anayteridios A reggxics y h
pn cangartir o riegp can
=1 N
A Faamggewder passie
o o b B ' a
Fetessbeusien en fxnn .,
e p—————, e gl pago e
2.5 imp. ia del S de Asegurador dentro del
Sk Fl & Mexi
El sector asegurador mexicano esta integrado por los do: dmini dores de
riesgos, de seg s de seguros, instituciones de seguros. corredores de
los gurad jonal guradore. jjeros con rep i6n en
Meéxico, aj d i y ex jeros, insp de riesg i 1 y
diversas iaci laci das al scguro y las autoridades competentes.




Segun la Comision Nacional de Seguros y Fianzas (11) al ler. tri de 1995 exi ecn

Meéxico los siguientes or i que en su j forman el 2 i

Compaiiias de Seguros.- Dentro del sector asegurador existen un total de 48 compaiiias de
seguros de las cuales 2 son del sector puablico, 43 pertenccen al sector privado, y 3 mas son
sociedades mutualistas (conjunto de personas que recalizan una aportaciéon determinada a

una mutualidad, para que ésta mediante la creacion de un fondo comun, en su conjunto

de los contribuyentes bajo el principio

responda por los dafios que pudi tener
de buena fe). Estas empresas por orden alfabético son:

1 Sector Piblico:

1. Agroasemex
2. Aseguradora Hidalgo

Il Sector Privado:

1. Aba Seguros

2. Anglo Mexicana de Seguros
3. Aseguradora G.M.B. Atlantico
4. Ascguradora Havre

5. Aseguradora Interacciones

[+

. Aseguradora Inverméxico

~

. Aseguradora Mexicana
8. Ascguradora Obrera
9. C.B.l. Seguros

10.Cia de Seguros Veracruzana

{11) CNSF “Actualidad en Seguros y Fianzas” Encro-Marzo 1993



1. Cia, Mexicana de Seguros de Crédito
2. Chubb de México

3. General de Seguros

4. Geo New York Life

5. Grupo Nacional Provincial

6. La Latinoamericana de Seguros

7. La Pcninsular, Cia. General de Seguros
8. Metropolitana, Cia de Seguros

9. Principal Internacional, Cia. de Seguros
10.Pr ion Agrop ia

11.Qualitas, Cia de Seguros

12.Seguros Allianz de México

13.Seguros Atlas

14.Seguros Banamex
15.Seguros Banpais
16.Seguros Cigna
17.Seguros Comercial América
18.Scguros del Centro
19.Scguros El Potosi _
20.Seguros Génesis
21.Seguros Inbursa
22.Seguros Intcramericana
23.Seguros La Territorial
24.Seguros Margen
25.Scguros Monterrcy Actna
26.Seguros Probursa



27.Seguros Reliance de México
28.Seguros Serfin

29.Seguros Tepeyac

30.Tokio Marine, Cia. de Seguros
31.Zurich Chapultepec

1T Mutualistas

1. Previsién Obrera

2. Proteccién Pesquera
3. Torreén, Soc. Mutualista de Seguros.

i fes: En México operan sélo dos empresas dedicadas al negocio de

Reaseguradores
reaseguro, €stas son:

1. Reaseguradora Patria, S.A.
2. Reaseguros Alianza, S.A.,

Oficinas dc representacién de reascguradorces internacionales:

® Muenchener de México.
e Skandia Internacional.

e Cia. Suiza de Reaseguros.
e Axa Re.

« Scor Mexicana

& Gerling de México.

e Corporacién Mapfre.

» Kolnische Latina



e Mercantile & General

e Tokio Marine & Fire
Corredores de Reaseguro:

e Reinmex Intermediario de Reaseguro
e Agencia Interocednica i

e AonRe.

e Hogg Reinsurance Group

e Corredores de R o Interr ional (C.R.1.S.A.)

e Alexander Howden

e Conresa

e S.M.L

e Grupo Internacional de Reaseguro (G.I.R.)
e Willis Faber

Con el fin de dejar claramente definida la importancia del sector asegurador y para efectos
del presente estudio a continuacién mencionaré algunos aspectos econdémicos

representativos de este sector:

En lo que respecta al impacto del sector asegurador en la economia nacional la Comisién
Naci ! de £ y Fi en la publicacién “Actualidad en Seguros y Fianzas™

/(Enero-Mmzo 1995) (12) define esta relacién de la sigui forma:

(12) CNSF “Actualidad en Scguros y Fianzas™ Encro-Marzo 1993



“El di ico ¢ i global del sector asegurador a lo largo de jos ultimos afios le
ha permitido elevar duai su partici i6n en cl j de la ia. De esta

forma. el por je que rep la ision de primas del Producto Interno Bruto crecid
de un 1.15% en 1990 a un 1.64% cn 1994. No obstante ello. la actividad ascguradora
continiia ocupando un lugar modesto dentro del total ¢ la produccién nacional lo que denota

su gran potencial de crecimiento para los préximos afios.”

De lo anterior puede deducirse que este ramo ha crecido en los iltimos aflos y seguirda

desarrolléndose en los préoximos, y ello ha traido consigo mas empresas que operan en el

ramo de seguros y por ende mayor competencia por una parti ién en el do. De

este altimo punto se desprende que las organizaciones tienen que ser mas eficientes y

productivas si quieren sobrevivir en el nuevo to de comp ia y globalizacién.

Por otro lado, el sector asegurador es también una fuente de trabajo, generando en promedio

en los altimos 5 aflos 20,440 empleos directos:

Afio Personal Total Funcionarios Empleados

1990 20,544 1,322 19,222

1991 20,456 1,610 . 18,846

1992 20,687 1,593 19,094

1993 20.067 1,542 18,525

1994 20,446 1,740 18,706
mﬁful BCCTor Ascgursdor Mexicana 1990- 1994

La cartera total de sector asegurador dividida en sus tres grandes ramos (Vida, Accidentes y
Enfermedades y Daflos) en los ultimos S aflos se ha mantenido estable, siendo su

comportamiento el siguiente:



Ramo de
Accidentes y
Afio Ramo de Vida Enfcrmedades Ramo de Dafios
1990 35.71% 7.26% 57.03%
1991 35.57% 8.40% 56.03%
1992 34.14% 7.82% 58.04%
1993 33.65% 7.98% 58.37%
1994 34.88% 8.45% 56.67%

Fuenie: CNSE ~El Comportamicnio el Scclor Ascguradar Mexicans 1990-1994

En el cuadro anterior se puede apreciar que aunque el ramo asegurador ha crecido

comparado con el P.I.B., no se han modificado pricticamente la composicion de la cartera.



CAPITULO 111
“EL REASEGURO Y EL. CORREDOR DE REASEGURO”

3.1 Definicién e i rtancia det R guro.

El reaseguro al igual que el seguro tiene como objetivo minimizar las pérdidas de alguicn,
siendo cn el caso del reaseguro las aseguradoras, El reaseguro en su término mds simple se
puede definir como el “El seguro de las aseguradoras™ y su funcién es proteger a las
compailias aseguradoras de las pérdidas que pudiese llegar a tener mediante la firma de un

contrato basado en dos principios fundamentales

e La Buena Fe.- Es un voto dc confianza y esta relacionada con la conducta de la
aseguradora y del Reasegurador, ya que ninguno de cllos deberd actuar con dolo con

mala intencién en las actividades relativas a el contrato de reascguro. Gencralmente el

Reasegurador no interviene en la 1 ién de los riesg ni en los ajustes de Jos
siniestros, etc.. de los negocio en los que participa, sino que delega en forma total estas
actividades en ¢l asegurador. Es una confianza tinica en la prictica del reaseguro, ya que

el Reasegurador oyc, ve, actia, gana y pierde a través del asegurador.

= Mutualidad de la Suerte.- “*E]l Reasegurador afronta o sc beneficia de las contingencias
negativas o positivas que afecten al asegurador directo, aun cuando éste veluntariamente
las haya provocado, siempre que haya actuado sin mala fe, es decir, sin dolo o culpa

grave™ (13)

De la misma forma Ariel Ferniandez en su libro *Manual de Rcasc@ro" define al reaseguro

como:

“Manuat de Reaseguros™ Femandez, Aricl, £d General Re. Buenos Aires, Argentina 1992,

¥
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“El reaseguro cs una forma ascguradora de segundo grado, a través de cuyas diversas
modalidades las entidades aseguradoras procuran homogeneizar y limitar las
responsabilidades a su cargo. para normalizar ¢l comportamiento de la cartera de los riesgos
asumidos, por medio de la cobertura de los desvios o desequilibrios que afecten la
frecuencia, la intensidad, la distribucion temporal o la cuantia individual, de los siniestros

que se produzcan en la misma.”

Reasegurar surge como una nccesidad de la Aseguradora de desplazar una parte de Ia
responsabilidad que adquirié al haber celebrado un contrato de seguro, ya que las
aseguradoras por si mismas no pueden responder por todos los ricsgos que asumen (pdlizas
de seguro), es decir, su capacidad financiera no es lo suficientemente grande para hacer
frente a toda la responsabilidad que han adquirido con los maltiples asegurados, por lo cual
difuminan el riesgo y absorben sélo una pequefia parte de acuerdo a sus condiciones y
capacidad econémica. Con esto se busca limitar las pérdidas en el caso dec un evento
catastréfico (Terremoto, huraciin, maremoto, inundacién, etc.) que produzca dafios en
varios bicnes asegurados. Debido a lo antes expuesto se puede afirmar que no puede existir

el seguro sin el reaseguro.

Ya que el reaseguro busca la maixima dispersion de riesgos posible se convierte
io de tipo internacional, por que debido a las grandes Sumas

ial en un neg

Ascguradas (14) que se manejan y a sus acumulaciones geogrificas, éstas se deben

difuminar entre muchos r dores general por todo el mundo. Asi el reaseguro
se convierte en un mecanismo de divisién y distribucién de riesgos que permite al

g dor directo p ri que excedan su capacidad financiera.
licadas al niento

Entre otras causas de por que se reascguran las empresas

tenemos las siguientes:

de Scguros cs en caso de una

(14) Suma Asegurada~ Monto por el que se ascgura algo ¥ hasta por <f cual fa
pérdida.

[
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e El reaseguro ayuda a la aseguradoras a limitar sus pérdidas en caso de que un evento
catastréfico produzcea dafios en varios bienes asegurados.
Yy t

e Representa una garantia para los asegurad ilidad para los dores saber

PPy

de su 1 fi i ¥ que en

que la responsabilidad del asegurador no

caso de la ocurrencia de un siniestro podra responder por la indemnizacion.

e El reaseguro da confianza a los accioni de las compailias de seg , pucs los protege
contra posibles mermas de patrimonio social y garantiza un rendimiento normal de las

acciones.

La aseguradora realiza una serie de andlisis técnicos para definir cual es su responsabilidad
total y que proporcién de ella puede afrontar por cuenta propia y quc parte cedera a
reaseguro. El traspaso de esta responsabilidad se realiza mediante ¢l pago de una prima de
la Aseguradora al Reasegurador y es precisamente aqui donde surge la figura del Corredor
de Reaseguro, quien por €l cobro de una comisién realiza el enlace entre las dos partes antes
mencionadas, si bien es cierto que la aseguradora pucde recurrir directamente al
Reasegurador, en muchos casos el mancjo del proceso de difuminacién del riesgo es mds
sencilla y costeable para la Aseguradora si utiliza los servicios de un Corredor de
Reaseguro.

Se debe sefialar que los reaseguradores también se aseguran mediante un proceso similar al

anteriormente descrito y a esto se le llama retrocesién.

3.2 Historia de! Reaseguro

Al igual que el seguro no existe un dato exacto sobre donde y cuando se inicié el reaseguro,

pero existen algunos di que pueden orientar su aparicién. Si bien es cierto que ¢l

reaseguro ha estado siempre muy cerca del seguro como tal. los primeros registros



disponibles sobre reaseguro, segun el libro “Una Historia del Reaseguro™ de A. Rendroff
editado por Sterling Offices, aparecen durante ¢l siglo XVIII y quedando bien definido y
establecido durante el siglo XIX.

El reaseguro en su sentido verdadero, era un procedimiento aceptado generalmente entre los
suscriptores de seguros maritimos a finales del siglo XVII. James alan Park en su obra
sobre el “A System of the law of marine insurance” publicada en Londres en 1800,
menciona una ordenanza de Luis X1V de Francia fechada en 1681 que dice: “Sera legal que
tos ascguradores reaseguren con otras personas aqguellos riesgos que hubieran asegurado
previamente por si mismos™, (15)

El empleo del reaseguro se incremento durante el siglo XVIII en toda Europa, sin embargo,
a causa de ciertos abusos (no especificados) en Inglaterra fue prohibido por un Acta
publicada por el Parlamento en 1746. No fue sino, hasta 1864 cuando se emitié otra Acta
que anulaba a la de 1746 y se dio legalidad al reaseguro (16).

De la misma forma que en ¢l seguro, el recaseguro empieza en forma facultativa, es decir
riesgo por riesgo, pero al transcurso de los afios y al complicarse las operaciones de seguro
dada la gran variedad de riesgos y el volumen dc los montos, se tienen que idear también
nuevas formas de reaseguro surgiendo asi ¢l reaseguro por contratos. Sobre este ultimo
método ¢l primer dato conocido es de 1821, cuando dos compafiias europeas celebraron un

arreglo contractual.

Al principio fos asegruadores y- los reaseguradores actuiat indisti dependiendo
de cada caso, sin embargo la primera empresa de reaseguros como tal, surgié en 1842 en
Alemania, su objeto cra el de contratar las cantidades excedentes de su compaifiia matriz,

Muchas compafiias aseguradoras siguieron este mismo método.Pero no fue sino hasta 1852

d s

entré en la primera reascguradora independiente denominada Kdlnische

Rilckversicherungs Gesellschaft (17)

(15) “History of reinsurance™, E. Golding
(16) ¥ (17} “Law and practice of reinsurance™, E. Golding



3.3 Clasifi ion Técni

de la Operaciones de Reaseguro

Dadas las caracteristicas bien definidas de las op i de se divide en dos
clases:

guro F ive

Es la forma mas antigua de reaseguro y se refiere a una suscripcion de negocio por negocio,
es decir en forma individual. La principal caracteristica de cste tipo de reaseguro, como su
nombre lo indica, ¢s que el Reasegurador tiene la facultad de decidir si participa o no en el
negocio que le esta ofreciendo 1a compaiifa de seguros.

En la actualidad el reaseguro facultativo se da por que una compafiia aseguradora no tiene

capacidad automitica suficiente para absorber estos riesgos, porque este tipo de riesgos esta

1uid

de sus cor (mas adel habl

¢ del r guro por ) y/o por que la
aseguradora busca mantener homogeneidad cu iva o litativa de su cartera.

El reaseguro facultativo ha sido la base para el desarrollo del Iro por >S como
ia del imiento mundial del seguro y del reaseguro, debido a que los negocios

> de suscripeion lento y de dificil operacién por que se trata

£ 3 14
1vVos un

de riesgo por riesgo.

El reascguro facultativo ofrece las siguientes ventajas:

o Dependiendo el negocio el R gurador puede P o h el riesgo.
e La Aseguradora puede sel i libr alosr gurad de cada negocio
e Sec cada negocio que se ptaenr Q.
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® Dependiendo de la politica de suscripcion se pucde tener una cartera homogénea.

® Se pueden solicitar medidas de proteccion del negocio en cuestion a la aseguradora y asi
tratar de minimizar la probabilidad de pérdida. es decir, se tiene cierta injerencia en la
decision de la aseguradora para suscribir este tipo de riesgos.

=« El precio de reaseguro esta dado en forma exacta para cada negocio.

e Se conoce la seleccidn y suscripcion de la cartera de las aseguradoras.

Algunas de las des jas del r aro facultativo son:

+ La administracién de este tipo de negocios es elevada en cuanto a carga de trabajo y
costo por que se trata de negocio por negocio.
e La aseguradora no puede emitir una péliza de seguro si no ha recibido previamente el

respaldo facultativo de los reascguradores.

A su vez el reaseguro facultative se divide en dos:

a) Reaseguro Facultativo Proporcional.- En este clase de negocios facultativos el

Reasegurador participa en la misma proporcién de la suma asegurada, de la prima y de

los siniestros, en otras palabras Ia P bilidad del r 74 dor ¢s proporci ! a su

participacion a la prima que recibe.

b) Reaseguro Facultativo No Proporcional.- En este tipo de reaseguro el Reasegurador no
responde por las pérdidas en forma proporcional, sino participard en cllas una vez que
éstas sobrepasen un limite previamente establecido.

Reaseguro por Contratos o Automiético

El reascguro por contratos o automitico es un acuerdo entre la compaiiia Aseguradora y el

Reasegurador, por medio del cual, éste altimo se p a P en forma



ica una bilidad determinad.

en todos aquellos ricsgos que suscriba la

Aseguradora y que se enci en d de los para blccidos en el Este
tipo de reaseguro es de cariacter obligatorio tanto para la Aseguradora como para el
Reasegurador, ya que por un lado la primera se p a ceder al R dor todos
los riesgos suscriba y estén cc lados en el cc y los dos estan obligad a
aceptar todos los ri que la dora les de

Algunas de las jas del guro por son:

* Sec reduce en gran medida la carga de trabajo por ¢l manejo del reaseguro.
@ Laadministracién del

uro se facilita y se simplifican procesos.
e La aseguradora tiene mayor poder de decision para P ios y por ende ofrecer
cobertura inmediata a sus clientes.

Las desvi jas del uro por >S sOn:

El Reasegurador no puede rechazar ningun riesgo que este comprendido en las
condiciones del contrato.

+ En algunos casos los resultados de la aseguradora son diferentes a los que obtiene el

R dor debid

> a la antisel i6n de ri de este ultimo.

El reaseguro por contratos se divide en dos partes ck dife iad.

a) Contratos Proporcionales.- El o por propr i 1 se denomina también

de riesgos, ya que ¢l ascgurador dirccto transfierce al Reasegurador una determinada
porcién de las resp bilidades quec ha ido en las péli

que comp 1 su cartera
y serd responsable por ese mismo porcentaje de al ocurrir un siniestro, dicho de otra

forma el Reasegurador participa en las primas y en los siniestros en la misma proporcién
que participa sobre la suma asegurada.
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Existen cuatro tipos de contratos automaticos proporcionales:

1.

b)

Cuota Parte o de Parnicipacion.- En esta clase de contratos parti

ipan la cc

n hl S

su participaci (expresada en un porcentaje fijo) en todas las
poédlizas que emita y el resto lo cede al Reasegurador. Los siniestros tendran que ser
q

pagados por ambas partes en la proporcién pors ual fija blecida previ en el

contrato. En esta forma de contrato la compailia aseguradora esta obligada a ceder y el

R Y

P una partici i6n fija en toda y cada uno de los riesgos que la
primera contraiga.

E d - La adora se p a ceder y el Reasegurador a aceptar una
participacién en todos los excedentes que se le produzcan a la compaiiia de seguros, ésta

ultima tiene el derecho de retener la cantidad (%) que mads le convenga, cediendo ¢l resto

al R d La adora no tiene la obligacién de ceder todos los riesgos que
acepta, pero si de sus excedentes.

Facultativo Oblig: io.- En este tipo de la dora tiene la facultad de
ceder los riesgos y el R« gurador tiene la obligacién de aceptar todos los riesgos que
se apeguen a las dici del

Open Cover (Cobertura Abierta).- Es un contrato que funciona de manera proporcional,

es decir el R dor p 4 los sini os en el mi p je en que haya
-

participado en las primas. Este €s un tipo de contrato que otorga amplias facilidades para

ia pafiin ascg cl ynoes in que los d lo P

C No Prop i 1l o E: » de Pérdida.- En esta clase de contratos el

Reasegurador no participa en la misma proporcion ni en la suma asegurada, ni en las

primas, ni en los siniestros, sino quc la aseguradora paga una prima al Reasegurador, y

éste pagari las pérdidas que reb un determinado (llamado prioridad) hasta un
limite establecido, es decir ¢l R dor a bio de una prima es responsable
1 de las pérdidas que sobrep una cifra establecida.
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Este tipo de contratos se clasifican a su vez en.

1. Exceso de Pérdida Working Cover o Cobertura de Operacién.- Es un tipo de contrato en

el cual el Reasegurador cubre los sini 0s quc afc a una <4 en forma

individual, pero que sobrepasen un blecido M. do “prioridad™ hasta un
cierto limite previamente fijado. El Exceso de Pérdida Working Cover cubre las pérdidas

individuales (riesgo por riesgo) que estén por encima de la prioridad y que afecten

cualquier riesgo de la cartera cubierta y provenientes de cualquier hecho escrito en el

contrato.
Exceso de Pérdida Catastréficos.- Este tipo de contratos cubre, como su nombre lo
ofes (G 1 hechos de la naturaleza:

indica, las pérdidas originadas por
Terremotos, Huracanes, Inundaciones, etc.). Aquf la prioridad, a diferencia de los

contratos Working Cover, no se establece por riesgo, sino por un evento y deben verse
por un mi hecho para

involucrados un determinado numero de pérdidas origi
que pueda considerarse la afectacién a un contrato catastréfico. El Reasegurador pagard
las pérdidas que rebasen la prioridad y que sean consecuencia de un sélo evento que
involucre a varias pérdidas.
Exceso de Pérdida Stop Loss o Limitacién de Siniestralidad.- En este tipo de contrato el
Reasegurador no es responsable por las pérdidas que sobrepasen una cantidad
deter minad como con los dos casos anteriores, sino participa en las pérdidas de
acuerdo a la siniestralidad (18) ocurrida durante la vigencia del contrato. Hasta que la
siniestralidad alcance una cifra determinada (%) previamente determinada serd entonces
do el R ador pagard a la compaifiia aseguradora toda y cada una de las

pérdidas sin importar su magnitud pero con un limite establecido.

el total de entre ¢l total de prima. Ambos de un famo y perfodo determinado

(18).- Lasi se obtiene
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3.4 Definicién y Operacién de un Corredor de Reaseguro

El Corredor de Reascguro es una empresa cuya finalidad es prestar servicios de cotizacién,
i A doras en > a sus

col ién fa y pacitacién a las Cor

programas de reaseguro mediante el establecimiento de un contrato y por lo que cobrard
una comision llamada corretaje de reaseguro misma que depende del tipo de negocio sobre
€l cual s¢ este trabajando. Es importante seflalar que un Corredor ayuda a la reduccién de
los costos de reaseguro para una Compaiiia Ascguradora, ya que para ésta resultaria muy
caro y engorroso, administrativamente y en horas hombre, cotizar y colocar sus propios
programas de reaseguro, por lo que al contratar los servicios de un Corredor de Reaseguro
simplifica todos estos trimites, ya que éste ultimo realiza todo el trabajo y por lo tanto para

1a empresa de seguros e€s mas fiicil y barato tratar con un sélo Corredor de Reaseguros que

con hos R dores.

El Cormredor de Reaseguros para ser mis eficiente y ripido en el desarrollo de sus
actividades busca la alianza con diversos Corredores establecidos en los principales
mercados de reaseguro del mundo, es decir tiene corresponsales en los diferentes mercados

y con cllo aporta nucvas idecas y productos traducidos en novedosos esquemas de reaseguro

e

ias A doras, asl como nuevos mercados de guro quc p

para las p

surgir.

De la misma Torma un Corredor de Reasecguro realiza diversos anilisis sobre los productos

y precios exi enel do y toma i que permiten cstindarizar los términos y

dici der o para las empresas de scguro y lograr con lo anterior un equilibrio
que g un negocio productivo para todas las partes invol d Los Corred: de
R ticnen bié peciali en cada ramo del seguro lo cual les permite

a las Ascguradoras en ¢l discilo de sus prog) de 1ro.




El Corredor de Reaseguros debe a su vez cumplir con caracteristicas bdsicas par lograr

competir. Entre estos atributos se puede hablar de que los C dores de R os tienen
que colocar los negocios con R dores de plia solvencia moral y econémica, que
tengan contacto en forma direcita o medi corresp les en todos los mercados del
mundo para poder negociar en difc bito. con una infr sélida en

todos los aspectos para brindar el mejor servicio a sus clientes, asi como tener una péliza de

errores y omisiones. Sobre este ultimo punto es necesario comentar quc el Corredor de
Reascguros traspasa el riesgo a los r ad

res y no T por cuenta propia,
pero si tiene una responsabilidad al realizar el proceso de cotizacién y colocacion de

programas de reaseguro, ya que si comete algin crror durante ¢l proceso esto se vera
reflejado al momento de que ocurre un siniestro y por lo que la Aseguradora tienc el
derecho de cobrar por la pérdida y ¢l Reasegurador tiene también el derecho de no pagar el

siniestro por que no asumié una responsabilidad determinada. Si el probl

anterior se
debié a un error del Corredor de Reaseguro éste debe hacer frente a su falla y por lo tanto
debe pagar la pérdida por propia o}

do uso de su pdéliza de errores y omisiones.
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CAPITULO IV
“TEORIA DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS™

4.1 Introduccién a ia Reingenieria de Procesos.

Como se iono anterior

e, a través del siglo XX han surgido y desarrollado diversas
teorias administrativas que se enriquecen unas a otras y que son aplicables de acuerdo a
diferentes necesidades de cada organizacion. Asi mismo. no existe una teoria administrativa
aceptada universalmente y aplicable a todos los casos.

En este capitulo se expondra a la reingenieria como un alternativa muy valiosa que puede
ayudar a que una organizacién enfrente las condiciones actuales y futuras sobre las cuales

esta operando y compiticndo. Las entidades no deben de perder de vista quc tienen
renovarse y adaptarse o morir.

En esta parte del estudio. se citarin varios co

ptos de r

ia, las principal
caracteristicas de ella, sus pri d dol

. dgia y herramicentas. En el
siguiente capitulo trataré la aplicacién de la reingenieria en un tipo de organizacién
especifica como lo es un Corredor de Reaseguro.

P -
pios, fur

Existe una discusién en cuanto al comienzo exacto de la reingenieria.
P 1

Algunos
pr de laind

ia y teéricos de la administracién aseguran que la reingenierfa en
las or izaciones pezé en la década de 1980, cuando la industria automotriz
golpeada por sus rivales japoneses, comenzé a integrar ¢l disefio del

autom6vil con la automatizacién de la linea de ensamble.

d idense. 1

Para lograr esto, los
nortecamericanos combinaron varias ideas como justo a tiempo, calidad total, etc.(19).

as dela "L

Jeffrey Ed. Panorama 1994
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Otros afirman, que la reingenicria es un término que se utiliza como tal desde hace

aproximad 5 anos jo Hammer y Champy emplearon por primera vez este

y lo pl on en su libro llamado “Reingenieria”. Estos autores utilizan esta

denominacién para definir una teoria que aglutina herramientas o teorias previamente

propuestas por otros autores. Fl. y Champy para clab su teoria de reingenieria
toman como base muchas de las metodologias ya exi y las lan para formar la
reingenieria, tales como: Calidad total , justo a tiempo, mejora cc b h king
¢lrculos de calidad, desarrollo organi: i 1 je moti i 1 servicio al cliente,

etc. Sin embargo, ¢l mérito de estos dos autores es el haber combinado todos estos estudios
en un nuevo concepto. Ademas, agregaron una basc tecnolégica y enfocaron los procesos

de una organizacién con el fin principal de sati a los cli partiendo de una “base

cero™.

4.2 Fundamentos y Principios de Reingenieria

PR tlicad

Para describir la teoria de reingenicria tomaré como base el libro “Rei ieria™ p

en 1993 por Michael Hammer y James Champy. Esto, por que considero que son los
autores que tratan cl enfoque teédrico de este tema con mas precisién. Antes de p
quiero establecer que de Ia obra antes citada sélo extracré la teorfa de la reingenieria en

cuanto a principios y fundamentos, ya que los aspectos de la metodologia de aplicacién

lizaré las p de varios estudiosos de este tema. De hecho en el libro antes citado

no se menciona una metodologia, sin embargo en este capitulo ecxpondré varias

metodologias que permitan al lector conocer y evaluar al de las difée alternativas

existentes en esta materia.

Hammer & Champy sostienen que en el ambi de i6n de las or i iones existen
tres fuerzas que han motivado un nuevo escenario. Estas tres fuerzas, llamadas “Las 3 Ces™
tienen que ser consideradas y analizadas detenidamente por las empresas si quieren
adaptarse y sobrevivir. Las “tres Ces™ pueden actuar juntas o individualmente y tienen un

efecto directo sobre la operacion de la empresa:
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1. Clientes- La primera fuerza del nucvo ambiente son los clientes. ya que son ellos
quienes dominan en la relacidon “‘productor-comprador” fundamcntalmente por dos

razones:

e El cliente tiene acceso facilmente a mucha informacién en todos los campos.
« El comprador decide que quiere comprar, sobre que condiciones, a que precio,
cuando y donde. Ademds, los clientes buscan un trato individualizado que

satisfaga r

1te sus idad En la actualidad cada comprador tiene varias

alternativas para clegir aquella que lo deje plenamente satisfecho.

2. C ia- La

gunda fuecrza es la competencia, misma que se ha incrementado

dical ite.  Actual 1 hos nichos de mercado con infinidad de

alternativas para satisfacer al cliente. A esto hay que agregar la globalizacién y el rapido

desarrollo de la tecnologia que tracn consigo una diversifi ién de la cc H

Ademas, para sobrevivir actualmente hay quec competir en ¢l mismo nivel de las mcjores
compatfiias del mundo.

3. Cambio- La tltima fuerza es ¢l cambio. En ¢l mundo contemporaneo la tnica constante
es cl cambio y para ello las empresas deben tener una rdpida capacidad de respuesta
reflejada en la adaptacién a las nuevas condiciones que no son estables y que se
renucvan dfa a dia..

En este do donde predomi los clientes, la in y el bio surge Ia

reingenieria como una altermativa para sobrevivir.

Antes de pasar a definir a la reingenieria describiré las bases que la sustentan y que son

esenciales para que ¢l esfuerzo tenga éxito.
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La reingenieria es un proceso finito que busca la mejor practica de las actividades. Aunque
dio segun iniéon de varios autores es

el pr

la duracién depende de cada organi

de dos a tres aifios.

El mundo en el que se desenvuelven las organizaciones es muy complejo por lo que es

necesario conocerlo perfectamente. Intervienen muchos factores que deben ser tomados en
son ial y deben estar

consideracion para iniciar una reingenieria pero al
siempre presentes para tener éxito:

e Contar con una “visién clara y bien definida™ de Ia organizacién. Con ello se logra que
los esfuerzos del desarrollo de la reingenieria no divaguen y lleven el proyecto al
fracaso. Por visién se entiende lo que la empresa desea ser, tener y hacer en un futuro
ideal. Esta visién debe de englobar la razén de ser de Ia empresa y es donde la empresa
quiere llegar. Entre mayor sca la claridad y el detalle de Ia visién, mas facilmente sc

podri traducir en realidad.

Tener un “enfoque al cliente™. La reingenierfa sélo puede tener éxito si estd encaminada
idades de los cli Para ello hay que conocer el

a satisfacer pl las

mercado y aprender a evaluario, saber que necesita y lo que le molesta al cliente, las
i de la comp ia, etc.

ventajas y desventajas del producto ofrecido, el P

e Buscar “r itados de negocio™ Jo cual implica que 1a organi ion tiene que dirigir sus

hacia tres dir i Clientes, pleados y

Considerar ¢l “factor humano™ como parte esencial del esfuerzo de Ia reingenieria. Esto
implica que con la reingenieria los procesos se hacen mas simples pero los trabajos se
tornan mas complejos. El recurso humano debe estar facultado para tomar decisiones y

o emplear sélo capacitacién, sino ingresar en un ambiente de educacién y culturizacién
constante que lleve al personal a un desarrollo integral, todo enfocado a satisfacer a los
fio del trabajad es automotivado, proactivo y con vision de

clientes. El ¢

36



negocio. Para ello el empleado debe trabajar en equipo, encontrar su actividad retadora.

satisfactoria y no rutinaria. Las actividades rutinarias se automatizan o sc eliminan.

e Romper ei “paradigms de si . General ¢l enfoque de sistemas en una

organizacién es desarroliar computadoras y paquetes (Hardware y software) para una

W .

actividad o departamentos funcionales especificos, Sin g0, Si se

este
paradigma, el desarrollo de los sistemas debe estar centrado en el apoyo de la operacién

de un proceso determinado y que ademads ayudar a la toma de decisiones.

e En esta nueva concepcién el usuaric (departamento) no diseiia y pide al drea de

informitica un sino un equipo multidisciplinario di un si 1C do en

id i6n todo el pr o. El si debe buscar resultados de negocio (Clientes,

empleados y accionistas).

e Prever que la “reingenieria tiene implicaciones™ que afectardn a la organizacién y a su
entorno. Estas pueden agruparse en tres grandes grupos: Tecnolégicas, Operativas y
Social Estas impli i estan pr en todo el desarrollo de la reingenieria y

tiene que ser lizad. itemente para evaluar su afectacién real.

Si en el transcurso del proceso de reingenieria se pierde de vista alguno de los puntos
anteriores toa-o el proyecto fracasard. Es por esto que muchas reingenierias no Jogran su
objetivo. Al final del presente capitulo explicaré con mayor detalle las causas por las que
los proyectos de reingenieria fallan.

Al apli il ieria los pr redi dos no son jguales en todos los casos, €s mis,

se pucde afirmar que todos son diferentes entre si por que dependen de la i i de
cada organizacién, de su vision y de su forma de hacer negocios. Ni atn empresas

dedicadas a la misma actividad pueden tener pr rec dos i les a los de otras.

Cada proceso rediscfiado ¢s un “traje a la medida™ concebido con creatividad y talento

propios.
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Sin embargo, si puede haber isticas cc
seguida enlistaré las que Hammer & Champy sefalan como principales. Hay que aclarar
que no es necesario que existan todas en un sélo proceso, como dicho anteriormente, esto
idades y creatividad de cada organizacién:

d de de las isticas,

Varios oficios s¢ combinan en uno.- En un proceso redisefiado no hay trabajos en serie,
muchas de las tarcas se aglutinan en una sola. Cuando no es factible comprimir todos los
pasos del proceso para que los haga una persona se crean “equipos de caso™ (Grupos de
personas que retinen todas las destrezas necesarias para operar el proceso).

Los trabajadores decisi - Sc elimi al maximo los niveles de

dependencia jerdrquica y se faculta al empleado para que tome decisiones relativas a su

trabajo multifuncional. -

« Los pasos del proceso se cjecutan en orden natural.- Al desaparecer la produccién en
h. casos en forma simultdnca y por lo

serie las diversas tarcas pueden reali c en

tanto reducir el tiempo en forma considerable.
e Los pr i altipl versi - Un

versiones en si mismo para ser lo suficientemente flexible y adaptarse a las dift

i proceso debe tener varias

necesidades de los clientes en forma inmediata. Cada versién del proceso se aplica de
acuerdo a las exigencias de cada caso. Por cjemplo el proceso debe permitir discernir

entre los casos complcjos y los rutinarios.

e E] trabajo se¢ realiza en el sitio razomable.- Las actividades fluyen a través de
“fronteras organizacionales™ con el fin de mejorar el proceso en su conjunto. Se climina

el trabajo realizado por unidades independientes y estas tareas pasan a ser parte del

proceso en si.
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* Se reducen las verificaciones v los controles.- Si se ha facultado a los emplecados para
que tomen decisiones dentro del proceso, los puntos de veriticacion y control se reducen

o eliminan. Estos puntos sé6lo se mantendrin si justifican econémicamente su existencia.

e La conciliacién se minimiza.- La conciliaciéon surge cuando hay discrepancia entre los
diversos puntos de contacto externo contra los requerimientos internos de la empresa. Si
se disminuyen estos puntos el margen de error ¥ por ende la conciliaciéon también
decrece. Los relaciones exteriores que sean necesarias para el proceso deben estar

automatizadas y controladas para minimizar la conciliacién.

e Un gerente de caso ofrece sélo un punto de contacto.- Un gerente de caso es aquel que
ante ¢l cliente es el responsable del proceso completo. Esto en realidad no es verdad, por
1o que el gerente de caso debe tener acceso a toda la informacién necesaria para resolver
todas las dudas y cuestionamientos de los clientes, asi como tener la facultad para
asegurarse de que las cosas sc hagan.

= Prevalecen operaciones hibridas ( alizad. - d alizadas).- Los avances

tecnolégicos otorgan a las empresas la posibilidad de bi actividades centralizad

con descentralizadas. Dicho de otro modo, la informitica permite que las diversas

sdad

de la or i ién operen como unidades total 5 nas pero suj a

un sistema central que los controla.

Como hemos visto, la rei ieria pl un bio profundo que da a las organizaciones
q B

un giro pleto a sus operaci Se trata de romper ¢l paradigma del funcionamicnto de

las empresas y plantear otra forma ideal de hacer las cosas sin tratar de arreglar nada de lo

existente.

Al aplicar procesos rediscfiados la compailia es otra integralmente. Esto quiere decir que

do ia or i6 bia en los asp »s tecnolégicos, operativos y sociales sufre una

transformacién total que afectara todos sus ambitos (extemos e internos).



H: y Ch Y i que todos esos cambios que surgen al aplicar reingenicria

tratn comsigo un nucvo mundo de trabajo. En este nuevo las condiciones de competencia

son cada vez mas dificiles y por lo cual las p deberan ap

principios que les permitirdn obtener el éxito en esas condiciones.

Como se iond anterior los p dos tienen caracteristicas en comun,

pero mis alla de eso, Hammer y Champy proponen una serie de principios que deben de ser

aplicados cuando se redisefa:

&

e Las idades de trabaj de ser departamentos a pos de pr ~ Impli

desaparecer la divisién del trabajo que opera di depar para formar

equipos multidisciplinarios de proceso. Un equipo de proceso es una unidad de se retine

naturalmente para completar todo un proceso.

Existen tres tipos de equipos de trabajo los p de las isticas de sus

actividades, estos equipos son:

=> Equipo de casos.- Es aquel que emplea un determinado ntumero de
personas con diferentes habilidades y conocimientos (Mutltidisciplinario)
que trabajan para un proceso especifico. Son grupos permanentes de

trabajo por que su proceso es constante (dfa a dia).

=> Equipo “ad hoc”.- Es un equipo multidisciplinario integrado para realizar
un proyecto determinado, cuando éste finaliza las personas participantes
se reincorporan a sus actividades normales o a un nuevo proyecto. Por
ende este tipo de equipos son de temporales.

= Equipo de procesos.- Esta integrado por una sola persona que aglutina las
actividades que antes de redisciiar ¢l proceso realizaban varios individuos.
Son [lamados también *“‘estructuradores de procesos™ y son responsables

de una negociacion desde que inicia hasta que termina.
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e De tareas si ] a trabaj Itidi i I.- Un individuo. ya seca cn forma

Hl

individual o en un equipe de pr €5 respc de un p y no de una tarea.

Para ello el individuo tiene que tener un panorama amplio que no esta dado sélo por la
capacitacién, sino por la educacién. La persona al no realizar una sola tarea tiene gue

der mas. Es do su trabajo se vuelve multidimensional.

P

El proceso esta enfc d 1 a satisft al cli y por lo tanto dentro de él sélo

existen las funciones que agregan valor al producto real. El trabajo es mas productivo.
Algunas de las ventajas en el ambiente laboral son: trabajo mds satisfactorio por que el
trabajo produce un resultado para alguien, mejor remuneracién por que c! empleado ha
aprendido mads del proceso, desarrollado otras habilidades y realiza mas trabajo real.

El trabajador pasa de ser controlado a facultado .- Este es un punto que se basa en Ia

1 S baiad.

confianza que la or i i6én otorga al p do. Si la or i exige es

pacitados y resp bles de un proceso tiene forzosamente que darles facultades para

que tomen decisiones que les permitan operarlo. Para realizar un proceso la gente tiene
que pensar, comunicar y hacer todo con criterio propio, y por lo cual necesitan también

tomar decisiones dentro de ciertos A ros (fechas limite, productividad, calidad en el
¥ P!

servicio, etc.).

Del entrenamicnto se pasa a la educacién.- Sec entrena a un empleado cuando se

necesita que siga ordenes y realice con mayor d un bajo en esp fico. Pero

cuando hay un proceso redisefiado los trabajadores tiene la facultad de tomar decisiones

y ello 1o pueden hacer solo si tienen la suficiente educacién para discemir que es lo que

. - . s e

deben ejecutar para operar el proceso. N persp y comp

La compensacion pasa de ividad a r Itados.- Es muy dificil medir el valor real
del trabajo fragmentado (por dreas o tareas especificas), por cllo las empresas califican y
¥ cierto cumplimiento en sus labores que en

pagan a los trabajad por su tiemp
h i no valor al producto final. En un proceso rediseilado Ia
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eval ibny la ion esta dada por el valor que crean para satisfacer al cliente
(negocios y/o prod terminado. lidad, grado de i ion del cli etc.). La

base son la contribucién y el rendimi lo que sc refleja en valor creado. En muchas

ocasiones en este tipo de organizaciones lo mdas importante no es el sueldo, sino las

bonificaciones que sc obtienen por realizar mas y mejor trabajo.

Los asccmsos se obtiecnen por habilidad y no por readimiento.- Las personas con
mejor d > no i son las mads hdbiles dentro del proceso. Un

trabajador que sobresale no siempre es un buen administrador que pueda operar un
proceso. En un proceso redisefiado esta difcrencia se marca en el sentido de que las
personas que han logrado un excelente desempeiio reciben una remuneracién en forma

proporcional al trabajo realizado ( has veces medi bonificaciones). Sin embargo,

los ascensos son consecuencia de las habilidades de las personas para operar el proceso.

Una promocién es un cambio para aprender mas sobre le proceso y no una mera

recomp poreld peiio.

Los valores p de pr ioni a prod i .- Con la aplicacién de la

reingenieria la cultura de la organizacién cambia. Esto obliga a que los valores también

sean distintos y estén total focados a satisf: a los cli El punto principal

es que todos los miembros de la or i} i6n estén consi dec que el cliente es el

responsable de que la empresa exista y por lo tanto debe esta satisfecho con el servicio o
producto que le proporciona. En una empresa redisciiada ya no sc pagard o cvaluard por
departamento, sino por ¢l grado de satisfaccién del cliente, es decir por la productividad
de las p Aqui bién se deben de promover valores como la responsabilidad,

importancia del trabajo de los empleados, trabajo en equipo, realizacién, aprendizaje

constante, etc.
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Les gerentes pasan de supervisores a entrenadores.- Con procesos redisefiados Jos
gerentes ya no tienen que jugar el papel de supervisar el trabajo de sus subordinados para
verificar que esta bien hecho. Lo cual provoca que deben dedicar su tiempo a entrenar y
asesorar a sus subordinados para que desarrollen habilidades en el corto y largo plazo.
bl que se pr en la operacién y otro

Esto en dos sentidos, uno en resolver pro
en buscar un trabajo mds valioso para satisfacer al cliente.

Los estructuras de Ila organizacién pasan de jerirquicus a planas.- Con la

dos d por lo cual no se neccesitan

reingenicria los procesos fr

que reali conexiones dentro del proceso para mantener unido el

4
depar
bajo. La or

<omunicacién son flexibles y hacen uso de ellas las personas Qque operan el proceso.

i6n depende del proceso y no de las funciones. La lincas de

e KLos altos ej i P de tuadores a lideres.- Los altos ejecutivos antes de
di los pr estdn practi divorciados de la operacién de la compaiiia,

de los empleados, y aun mis, de los mismos . Al redi se crean estr

planas lo que permite quc los altos ejecutivos se acerquen mds a los clientes y a los
miembros de la empresa. Su rol ya no es sélo verificar si que cumplieron las
es de persona, sino por el

P ivas de o se plié con el p p

contrario, ticne que ser una persona que motiva a los pl
los valores de la organizacién. Ademads, no hay que perder de vista que al final los altos

hech.

4 ¥y der con

bles de que todo el proceso funcione.

1] ivos son los resp

a conti ién se pr un

Para dar mayor claridad a los puntos anteriormente
apreciar los cambios que sufren diferentes aspectos de una

2 Aond.
scp

empresa que redisefia sus procesos.



Cuadro ativo de los pri pios de Rei ieria de H & Ch
Aspecto De: Az
Procesos Complejos Simples
Trabajos Estrechos y limitados Multidimensionales
Personal Controlado Facultado: Capacitado con
autoridad y poder dec decision
Estructura Jerarquica Equipos de trabajo
Figura principal Gerente Profesionales
Organizaciéon Por funciones y | Por procesos
departamentos

Mediciones

Por actividades

Por resultados

Jefatura Supervision Entrenador y facilitador

Ejecutivos Conservadores de resultados | Lideres

Prioridad Finanzas R Itado: de gocio:
clientes, empleados y

accionistas

Organizacién del trabajo

Division de labores

Integracion

Control

Inflexible

Flexible

Fuente: Diplomado “Reingenieria de
Ramiro Villarreal Osorno

Procesos”™ Universidad La Saile, 1996 Médulo 11 impartido por el Ing. Luis

Hammer y Champy recapitulan todos estos puntos en un diagrama denominado “Diamante

del sistema de negocios'

. Como hemos visto, al redisefiar los procesos de una empresa todo

cambia en ella. El personal, los oficios, la administracién y los valores son diferentes pero

todos estos factores interactian entres si. En este esquema puede apr
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En la parte superior como primer punto estin los procesos de negocio de la compaiifa (su
forma de hacer el trabajo), como segundo punto estdn los oficios y las estructuras que le
permiten a la organizacién operar los procesos, ¢l tercer punto es la forma de administrar
y de medicién, y como iltimo punto se encuentran los valores y las creencias de los
empleados, es decir la cultura de la organizacién. Estos puntos son consecutivos y al final
forman un circulo que se debe considerar al redisefiar un proceso. Debe existir congruencia
entre los >s del “Di del Si de Negocios™

“Dissvgmte drl Sistesmn de Negncios™
(Henwmer & Chamgpy)

.

/ \
D
\ /'
N

Después de haber dado un panorama general sobre ¢l tema pasaré a presentar el concepto
formal de reingenieria dado por Hammer y Champy:

“Rcingenicria cs la revisién fund.

!y el redi

fio radical de procesos para alcanzar

es cn medidas criticas y contempordnecas de rendimicnto, tales como
costos, calidad, servicio y rapidez.” (20)

(20) “Reingeaicria™, Hammey, Michact & Champy, James. EJ. Norma 1993



lab: clave que de acuerdo a los autores llevan la

En esta definicion se d cuatro p

ia de la rei ia:

e Fundamental.- Se debe dejar de lado la forma de operacién actual y analizar cual es la

razén de ser del negocio. Las preguntas ¢Por qué h lo que s h do? y

¢Por que lo hacemos de esa forma? permiten conocer la situacién de la empresa y su
funcionamiento. Para aplicar reingenieria es imprescindible centrarse en el “deben ser” y
no ¢n lo que se hace en este momento. Hay que plantear la congruencia entre lo que debe
hacer una organizacion y la forma idénea de realjzarlo.

Radical.- Es eliminar todo lo existente y empezar de nucvo. Implica una fuerte dosis de
creatividad para reinventar el negocio. No se trata de mejorar, modificar o automatizar
los procesos existentes, se necesita tomar una hoja en blanco y empezar de nuevo.
Espectacular.- La reingenieria no tienc como objeto realizar mejoras increméntales, sino

dar un giro complcto a la operacién para obtener un alto rendimiento. Si las necesidades
ia no es el camino,

de la empresa son alcanzar solo unas peq mej la rei.
ello se puede lograr con otras técnicas.

® Procesos.- Se necesita cambiar el paradigma de trabajar por tarcas y estructuras para
enfocarse a los procesos. Se entiende por tarea fragmentar el trabajo en su forma mas
simple y asignar a éstos trabajadores especializados. Proceso significa un conjunto de
actividades que recibe uno o mis insumos y crea un producto o servicio de valor para el
cliente. Cuando una empresa esta enfocada a las tareas o estructuras pierde la esencia del

negocio que es satisfacer cl cliente por que muchas de esas actividades no agregan valor

al producto final.
4.3 Definiciones y Metodologias de Reingenieria

Como mencioné al iniciar este capitulo, hasta el momento se ha tomado como base la teoria

de reingenieria expuesta por Hammer & Champy en su libro “Reingenieria™ por que desde

de esta té

mi 6ptica son los que mejor describen las bases y principio:!
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A partir de aqui incluiré en este estudio a otros autores que han escrito sobre el tema. Esto

por que considero que existen diferentes enfoques y aportaciones inter al resp
indep i del bre que pl algunos de e¢llos, como por ejemplo:
Reingeniceria de procesos, reingenieria de la organi id rei ieria de ncgocios. mas

alla de Ia reingenieria, innovacién de procesos, reinvencién de negocios. ctc.

Para dar un panorama mas amplio sobre las diferentes posturas entre los autores a
continuacién se citan varias definiciones de reingenieria diferentes a la de Hammer &

Champy:

Lowenthal sostiene que *la reingenicria organizacional es el pensamicnto nuevo y el

redisefio fundamental de los proceso operativos y la estructura organizacional, orientado

hacia las comp i iales de la organi ion, para lograr mecjoras dramaticas en el

desempeiio organizacional™ (21).

Morris & Brandon dividen el concepto en dos partes: A) Posicionamiento.- Es un conjunto
de actividades que proporcionan la entrada y el marco de planeacién estratégico para la
reingenieria y a través del cual se implementan los métodos para apoyar un cambio rdpido y

eficaz. B) Reingenicria.- Es un cnfoque para planear y controlar ¢l cambio. La reingenieria

de negocios significa redisefiar los pr de ios y luego impl arlos. (22)

Ahora me centraré en la parte metodoldgica de la reingenicria. Existe mucha bibliografia y
| hos de cc que exponen o venden su metodologia de aplicacién de la

reingenieria, algunos de ellos tienen como base el aspecto tecnolégico, otros el de los

procesos, varios mas hacia las estructuras organizacionales, etc.

[e3)) deln ™, 1 JefTrey, Ed. Panorama 1994

{22) “Reingcenicria: Como aplicarta con éxito en los negocios™ Morris. Danict & Brandon, Joe!, EQ. Mc. Graw Hill 1994
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Antes de exponer como debe apli la rei ija en un Corredor de Reaseguro
considero importante ionar al de estas dologi i con el fin de dar
mayor claridad sobre las diferentes opci que prop los di de la materia.

Cada una de las metodologias tienc jas y d j iqui puede ser vilida, por

lo que antes de seleccionar alguna de ellas no hay que olvidar que la reingenieria es un

“traje a la medida™. Independicntemente de la metodologfa de reingenieria que se elija es

muy importante tener en mente las risticas y idades de cada organizacién a
donde se vaya a llevar a cabo el esfucrzo de rei ieria. Esto bién depende de las
personas quc tengan la responsabilidad de realizarla.

Ahora pasaré¢ a citar algunas dologi de rei ieria que di¢ d el
“Diplomado de Rei ieria de Pr " impartido por la Universidad La Salle durante ¢l
primer semestre de 1996. Sobre este aspecto quicro hacer enfisis que mi conocimiento de
estas metodologias csta regido por mi iacién sobre la licacién de los de
este diplomado,asi como de los apuntes otorgados d el mi Esto implica que en

un determinado momento puedan existir divergencias con otros puntos de vista sobre

alguna mctodologia en particular y por lo cual habria que consultar la fuente original.

s

Las grificas que se pr a contil r a las dologias prop por

cada uno de los autores y pretenden, de un modo esquemadtico, permitir al lector tener la

visién de diferentes altermativas sobre reingenicria.
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Metodologia de Michael Hammer

rapatir.

Orisstacién Lecura ®ealidnd

i —— Administracién del Cam bio TR I

de F L La Salle, 1996 Médulo III impartido por e} Ing. Luls
Ramiro Villarreal Oworac

Metodologia de Morris & Brandon
Cémo ria con éxito en los negocios™ Ed. Me Graw Hill, 1993

La Salle, 1996 Médulo IIl impartido por el Ing. Luis
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Metodologia de Andrews & Stalick

Reingenierin de Negocios: La guia de superviveacia, Ed. Pretince Hall, 1993

Nombre

Etapa
2 Estraciurn doel preyecte
2z Visi6e, valores y m etas
3 - eperacioncs de aegocios
“ Probhar los comcepios
s Pian de lm pinmtncién
- Aprebacién de la im plamtacién
T Im piastacién del disedo
s Trausiclém @ uw am bicate de mcjora comtl :
de L La Salle, 1996 Mddulo 1T impartido por el Ing. Luis

Ramiro Villarreal Osorno

Metodologia de Gateway Consulting Inc. (1992)

de y 1993, Staft of Institute of

Relngenicria de p
Industries Engincering
S Etapas para una reingenierfa rdpida
) rgamlzar 3 encegizar
ieria. Praparar e p
2
Visl6n: Desarcaliar ue
3 Breakthraugh.
Soluci
.
Traasformaclé
s we pregeomae p

ia de Procesos™ Universidad La Salle, 1996 Mddulo 11 impartido por f Ing. Luis

Ramiro Villarreal Osorno
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Metodologia de Davenport & Short (1990)
Reingenicria de procesos de & y aplicaci 1993, Staff of Institute of

Indmstrics Enginecering

Catlendim lemin 7 @ v0icidn Go los procescs extne
“1deucificar los prebiom e actonioe y sutnbicotsr an pon »sreiae

I i@ emtiftcar simivelide Tacaningta dafaferm acidn

ST orm cmin de ldead dobre mooves procrace aberdodos

S ——————————
© 7 teastralr we preistis e @
10

Tees srecesmssr
foe J tGcuican

S Sy Ry Wiy N

iac locoapecios oy

Fuente: Diplomado “Reingenleria de Procesos™ Universidad La Salle, 1996 Médulo 11T impartido por el Ing. Luis
Mamiro Viliarreal Osorno

M dologis de D port (1993)
Inovacién de Procesos, 1993, Harvard Business School Press

Tdentificar laa

R ———-—
ER——— .
-
IR ——
P ————

Fuente: Digloamdo “Reingealeris de Procesas™ Universidad La Salle, 1996 Médulo I1] impartido por €l Ing. Luis
Ramiro Villarreal Ovorno



Metodologia de Texas Instruments (1992)
Reingenieria de procesos de i les y apli b 1993, Staff of Institute of

Industries Enginecring

[ Administracién del cambio _I

3 de Procesos™ Universided La Salle, 1996 Mdédulo 11T impartido por ef Ing. Luis

Metodotogia de B y & Co. (1993)
1993,

dc Procesos™ Universidad La Salle, 1996 Médule 111 impartido por et Ing. Luis

Ramiro Villarreal Osorno



Metodologia de Harrison & Pratt (1993)

Revisién de In Planeacién, Marzo-Abril 1993, Vol. 21 No. 2, Una para la i
de Negocios

Etapa de la fm piantacién del cam bio \

de Procesas™ Universidad La Salle, 1996 Médulo 111 impartide por el Ing. Luis

Masmmiroc Villarreal Oworno

Metadologia de Furey (1993)

Revisiéa de Ia Planescién, Marzo-Abril 1993, Vol. 21 No. 2, Una guia de scis pasos para Ia
Reingenierfa de Procesos

ar yabtener I

de " L La Salle, 1996 Mdédulo 11I impartido por ¢} Ing. Luis
Ramiro Villarreal Osormo



Metodologia de GTE Telephone Operations (Allen & Naflus)
: doy

Revisidn de ia Plancaciéa, Marzo-Abril 1993, Vel. 21 No. 2, R
Fase | iCsme trabejam aciaatmaenite ins coran de in /
compadia?
Fase 2
Fase 3 a
Fase 4 /
e 1ee dlagramas o is reatidad

Fase S Vmplentacita o nran csenis /

Fuente: Diplomado “Reingenieria de Procesos™ Universided La Salle, 1996 Médulo III impartido por el Ing. Luis

Ramiro Villarrea! Osorno

Metodologia de Arthur D. Little (1992)
Un caso de Estudio, Prism First quarter 1992

Creando una or de alto r
Andilsds de
Diegrvfiaticn r—
Ralfinan \ Inirdcddin
lavistdnyla uﬂ&?
miidn [RS——

Fuente: Diplomado “Reingenieria de Procesos™ Universidad La Sallc, 1996 Médulo IH impartido por el Ing. Luis

Ramiro Villarreal Osorno
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Metodologia de Snee (1993)
Ci de j Febrero 1993, Quality Progress

Planeacidém

f ——

S Rsiccciamar fo mujer sltermative

Hacer

—
m—
S implemenior lns com hine ———
—————

Veriticar ..M eni

Actusr

DN d de L¥ La Salle, 1996 Mddulo 1T impartido por el Ing. Luis
Ramirc Villarreal Oworuo

Metodologfa de Carr, Dougherty, Johansson, King & Moran (1992)

Puato de R de p de N 1992, C & Lyb
Fase 1: Fase 3:
Descubrimiento Reslizacién
Dvacubriendo Haciendo
pten de quiebre », realidad los
¥ precsacs que los camblos
prevaguen radicales =
través de in
detaliada y In
de Procesos”™ Universidad La Salle, 1996 Médulo IH impartido por el Ing. Luls
Ramiro Villarreal Omroo
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Metodologia de Miller Consulting Group, Inc. (1994)

A de un si total, 1994, The Miller Coansulting Group
Comitd
Dicective AMislde y
primciples
i 1, cléu
y mejora
4
1§
Chlientes o la
y - smacise
provesdores wctuel faters
2 de Procesos™ Universidad La Salle, 1996 Mdédulo 111 impartido por «f ing. Luis
Ramiro Viflarreal Oanrno
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- CAPITULO V
“APLICACION DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS EN UN CORREDOR DE
REASEGURO”

S.11ind idnala dologia para el Redisefio de Pr

La dologia de rci fa que se presenta en este capitulo, y cuyas bases aplicaré a un

Corredor de Reaseguro llamado *Conrrena™, fue diseflada por un conjunto de consultores
especializados en aspectos de Reingenieria, Calidad y Productividad. Esta metodologia fue
impartida en el Diplomado “Reingenieria de Procesos™ Modulo III de la Universidad La

Salle por el Ing. Luis Ramiro Villarreal Osorno durante el primer semestre de 1996.

Esta metodologia de Reingenicria de Procesos tiene un enfoque de Calidad Total y su fin
principal es que las organizaciones donde se aplique alcancen o mantengan una posicién

competitiva de clase mundial. También busca obtener resultados de negocios: Clientes,

n

empleados y accioni Es una metodol que permite tener una vision integral sobre

como llevar a cabo una rei ria y toca asp >s desde el co imiento real de la

organizacién (con sus virtudes y defectos) hasta el momento en que la reingenieria ha sido
implantada.

Después de 13 reingenieria se tiene que seguir hacia adelante buscando nuevas formas de
crecimiento y para ello es necesario tener en consideraciéon la mejora continua de los
procesos de la organizacion. No hay que perder de vista que la reingenieria es un esfuerzo
finito cuyo objetivo es que la empresa se adapte y pueda competir en las condiciones

bi del mundo inco

En el siguiente esquema sc puede apreciar como evoluciona el desempeiio de los procesos

de negocio, desde la operacién actual de la organizacién, hasta la mcjora continua de los

pr os después de terminada la reingenicria. En la parte intermedia se encuentra el

cambio dramatico que trae consigo la reingenieria.



Evolucién del Desem pefio de los Procesos de Negocio

Eficiencia Resultados

Mejaras

Mejors de
Jacrementaies

Resultados de
Negocia

Optimizacién

Beneficios Inicinles
de aegocio:

Redizedo de aet
Procesos Nuevo Proceso flexibilidad,
Adelgazamiento,
Ete.

Resutiados
Actuates

Tiempo

Desempeno
Ac

Esta metodologfa pretende que al final de ella los procesos sean efectivos y permitan su
mejora continua. Sin embargo, tiene limitantes y entre las mds importantes podemos decir
como i ia gia y plancacién de un negocio, ni tampoco como

la mejora conti post rei icrfa. Estos cc ptos estdn fuera de su alcance.

que no

Lfmites de la Metodologia de Procesos

Redisefio de
Pracesoa

Mejora
Continus

Estrategia
del Negocio

Metodologia:

* Preparacién *Manejo del Cambio

* Apreadizaje * Ingenicria de Procesos
* Imvestigacién * Desarrolio y Prucbas

* Creacién y Diseio *Implantacién
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La metodologia esta integrada por ocho etapas:

1. Ewapa de Preparacion.- Es ¢l inicio de la reingenieria y es donde se determinan los
procesos que serdn redisefiados y las bases que guiaran todo ¢l proyecto. La alta

direcciéon de la compaiiia debe reco la idad de bio, ¥y por lo cual,

comprometerse totalmente en el esfuerzo de reingenieria. Hay que ser objetivos y estar
conscientes de las virtudes y defectos de la organizacién. Se integra y capacita al equipo

que llevara a cabo la reingenieria.

2. Etapa de Aprendizaje.- Es estudiar y entender todo lo relacionado a la or i ion:

Clientes, entorno, cultura, estrategia de negocio, accionistas, empleados, etc. En esta
etapa se debe entender el cambio y sus implicaciones. Se establece el alcance del

redisefio.

3. Etapa de Investi i6n.- Se liza la sit i6n actual de la operacion de la compafiia. Se

busca la mejor prdictica entrc otras empresas para las actividades encontradas en el

(! del rediseilo (B 1) king). Se definen los factores claves del éxito y las areas

de oportunidad para la compailia. Se elaboran los objetivos del nuevo proceso, es decir,
los resultados de negocio espcrados. También pueden encontrarse algunos beneficios

que pucden obtenerse ripidamente en el transcurso de la reingenieria.

4. Etapa de Creacioén y Disefio.- Fase creativa de la reingenieria donde se producen las
opciones que serin la base del cambio en la organizacién. Aqui se definird la operacién
del nucvo proceso mediante la elaboracién de un modelo de solucién que englobe la

mejor forma de realizar las cosas para la empresa en el futuro.
5. Etapa de Manejo del Cambio.- Esta es una etapa donde se hace una comparacién entre el
proceso actual y el modelo de solucién planteado. Se elabora el programa de cambio de

acucrdo a la cultura de la organizacién (estrategia de cambio) y se definen los proyectos
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y acciones para implantar el modelo de solucion (portafolio de proyectos), es decir se

decide como y quienes realizaran las pruebas piloto.

. Etapa de Ingenieria de Procesos.- Etapa donde se realiza el tltimo nivel de detalle de los

procesos. Se tienen que incluir los aspectos operativos, tecnolégicos y sociales del nuevo
proceso, asi como las especificaciones para el desarrollo de todos los componentes del

cambio.

. Etapa de Desarrollo y Pruebas.- Etapa donde sc desarrollan y pruecban los elementos

operativos, tecnolégicos y sociales planteados en el transcurso de la reingenieria. Pueden
existir correcciones y ajustes que surjan a partir del empleo de pruebas piloto y
prototipos del nuevo proceso. Se realizan las especificaciones del paquete de

implantacién una vez probado y perfeccionado el proceso.

Etapa de Impl i6n.- Se bl una ia que permita hacer realidad todo el
trabajo de la rei ieria. Implica un esfuerzo conjunto de los todos los miembros de la
organizacién para lograr que el n o funci tal y como se habia planeado.
Un paso fund { para al esto es la itacién de los i de la

empresa. Al finalizar esta ctapa debe de existir un alto grado de control que permita

. - -

la de los procesos.
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M etodologia para el Rediseiio de Procesos

r Etapa de Preparacién
[ Etaps de Aprendizaje

4

{ Etaps dec Investigncién

4

E-Lthi-

{ El-p-deCr:.'cl6IyDlIeio

l Etapa deM-Le'Jt: del Cambio

I Ectapn de l-.e-l;(a de Procesos
[ Etapa de Desarrolla y Pruchas
I Etapa de Im plantacién

de Procesos” Universidad La Salle, 1996 Mddulo 11 impartido por e} Ing. Luis

Rassire Villarreal Qworno

A través de este capftulo sc aplicardan las primeras seis ctapas de esta metodologfa a Ia
empresa “Conrrena”, es decir, esta tesis abarcard hasta la fase de “Recingenierfa de
Procesos™. La_s ctapas de *‘Desarrollo de prucbas™ e *‘Implantacién’™ no serdn aplicadas en
Ja forma estricta que plantea la metodologfa. Esto por que no se pucden determinar sus
elementos y resultados si no existe una aplicacién real. Es importante sefialar, que hasta el
momento de realizar este trabajo, no se ha aplicado reingenierfa a “Conrrena™, por lo que en
de aplicacién que puede llevarse a cabo en un futuro.

cl dio se pl una prop

Dado esta situacién no serfa confiable extender la tesis a Jas dos uGltimas ctapas de la
metodologia. Por lo tanto, solamente se abarcardn las seis primeras ctapas de las ocho que
Para las dos finales sc daridn

i la dologia de rei ierfa aquf p ada
daci que permitan dar un gufa para terminar con éxito el esfuerzo de

reingenierfa.



5.2 Etapa de Preparacién

Etapa de Preparacién

! Creaciin #o i Organizaciin pars o '
Secdarh

ol Cambie y C: emin
de de

| rermterite 4ot Viton Ecrasiascn
—_—t

de Procesos™ Universidad La Salle, 1996 Médulo 111 impartido por ¢l Ing. Luis

5.2.1 Diagnéstico del negocio, su entorno y circunstancia

Para poder determinar cuales serdn los procesos a redisefiar se necesita primero conocer
cuales son las caracteristicas de! medio que rodea a “Contrena™. En el entorno hay que
encontrar cuales son las oportunidades para el negocio de corretaje de reaseguro y como
aprovecharlas para satisfacer a los clientes. .
“Conrrena’™ es una empresa dedicada al corretaje de reaseguro desde hace 22 afios ofrece a

las compaiifas de seguros mexicanas y de Latinoamérica un servicio integral en la
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planeacion, negociacién y colocacién de sus esquemnas de reaseguro (negocios por contratos

y facultativos).

Al tratarse de un servicio altamente especializado y ambito de operacién intermnacional. la
base de su estrategia de negocio es accesar al mercado intemacional de reaseguro, por ello
“Conrrena”™ ha establecido relacién con una serie de corresponsales en los principales

centros de reascguro del mundo como Londres, Inglaterra, Nueva York, E.U.A. 6

; go en Al

Basi 1ente la cc ia se trabaja con cinco corresponsales en ¢l mercado de Londres,

dos en el mercado americano, y uno mas en el mercado europco.

Es asi como “Comrrena™, mediante el apoyo de sus corresponsales y relaciones directas con

y colo iones de

los principales reaseguradores del mundo, efectia las
reaseguro en busca de las mejores condiciones para sus clientes. En el capitulo III “El
Reaseguro y el Corredor de Reascguro™ ya se ha explicado la formma de operar de una

empresa del giro de “Conrrena”.

El capital total de “Conrrena” esta integrado por capital mexicano en 51% y por capital

inglés en 49%.

La filosofia de “Conrrena” es:

“Somos un corredor de R iro dedicado a la satisfaccién total de oS
clientes, por medio de la capacidad de respuesta y ibilidad de n
miembros™.
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La misién de “Conrrena™ es:

“Ser el corredor de reaseguros lider en cada uno de los mercados en los que
compitamos, mediante el ofrecimiento del mejor servicio del mercado a nuestros

clicntes. Nuestra esencia es obtener beneficios integrales para los clientes.

accionti y empleados de la empresa.™

Los objetivos generales de “Conrrena™ son:

1.-

Incrementar anualmente la participaciéon en el mercado, promoviendo las relaciones

con prospectos.

do

Mantener y ampliar la cartera actual, a través de las relaciones con cli offr

el mejor servicio, mejorandolo cada dia y adaptiandolo a sus necesidades cambiantes.

Reforzar en todos los niveles: actitud, rapidez, precision, confiabilidad, presencia,

seguimiento, etc.

Tener al mejor recurso humano, totalmente capacitado y motivado para alcanzar los

objetivos.
Generar utilidades por encima del promedio de las empresas del ramo.

Reinvertir un porcentaje de las utilidades en recursos que impulsen el desarrollo y

crecimiento de 1a empresa.

Buscar continuamente proveedores de calidad que brinden la mecjor reclacion costo-

beneficio para poder satisfacer las r idades propias y de los clientes.
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8.- Ser innovadores y proactivos en el desarrollo de nuevos productos (coberturas,

financiamientos, software, presentacion. servicio, calidad del trabajo, etc.)

9.- Llevar a cabo una planeacién formal y flexible a todos los niveles y en todas las drcas

de la empresa incluyendo planes de contingencia con cursos alternativos de accién para

adelantarnos y aprovechar las condiciones del entorno.

actualizada

idad de resp y

10.- Desarrollar una mejor
informacién sobre la competencia y mercado, asi como sobre los clientes actuales y

prospectos.

i de control para verificar que se cumplan los

11.- Establ Yy los
objetivos de la compafiia, por medio de la revision, rediseflo y sistematizacion de los

procesos.
En este ultimo punto de los objetivos de “Conrrena” se encuentra ¢l sustento de este trabajo.

Esta compaiiia tiene como uno de sus objetivos mejorar sus procesos a través del redisefio
la eficiencia de su operacién. Es aqui cuando surge la

de los mi para incr

pr prop de apli 1.

Dentro de cada una de las dreas de “Conrrena™ existen estindares de servicio para las
diversas operaciones especificas, del cumplimiento de cllos se desprenden una serie de

bonifi i obtenidas a través de una evaluacién periddica. Algunos de los incentivos

que se otorgan por cumplimiento de estindares son por obtencién de corretaje (comisién

que cobra el corredor por prestar sus servicios), por cumplimiento de las actividades

operativas, etc.
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P 1

Por otra parte, se p peri con

¥y R dores, con el
objeto de validar si las evaluaciones internas corresponden a la percepcion real de los
clientes. De los resultados obtenidos se modifican o ad

los procedi
para lograr los mejores resultados posibles desde el punto de vista de los clientes.

internos

La Gitima a cli d inada “Anilisis OPEDEPO (Oportunidades, Peligros,
Debilidades y Po ialidades)™ fue realizada a principios de 1995 y sus resultados fueron
los siguientes:

Oportunidades

1.~ Atacar con mayor profundidad mercados como Centro y Sudamérica.

2.-El endurecimiento cn las dici de gociacién con Aseguradoras y

Reaseguradoras permitird sobrevivir a los corredores mas habiles y con mejores
contactos.

3.-Surgimiento de nuevas necesidades de coberturas diferentes a las ya existentes por parte
de las compafifas de scguros.

4.-Las necesidades financieras y falta de liquidez por parte de las asegurad

mas facilidades de pago en sus coberturas de Reaseguro.

5.-La mayoria de las compailiias aseguradoras, con base en su experiencia, tienen definido

lo que consideran un servicio ideal por parte de su corredor de Reaseguro.
Peligros

1.-La inestabilidad en el tipo de cambio del peso contra el délar americano representa un

grave problema. Dado que la mayoria de las pélizas son suscritas en pesos. al
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convertirlas a dolares se reducen considerablemente el monto de las primas y de las
coberturas.

2.-Los cambios en las estructuras de las diversas Aseguradoras, pueden afectar las
relaciones que se tienen con los altos niveles directivos, y en un momento dado, incluso

poner en riesgo la renovacién de los esquemas de reaseguro.

3.-El rdpido desarrollo de la tecnologia provoca una amenaza, por que si ¢l cambio de
Software, equipo de cémputo y telecomunicaciones no es continuo, se vuelve obsoleto

en poco tiempo. Es necesario una actualizacién permanente.

fas de la ia al

4.-Los avances que puedan pr
y cubrirlas antes que “Conrrena™.

5.-La crisis econémica hari que disminuya la suscripcion de pélizas, lo que causa una baja
v o de riesg: biertos que significa

en los ingresos de la compatfifa de seguros y el
una menor necesidad de cobertura de reaseguro por parte de las Aseguradoras.

Potencialidades

1.- Seha rei:limdo una buena labor de penetracién tanto en compaiiias de seguros grandes

como medianas, ya que en los ultimos tres afios sc logrd entrar en tres de las cinco
y en la mayoria de las compaififas medianas y

maés des de seg
de México. Ademds se obtuvo ¢l liderazgo en grandes programas €

incr do participaciones cada ailo.

Se podria decir que “Conrrena™ es el corredor lider en las compailfas de seguros

medianas y pequeilas, y en algunas de las mas grandes.
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2.- Se han logrado avances importantes en Centroamérica, aumentando la participacién en
varias compaiiias de E! Salvador, Honduras, Guatemala y Panama. Hay un contacto

mas cercano gracias a los viajes y las visitas que se realizan.

3.- Se han realizado encuestas sobre el servicio y se esta tratando de mejorar en los puntos
débiles.

4.- Se tienen corresponsales en América del Norte, Londres y Europa Continental

agresivos y efectivos para cotizar y colocar, capaces de brindar asesoria técnica a los
clientes.

5.- Se cuenta con ejecutivos reconocidos en el medio de reaseguro, con prestigio y

credibilidad ante los clientes que podrian ayudar a incr ntar y fortal

las
relaciones.

6.- Se ha mejorado en forma sustancial la calidad de los reaseguradores con los que se
coloca el reaseguro. Es importante notar que estos reaseguradores son lideres de los
diferentes mercados de reaseguro internacional. B

7.- Se renovaron las presentaciones de cotizacidn y asesoria

Tambié¢n, “Conrrena™ participa activamente en asociaciones relacionadas con el las

actividades de seguros y reaseguros de México, como son las iaci de Ir i

oS,
Actuarios y Abogados en Seguros y mads importante, la Asociacion Mexicana de
Instituciones de Scguros (por sus siglas A.M.L.S.), Intermediarios Mexicanos de Reaseguro,
A.C. (IMERAC), de donde se obtienen materiales referidos a la actividad fundamental de la
compailfa y en donde existe el compromiso de aportar conocimientos novedosos y

significativos para la mejora del mercado.
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Con el objeto de ofrecer el servicio optimo a sus clientes se han desarrollado los siguientes
Estandares de Servicio:

1.- Atencién a todas las comunicaciones de los clientes que reciba dentro de las 24 horas

sigui alar pcién de éstas.

2.- Una vez colocado ¢l reaseguro, sc entregan notas de cobertura dentro de 10 dias habiles
al inicio del periodo.

3.- Proceso inmediato de sus cobros y pago tanto a aseguradoras como a reaseguradores
dentro de 24 horas de recibida su liquidacién, y viceversa en el caso de saldos y
siniestros.

La estrategia para incrementar la participacién en el mercado es utilizar la buena presencia

de “Conrrena” en el medio asegurador y desarrollar un plan de penctracion en basc a las
necesidades de los clientes.

También, en un futuro se piensa penctrar en el mercado de Sudamérica y el Caribe
mediante la apertura de oficinas de representaciéon en paises como Puerto Rico, Panama,

Chile y Argentina. Como ya s¢ explicd anteriormente, este mercado representa una gran

oportunidad pm “Conrrena” por la poca p in y los des volu 1eS que se
pueden generar en €1,

Las compailias de scguros y los reaseguradores son el 1x do real y p ial de
“Conrrena™”. Y su mercado mas importante, el Mexicano, se encuentra detallado en el
Capitulo “G lidades del Seguro™.
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5.2.2 Seleccién de loe pr & redised

Como se ioné en el pitulo anterior por p > se de un “conj > de

actividades que recibe uno o mis insumos y que crea un producto de valor para e} cliente”.

(22). Un proceso generalmente atraviesa varios niveles y departamentos de una

or i y se ra do a cc un foq de negocio (clientes,

1 ).

dos y
Con base en esto dentro de “Correna™ se tienen los siguientes procesos:

Procesos de Conrrena

o)

[

Ceantanitides

Pramesién

Conranza

| comennen '

Estos procesos se dividen en dos parntes. Por un lado, la administracién intema de la

compaiifa: Contabilidad, Sistemas y Recursos Humanos. Y por otra parte, ¢l negocio de

“Conmrena’™, es decir el corretaje de r Prc i6n, cotizacién, colocacién,

Sn y ros.
422) “Reingenicria™. Hammer, Michac! & Champy. James. Ed. Norma 1993
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Este estudio se enfocard a los procesos de corretaje de reaseguro de “Conrrena™ Las
definicién de cada uno de estos procesos es:

Promocién.- Consiste en la biisqueda de negocios entre las diversas compafiias de
seguros de México y Latinoamérica. Para lo cual se realizan presentaciones de

servicios que ofrece "Conrrena”, asi como una i P de p ion y

presencia entre los clientes reales y potenciales..

Coti i6n.- Es la reali ion de alisis de los requerimientos de reaseguro de las
aseguradoras para la obtencion de precios y diciones mas con para sus
P i der 0. Este costo esta blecido por los r gurad

Colocacién.- Una vez que la aseguradora ha aceptado algin precio y condiciones para la
proteccién de reaseguro, se busca el soporte necesario entre los diversos reaseguradores
para cubrir la totalidad de orden asignada a "Conrrena”. Para esto se envian ofertas a los

d 1

g es para que g participacion en un riesgo determinado.

Concretacién.- Proceso que se realiza una vez colocado el riesgo. Es la documentacién

de los precios y condiciones de reaseguro finales en tres sentidos. Hacia los

reaseguradores (confirmacién de su participacion final), hacia ¢l cliente (emision de una

Nota de C’obertura y una Cédula de Reaseguradores) y hacia el interior de "Conrrena”

para su admini ion bajo las dici d

Cobranza.- Es cobrar a las aseguradoras el costo establecido por la proteccién de
y su

pectivo pago a los reaseguradores.

Siniestros.- Es el proceso de recibir los cobros de pérdidas por parte de las compaiiias de

SEguros y su respectiva recuperacion de los diferentes reaseguradores.
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Después de definido ¢l entorno se debe de hacer un andlisis de los procesos criticos para
determinar cual(es) es(son) prioritario(s) redisediar. Es importante mencionar que no todos
los procesos tienen que ser redisefiados al mismo tiempo, esto depende de las necesidades y

capacidad de cada organizacién. De hecho, muchos de los Itores sobre aspectos de

rei ieria recc d

que no sean redisefiados mas de tres procesos a la vez.

Como explicado previamente, esta es una prop de apli ion de rei ieria a futuro

d. d; s e

para “Conrrena”, por lo que i P de la eval Yy sel i6n de algun

proceso en especifico, para efectos de este trabajo se hard una sugerencia de redisefio para

los seis procesos de negocio de “Conrrena™.

Una vez hecha la aclaracién anterior, en la ilustracién 5.1 se presenta una tabla que muestra

la evaluacién de varios factores que permiten priorizar cuales procesos tienen que ser

redisefiados en “Conrrena’. Este anilisis permite son los pr criticos de
la empresa, es decir, cuales son los que representan la mayor oportunidad para alcanzar lo

blecido en la misién de la empresa y conseguir los resultados de negocio esperados.

Hay que considerar también los problemas e implicaciones que pudiesen presentarse al

e algan pr sin

rediseflar un procecso determinado. De esta forma pucde

embargo, la decision final d dera uni de la alta di i6n de “Conrrena™.

Después de definir los procesos de toda la empresa se establecen los factores a cvaluar y su

pond. ién, los \! son responsabilidad de la alta direccién. En este trabajo se

proponen los detallados en el cuadro S5.1. Con ello se busca priorizar cuales son los

pr que la rei ieria, ya sea por que estdin muy mal y se¢ requiere

mejorarios inmediatamente, o bien por que se quiere tener mayor ventaja competitiva,
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En el caso de "Conrrena”, la propuesta de factores a evaluar y su ponderacién, puede
apreciarse en el cuadro 5.1 Con base en esto se puede afirmar dec un total de 150 puntos
posibles ¢l proceso de mayor impacto en la consecucién del enfoque de negocio es el de
cotizacién con 115 puntos (76%), seguido por siniestros con. 108 puntos (72%) y

colocacién con 100 puntos (66%).

En un segundo término se encuentran la cobranza con 91 puntos (60%), promocién con 84

puntos (56%) y concretacién con 80 puntos (53%)

Cuadro 5.1 Seleccién de Procesos = Rediscar

I ) Procesos |

A a l Pr l Ce | (% Sin, I
Precio de la cobertura B 3 A 10 A 10 B 3 B 3 B 3
Rapidez en respucstas i) 3 A 10 A 10 A 10 A 10 A 10
Recuperacion de sinicstos B 3 B 3 B 3 B 3 B3 A0
Pago de sinicstros B 3 B 3 B 3 B 3 B 13 A ]|0
Emisién de Estadisticas A 10 A 10 M 7 [t] 3 A 10 A 10
Emisiom de Notas de Cobertura , B 3 a 3 B 3 A 10 B3B3
Aclaraciones B 3 A 10 A 10 A 10 A 10 A 10
Elaboracion d€ prescntacioncs AT w0 Al B [™ 7 B 3 B3 [|B |3
Estudios 1écnicos de Feascguro Al 0 LAl o [T ™ 7 B 3 B3B3
[Cobros/pagos a ticmpa B 3 B 3 B 3 A 10 AJTIOJ A 10
(Ascsoria técnica de reaseguro M 7 A i0 A 10 ) 3 M 2 A 10
idez en cambies a condiciones B 3 A 10 A 10 A 10 A 10 A 10
Estudios de mercado AT 70 [ A 10 ™ 7 B 3 B3 [B |3
[Nuevos productos A 10 A 10 M 7 B 3 B 3 B 3
‘Conciliacion B 3 B 3 B 3 B 3 A 10 A 10

[Evaisacién | R L | o1 ] Tios

A = Alto (10 Puntos) M = Medio (7 Puatos)
B = Bajo (3 Puntos)
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5.2.3 Creacion de |la organizacion para el cambio

Con la idea de no divagar en ¢l esfuerzo de la reingenieria hay que crear premisas que guien
todo el trabajo Esta premisas son frases que i los 0s bajo los cuales la

rei ieria sera aplicad.

Para "Conrrena” las premisas sugeridas son:

e EI bio implica el omiso de la alta direccion para llevar a cabo ¢l proyccto de
reingenicria y afrontar todas sus implicaciones.

e La alta direccién debe brindar todos los recursos para d llar la rei jeria

S

e Apor

de los imi écni de guro por parte de los expertos que
integran la organizacién. :

e Con la reingenieria se ticne que lograr una cultura enfocada hacia el resultado de

negocios (Clientes, pleados y ).
@ Creacion de equipos multidisciplinarios resp bles de la rei rieria.
e C ién de los equipos de apoyo necesarios.

e EIl cambio y la renovacién permanente son parte de la vida organizacional
e Dependiendo de las necesidades, involucracién de todos las personas de la empresa en el
proyecto de reingenieria.

Para dirigir y llevar a cabo la reingenieria se debe organizar un equipo multidisciplinario

integrado por las personas que mejor cc las pr de la or i ién, ad 4
deben de tener diversas caracteristi como capacidad de adaptacién y aprendizaje, sepan
afrontar retos, ser abiertos al bio idad de lid >, ete. El reclu i > de estas

personas debe surgir desde la alta direccién tomando en consideracién las condiciones antes
descritas.
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Para llevar a cabo el proyecto de reingenieria en "Conrrena” se debe contar con las

siguientes personas:

e Comité de direccion.- Integrado por los tres directores de las Unidades Estratégicas de
Negocio, por el Dircctor Ejecutivo y por el Director General.

@ Asesor técnico de redisefio.- Persona experta en rei ieria que dard ia

todo el esfuerzo de reingenieria. Podria ser un asesor externo que tuviera el
conocimiento pleno de la organizacién en todos sus aspectos, o bien, un miembro de la
organizacién con una etapa de preparacién previa en reingenieria.

@ Un lider de redisefio.- Miembro de la alta direccién quien es el responsable de coordinar

los esfuerzos del redisefio de todos los procesos y una i i ¥y apoyo
pleno entre las personas que interviencn en la reingenieria y la alta direccién.

» Dueilo del proceso.- Es el responsable de la reingenierin en un proceso determinado.
Tiene conocimicntos sobre la organizacion, el proceso y de la reingenieria. Existe uno
por cada proceso a ser redisefiado.

e Equipo de redisefio.- Grupo multidisciplinario integrado por micmbros de diferentes
partes de la organizacién. y cuya funcién sera la de realizar la reingenieria en si. Cada
equipo tendra de tres a cinco personas.

« Equipos de apoyo.- Personas o grupos de personas (internos o externos) expertos en

diferentes campos, tales como informitica, lidad icaciones y bio

organizacional que apoyaran en diferentes etapas de la rei ieria.

5.2.4 Formutacién de la vision estratégica

Uno de los aspectos clave para realizar una rei icria es establ 1 la visién

de la cmpresa. Ya que la misién es el lugar o do ideal a donde la desea estar en

P

un futuro, la reingenicria debe estar enfocada a satisfacer los requerimientos planteados en

esa mision y dirigir todos sus esfuerzos hacia ella.



En el caso de "Conrrena™ la misién y la filosofia estan bien definidos.
La misién de “Conrrena™ es:

“Ser el corredor de reaseguros lider en cada uno de los mercados en los que

cc . cl ofr

del mejor servicio del mercado a nuestros
clientes. Nuestra escncia es obtener beneficios integrales para los clientes,

accionistas y empleados de la empresa.”

La filosofia de “Conrrena™ es:

“Somos un corredor de R iro dedicado a la

Frs s

total de nuestros

clientes, por medio de la capacidad de respuesta y sensibilidad de nuestros

miembros”.

Por lo tanto, todo el esfuerzo de la reingenicria debe estar destinado a que "Conrrena” sca el

corredor de reaseguro lider en sus mercados mediante la prestacién del mejor servicio a los

1i Ademads, en esta op todos los mi os de la or i i6n deben ob
un beneficio, es decir, se debe cumplir con cl enfoque de negoci plead; 13 y
accionistas).
5.2.5 Induccién al bio y paci i6n en la todologia de redisefioc de
procesos

Los equipos de apoyo son un factor muy importante para la reingenierfa. Por le cual se
necesita hacer una revisiéon profunda a las caracteristicas del personal para saber que
habilidades y conocimientos tienen en especifico los miembros de la empresa y los cuales

podrian aportar algo de ello al proyecto de reingenieria. De no contar dentro de la empresa
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con personal que pudiera servir de apoyo a la reingenieria se liene que buscar asesores

externos para cubrir estas necesidades.

De la misma forma, el equipo de reingenicria que desarrollara la el proyecto de reingenieria
debe pasar por un proceso de educacién previa que le permita cumplir su objetivo. Hay que
estar seguros que las personas que scan scleccionadas para participar en estos equipos

tengan como parte de su formacion los siguientes aspectos:

e Entendimiento pleno de la organizacién y la importancia del enfoque de negocio.

o La necesidad de cambio y sus implicaciones

® Aspectos tecnolégicos (Ventajas y oportunidades)

e Tecnologia de informacién (Ventajas y oportunidades)

e Cambio organizacional y trabajo en equipo

e Aprendizaje de la rei ieria (principios, fund IS YT dologia de aplicacién).

En esta parte de la reingenicria tiene que hacerse un especial hincapi¢ en que los miembros

del equipo de redisefio entiendan y aprendan perfectamente cual serd la metodologia a

seguir. En esta preparacion se tiene que dedi tiempo sufici hasta que ¢l equipo este
listo para continuar adelante. Si no se pl esta for ién el proyecto tiene muchas

ibilidades de fra En el caso de estc trabajo, como i do anterior se
prop unn~ dologia de rei ieria con un enfoque de calidad total integrada por

ocho pasos.
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5.3 Etapa de Aprendizaje

Mmatetugie pure o Raticte dr Precass

'@ Etapa de Aprendizaje

= [ Entemizsissto 821 Negecio y de =

i

)

de T La Salle, 1996 Mdédulo Il impartido por el Ing. Luis

Ramiro Villarreal Oworno

5.3.1 Entendimiento del negocio y su entorno
El entormo de “Conrrena”™ ya se ha explicado en el punto 5.2.1 “Diagnéstico del negocio, su
entormo y su circunstancia™. En esta parte se definirdn los aspectos internos actuales de este

corredor de reaseguro.

Los recursos humanos de *“*Conrrena™ se constituido por 65

empleados incluyendo cuerpo directivo. La estructura or izacional se ra dividida

en una Direccién General, un Director Ejecutivo y tres Unidades Estratégicas de Negocio
(UEN):
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e Unidad Estraiégica de Negocios Faculiativos.

e Unidad Estratégica de Negocios por Contratos.
ESTA TESIS W oERE

® Unidad Estratégica de Negocio Administrativa
SALR BE LA BIBLGTECA

Organigrama General

Diractor Genaral ]

[ Director Ejecutive

1 — T 1
[ U.E.N.Administrativa \ r U.E.N. Contratos [ U.E.N Facultativos

Gerents de Recurscs H ‘; [ o te Adminl. tivo , Subdirecclid n de Oparaciones ]
— : |-
Gerente de Sistemas 1 Gerente de Produccié n J H Garente de Operaciones J
']
ncia de Contabilidad | | | Gerente de Produccié n | 4 nta de Produccié n
i Industrial
—— L e ——— L
Tesoreria . ccis n
' 15 n
Garante de Produccls n
Amd rica Latina
Como puede ap se en cl or igrama, la estructura organizacional de “*Conrrena™ esta

basada en la divisién de la operacién del reaseguro: Facultativos y Contratos. Como

en el Capitulo II *R o y ¢l corredor de reaseguro™ estos tipos de negocio

un, por lo que actualmente en esta compaiifa la

especializacién del personal en alguna de las divisiones de reaseguro es un factor

determinante.

La Unidad Estratégica de Negocios Facultativos atiende

denominados facultativos y sc integra con 15 ejecutivos esp dos en di ramos.
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La Unidad Estratégica de Negocios por Contratos cuenta con cinco ejecutivos los cuales
dan servicio a las compaiiias Cedentes independientemente del ramo de que se trate siempre

y cuando el negocio sea de tipo contractual (automaitico).

La Unidad Estratégica Administrativa se encarga de las funciones de recursos humanos

contabilidad y servicios generales de oficina, si de c6 fa y fi

funciones que no son estrictamente relacionadas con el servicio al cliente pero si con la

operatividad del resto de la empresa.

Ademas de los ejecutivos en las U.E.N. se cuenta con ¢l apoyo de analistas y auxiliares

administrativos en las diferentes Arecas.

Como mencionado anteriormente, actualmente existe un proyecto de expansién dentro de

América Latina, ya que con la estructura antes mencionada sélo se presta servicio a

%

compaiiias mexicanas, América Central y P el pl i es bl fici

en Puerto Rico para atacar el mercado del Caribe y posteriormente en Brasil para dar

servicio especializado en este pais que con un

> muy ., €sto con la
finalidad de que para el afio 2000, la produccién de “Conrrena™ sea compucsta en un 50%
por la cartera de México y 50% por la de otros paises para evitar en lo posible los

problemas econémicos que ha sufrido nuestro pais en los Gltimos afios.

De este modo, se prevé que para 1997 “Conrrena™ contard con 80 empleados y para el afio

2000 con aproximadamentc 95 personas.

En cuanto a los recursos materiales, se cuenta con la planta baja de un edificio ubicado en
sur de la Ciudad de México, el cual tiene una superficic de 768.5 m? en donde ademas dc
las instalaciones propias de una oficina cuenta con dos salas de juntas, una sala para
auditores externos y un privado para cventuales desarrollos de sistemas de cémputo en

donde se da lugar a programadores externos.
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Al tratarse de una empresa de servicios, “*Conrrena™ no cuenta con lineas de produccién y
ensamble o con materias primas o materiales como lo puede ser en una fabrica o en un

laboratorio, atn cuando en el lenguaje de seguros se distinguen puestos denominados *dc

produccién™.

En cuanto al equipo de cémputo se tiene un servidor central pentium 60Mhz, con dos
discos duros de 1Gb cada uno, 67 nodos activos, 6 impresoras Laser y 2 Deskjet Color, y

un crecimiento pronosticado a 96 nodos y 15 impresoras.

Los nodos activos se encuentran distribuidos de 1a siguientc forma:

Cantidad Utilizacion Porcentaje
U.E.N. Facultativos y
Contratos
31 Facultativo 36%
13 Contratos 19%
1 Eko-Texto 1%
(comunicaciones)

1 Gateway 1%

-~ (comunicaciones)
1 Conmutador 1%
U.E.N.
Administrativa
3 Sistemas 4%
8 Contabilidad 12%
2 Recursos Humanos ' 3%
6 Direccion 9%
1 Tesoreria y Finanzas | 1%
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En cuanto al equipo de comuni iones ademds de lo exp: do en la tabla anterior, se
con S i de fax, un cc dor con pacidad para 10 lineas y 80
iones, 7 na os di bs. Ademi i de i ién electrénica por medio

del cual sec puede wasmitir cualquier informacién que se desee como son los slips,

disti doct ién, etc.

5.3.2 Entendimiento profundo del cliente

a los cli no dra éxito.

Intentar realizar una reingenieria sin tener siempre en

las idades de sus

“"Conrrena” ha mantenido como uno de sus objetivos
clientes y por lo cual realiza constantemente cncuestas entre sus clientes. Para el efecto de
este trabajo tomaré como base la ultima encuesta de este tipo realizada a clientes
denominada “Analisis OPEDEPO (Oportunidades, Peligros, Debilidades ' y
Potencialidades)™ que fue realizada a principios de 1995,

De este estudio se desprenden los siguientes puntos que requicren las aseguradoras clientes

de "Conrrena” y una breve explicacion de lo que entienden sobre cada uno de ellos:

« Rapid en la pr i6n de servicios (resp diata).- D que todos sus
comunicados sean didos y reciban respucsta rdpidamente.
s Asesoria completa por parte de los diversos ej ivos que atiend a Jos cli -

Quieren que la persona que los atienda en relacién a su negocio conozca todo sobre el

mismo, pueda asesorarlos, aclarar todas sus dudas y resolver sus problemas.
ini os.- Dado que las aseguradoras pagan una

® Recuperacién y pago i diato de
proteccién de reaseguro para protegerse de las pérdidas que sufran, necesitan recuperar
el dinero de los reaseguradores casi en forma automitica.

Prestigio y solvencia de los reaseguradores con los que se coloca el reaseguro.- Las

compailias de seguros quieren contar con el mejor respaldo financiero para sus



pr de El prestigio y solvencia de los reaseguradores que participen en

sus protecciones es muy importante ya que les brinda confianza.

e Entrega inmediata de Notas de Cobertura.- Este es el dc > que las

dici de sus p i de guro, por lo que las aseguradoras requieren
tenerlo, a més tardar, el mismo dia que pi la vi ia del neg

e Proceso de cobros y pagos de forma rdpida y oportuna.- Los cobros y pagos son un

punto ial en la op i6n de un corredor de reaseguro, ya que en su cardcter de

intermediario tiene que 4 e quc el r dor recibird los pagos en el momento

estipulado. Si no es asf la cobertura ofrecida por los reaseguradores podda ser cancelada

¥ en caso de siniestros no habria quien pagara la pérdidas.

* Nuecvos de r o/prod - Los clientes necesitan nuevos
prod Z de Iro que puedan tracrles mayores beneficios y rentabilidad
financiera.

e Trato personalizado.- Los clientes requieren que se les visite y en algunos casos sus
bl sean T 1 en alguna reunién personal y no por fax o por teléfono. Esto

segun su opinién reafirma la confianza y estrecha la relacién con el corredor de

reaseguro.

La reingenieria propuesta ¢n este trabajo estd enfocada a satisfacer las necesidades de los

clientes detalladas anteriormente

5.3.3 Entendimiento de | trategia de negocio

La estrategia de negocio es la forma en que la alta direccién dirige sus esfuerzos para en un

futuro al los p lad ipulados en su misiéon como compaiiia. "Conrrena” con

base a su misién ha planteado los sigui P les como su estrategia de

negocio:
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® Ademis de sus ofici en Méxi y en Col "Conrrena" planea expandir sus

operacién mediante la apertura de oficinas en diferentes paises del Continente, tales
: Estados Unidos, P A, Pucrto Rico y Argentina.

su par

en e d de o di su

incursidén en todas las compaiiias nuevas de seguros.
e Optimizacién de la operacién de sus oficinas actuales y de las que planea abrir
proximamente.

e Flexibilidad y ad. i6n ripida de las dife oficinas a las dici bi

a

e Inversién en tecnologia de punta y en i6n de susr

e Estar siempre a la vanguardia en productos de reaseguro.

® Apro > de la i actual y fortalecimiento en las relaciones comerciales

con los clientes.

Es importante sefialar que "Cornrrena” antes de iniciar su proceso de reingenicria, contaba

ya, con hos de los basi requeridos en esta metodologia y por lo cual sélo

fueron retornados y no hay neccesidad de crearlos, sino mas bien de aprovecharlos y

i sus esfi hacia su ién. Talcs asp son: Visién y misién
claramente definidas, imi pr do de sus clientes, estrategia y enfoque de
negocio.

534 E dimi del bio y sus implicaciones

Uno de los aspectos maés dificiles al llevar a cabo una reingenieria es ¢l mancjo del cambio

en la organizacién. De hecho, 1a resi ia al bio puede llevar al fracaso el proyecto de

reingenieria. Es por ello que se tiene que volver a hacer un especial énfasis a la educacién
de los miembros del equipo de rediseiio en lo todo lo relativo al cambio y sus

implicaciones.
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Hay que que {os equipos ha entendido por que es io y P c
a las nuevas dici de P ia y del servicio que requicren los clientes por parte
de los d de r Cualquicra de los sobre reingenieria tocan este
punto pli y son preci estas obras las que pueden servir de base para que

los miembros de los equipos de redisefio reflexionen y comprendan ¢l tema.

Se sug que los ipos de redi de "Conrrena” para der la impor ia del
cambio estudicen los siguientes temas: Caracteristicas del cambio en las personas y en las
organi i paradi importancia de la misién, cultura organizacional, efectividad
h de clase dial i i6n, trabajo en equipo y “Empowerment™

$.3.5 Definicién det alcance del redisefio

La definicién del al del reds permite el po dc i6n del proyccto, es
decir, son los limites de los pr alos les se les ap la rei jeria. Esta
definicién no implica barreras o depar or izaci ] sino se basa en los
P P Ademas podrd i el probl global del proceso y no el

sintoma de un departamento en especifico.

Los alcances de redisefio para "Conrrena” detallados a continuacién no estin basados en

lineas jerArquicas de autoridad o estr organi i 1. Los r dros cados
mucstran las drcas de ]Ja organizacién por las atraviesa un proceso completo.
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5.4 Etapa de Investigacion

Mutegutugin gors o Sadtasty ds Frocesas

% Etapa de Investigacién
‘m ‘ Destrigeitn del Process Actual J
r— v
== ]
[E_.Tr___;_i v
@ tas Claves
l ——— J
v '
Ldemtificarién de Arens de
| Operteniana }
- 3+ Neworio y
‘ Bensficies Répidos
 B——=—
de Procesos” Universidad La Salle, 1996 Médulo U1 impartido por el Ing. Luls
Mamiro Villarreal Osornoe
5.4.1 D ipcién del pr actual

1.os procesos actuales de "Conrrena” operan ¢n forma lineal. Se salta de un proceso a otro
cada vez que concluye cada uno de ellos. No existe un sistema informitico que los controle.
Orra de las caracteristicas de la operacidén con que cuenta "Conrrena” en €stos momentos es
que no hay usuarios que den servicio completo a todas las necesidades de los clientes, ya

que cada uno de cllos es s6lo responsable de una pequefia parte del negocio y dependen 4~

la depar ti

i6n exi Esto trac como consecuencia que los miembros de la
organizacién en su trabajo diario no dominen un proceso en su c¢

> sino sol una
pequeiia parte. Sin embargo, el profesionalismo, la capacidad y los amplios conocimientos



en reaseguro de los diferentes ejecutivos de la organizacién permite que "Conrrena”
mantenga el liderato de su ramo y continue creciendo.

Al or i laop i6n por depar indep i ¥y No por procesos, no existe un
control y i6n que la lidad de la compaii

En el Anexo | se p un mapa I de la operacin actual de los procesos de
“Conmrena”. En este se pued. preciar los i ¥ salidas de cada proceso. los
cuales son los factores pricipales que se p an més 1 en el mapeo de operacién

propuesto. Al no existir un lugar donde la informacién sea compartida por todos los
miembros de "Conrrena”, la dupticacién de esfuerzos se convierte en una constante, lo cual
no agrega ninglin tipo de valor para al cliente. Esta ¢s ¢l principal punto a atacar mediante

de la creacién de una base de datos comiin con diferentes niveles de acceso que controle y
a los dife

procesos para que éstos puedan interactuar. Se profundizard mads
sobre esto en el tema 5.5.5 “Definicién del modelo de solucién™.

5.4.2 Andlisis de las mejores préicticas

En este paso se recomienda la aplicacién de la técnica de “Bencmarking’”, la cual es
definida como sigue: “base de metas de desempefio racional establecidas a través de la

biisqueda de las mejores pricticas encaminadas a un desempeiio superior. Es el proceso de
comparacién de las actividades de las cc

con aquellas de las mejores compafifas de
clase mundial.” (23). Generalmente las aplicaciones de “*benchmarking’ siguen un proceso
de cuatro pasos: Pl ién, 1 1

i6n de informacién, andlisis de informacién y mcjoras
del proceso.

(23} ¥y dirigi as

de Una guia de uso™, ci




Con “benchmarking™ no se busca copiar o robar las ideas de¢ lo que hacen los mejores, sino
se trata de saber y entender como y por que 1o hacen para poder adaptarlo en cada caso. Hay

que encontrar el producto o servicio final asicomo todo ¢! proceso que lo sustenta.

Aunquc esta técnica plantea que las empresas a estudiar no necesariamente tienen que ser
dedicadas a la misma actividad, en el caso de "Conrrena”, por lo especifico de su giro, se
sugiere que el “benchmarking se realice entre empresas del sector asegurador (Corredores,

aseguradoras y reaseguradores).

De acuerdo con la informacién derivada de las estudios que ha realizado "Conrrena™ para
conocer su participacién e imagen el mercado del corretaje de reaseguro, enseguida se
exponcn algunas de las mejores practicas encontradas en ¢l medio actual de los corredores

de reaseguro:

« Entrega de notas de cobertura cinco dias hdbiles después de iniciada 1a vigencia.

- P i > de dos de en tres dias hdbiles.

e Pago de primas en veinticuatro horas.

e Pago de siniestros en veinticuatro horas después de obtener ¢l acucrdo del reasegurador.

e A ion de icados en veinticuatro horas,
e Ob ién de i iones cn y dos horas.
5.4.3 Identifi i6n de los f; § s del éxito

Los factores claves del éxito son todas aquellas caracteristicas que hacen que un proceso

funcione de una forma quc tenga notorias ventajas sobre los de Ia competencia. En este

hay que iderar que la tecnologia no es un factor de éxito, sino solo es un medio

para lograrlo.



Los factores clave de éxito para los procesos de "Conrrena” son:

» Lap ia, relacién e i con los

= Personal con ihabilidades y con 1i imi écni der 0.

e Personal faculiado para operar el proceso.
» Efectivo manejo de informacion.

e La cultura de servicio al cliente y la rapidez de respuesta.

e Conocimi de las idades de los cli y de los mercados internacionales de
reaseguro.
= Personal profesi 1 con ed ién integral.

= Trabajo en equipo.

5.4.4 ldentificacién de las éreas de oportunidad

En esta fase se hace una cc¢ ién de la infor i6 bada hasta el mo contra

la operacién actual de “Conrrena” para identificar cuales son las areas de oportunidad que

deben ser das por la rei ieria.

Una de las principales areas de oportunidad es el mancjo de la informacién cn lo relativo a
rapidez y fidelidad, evitar duplicidad de trabajo, acceso dgil de todos los operadores del

proceso, disminucion del trabajo manual y de manejo de papeles. Este punto es la base mas

importante de la prop de rei ieria para "Conrrena”, ya que considero que al
modificar la forma en que "Conrrena" mancja sus flujos de informacién toda la empresa

sufriria un cambio radical.

Otras arcas de oportunidad que van de la mano con una forma diferente de utilizar la

informacién son las siguientes:
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e Efectividad en la rapidez para atender a los clientes.

® Mayor capacitacién, ya que los operadores del proceso necesitan aprender mas sobre
técnica de reaseguro para poder operar el proceso.

e Unificacién de criterios entre los miembros de "Conrrena®.

e Posibilidad de creacién de un archivo histérico sobre la evolucién de los neg con

las diferentes compailias de seguros y posibilidad de obtener diferentes estadisticas del
comportamiento de "Conrrena” (Tipo de negocios, siniestros, corretaje, cobros, pagos,
etc.)

e El personal de "Conrrena” necesita conocer todo el proceso y la importancia de su
participacion. Asi, pucde aprender mas de los procesos y estar mejor remuncrado por su

contribucién a ellos.

e Control y ] i6n de los pr su respectivo impacto con los clientes. Si se logra
P Yy g

esto puede pl e i€n la mejora continua de los procesos.

= Se estrecha la relacién de trabajo en equipo entre los miembros de la compailia.

De acuerdo a las dreas de oportunidad detectadas, es posible afinmar que si se establece una

forma diferente para el mancjo de la informacién la ia puede al mejores

resultados de negocio. Por un lado, los clientes estardn mads satisfechos con la rapidez y
calidad del servicio que reciben de "Conrrena”, por consecuencia habrd mas clientes y

mayor participacién en el mercado y los accionistas obtendréan mayores beneficios. Por otra

parte, los empleados conocerdn el p cc 1 ran en posibilidad de contribuir

mas y obtener una mejor remuneracién.

5.4.5 Definicién de resultados de gocio y b ficios ré

Una vez que se conocen los aspectos que influyen de forma trascendental para que los
procesos de “Conrrena" scan superiores a los de los competidores (Factores de éxito), y que
se han identificado las areas de oportunidad que serin atacadas, hay quec especificar de

forma concreta las metas que debe cumplir.



La definicién de r ttados son las ifi iones a lograr y servirdan de parametros para

P

el disefio de los nuevos procesos. Como explicado al iniciar este capftulo, debido a que al

momento de la elaboracién de este trabajo no se ha impl | i ieria en

"Conrrena”, existe la limitacion de no poder las especificaciones que se
proponen a continuacién para cada uno de los procesos. Sin embargo considero de acuerdo

a mi expceriencia en el ramo son factibles de conseguir. Estos p oS estan prop .

cn términos de insumos y salidas de cada proceso, mismas que pueden apreciarse con
mayor claridad en los mapas de proceso del subcapitulo 5.7.1 “Detallamiento de la

estructura operativa®.

» Proceso de Promocién.- Este es un proceso que pricticamente no tendri modificaciones
comparado con el que opera actualmente. Sélo se modificara la parte de obtener la
informacién para armar presentaciones particulares para cada uno de los clientes. Los
parametros de accién cstarin dados por la facilidad de conseguir y manipular la
informacién sobre estindares de servicio, estudios de mercado y estadisticas que se
podrian manipular. Una base datos tinica se actualizard automaticamente lo cual permitird

tener al dia los elemento que soportan la venta del servicio del corretaje de reaseguro.

Proceso de Cotizacién.- El proceso de elaboracién de una solicitud de cotizacidn para un
programa de reaseguro se ingresarda en una base de datos que controlara todos los
procesos y no deberd tardar mas de 12 Horas. El envio de esta solicitud a los

reaseguradores debe rcalizarse mediante el uso dec un fax electrénico. Esto daré una gran

fluid al p independi del nimero de reaseguradores a los que sea
enviada la solicitud. Las i i que se recit delos r adores se ingresaran
al sistema al momento de recibirlas, cuando sea io p las a la compailia dc
seguros se podri manipularlas en forma homogénea de do a las idades. Al

finalizar este proceso, se contard con toda la informacién base para colocar ¢l programa.

e Proceso de Colocacidn.- Al estar ya en una base de datos toda la informacion de las

cotizaciones obtenidas, al elegir el cliente una de ecllas en forma automatica (fax

94



clectrénico) se podra ofrecer ¢l negocio a los reaseguradores para que tomen una
participacion. Las participaciones recibidas se accesarin a la base de datos para presentar
los de col i6 “signi

downs” y colocacién final al cliente

ies de la colocacién final y 1a participacion de
cada reasegurador es la informacién que serd la base para qQue operen los tres procesos
T concr ion b y sini

automati Los términos y condici

0S.

Proceso de Concretacidon.- La confirmacion de términos y condiciones (Nota de
cobertura) y po

de panticipacio de cada reaseguradores (Cédula de

a

) a los cli

se obtendra automiticamente de la base de datos creada

que se alimenid hasta el proceso de colocacion. De la misma forma para 1a confirmaciéon
final a los reaseguradores.

Proceso de Cobranza.- Con base en las condiciones de la nota de cobertura que se
encontraran en la base de datos s¢ podra tencr un control sutomdtico de las fechas de
cobro a las compafifas de seguros y ¢l respectivo pago a los reaseguradores. Este tramite
dc la emision de la liquidacién no deberi rebasar las 24 horas.

Proceso de Siniestros.- Este proceso también tendrd como base la informacién de la nota
de cobertura y de la cédula de reaseguradores que fueron creadas en forma
automaticamente en ¢l proceso de concretacién. Todos los siniestros que sean enviados
por las compailias de seguros scran capturados en la base de datos y los avisos

preliminares o de cobro inmediato serdn enviados via fax o correo electrénico en forma

a los uradores particip El andlisis técnico de los siniestro

estard a cargo del usuario, pero la distribucion hacia los r aradores y el 1 de

los cobros y pagos, tanto a clientes como a reaseguradores, los controlard el sistema con

la informacién que sc¢ encuentre en la base de datos. El tramite de pago a la compafia de
8! una vez r

ibida la conformidad del siniestro por parte del reasegurador no serd
mayor a 24 horas.
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Los usuarios de los pr os tendran por dio de una firma clectrénica, a

cualquier parte de la informacién contenida en la base de datos, y de acuerdo a sus

responsabilidades, podran accesar para hacer captura, modificaciones o consultar la

situacioén de los negocios.

Como puede apreciarse la op i6n prop de los pr t 16gi tiene

como base los sigui comp Software di d pecial para jar los

procesos, una base de datos Unica, fax electrénico y correo electrénico. Con estos elementos

se pretende conseguir la funcionalidad y rapidez de los procesos.
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5.5 Etapa de Creacién y Diseiio

Mndutgis e # Gate do Prareme

@ Etapa de Creacién y Disefio

Elaberaciéa del Marce de Referencia
pora of Disedie

ria de Pracescs™ Universidad La Satle, 1996 Médala 111 mnpartido por el Ing. Luis

Ramiro Villarres! Osorno

5.5.1 Elaboracién del marco de referencia para el disefio

En esta ctapa se define el marco de referencia sobre el cual se desarrollard la n:mgemer(n y

servird de base para homogencizar criterios de los redi; dores. Esto b4si [~

en delimitar la ingenieria forme a tres asp »s definidos anteriormente en esta
metodologfa:

e C i e impli i del bio

« Factores claves del éxito
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e Resultados de negocio

Como analizado anteri el bio es uno de los pil de la rei ieri.

por lo que
al llegar aqui los micmb del equipo de redi i que estar pl i
de lo que es y lo que implica el bio en "C ", Este dimi b P
intermos y externos de "Conrrena”™, asi como de los miemb que la i Este es el
primer par4 o de i6n para la rei ieria, si no se ha entendido el cambio no se podra
impl la rei jeria en "C "

Otra parte del marco de referencia son los factores claves del é€xito. Estos factores son los

aspectos que llevardn a que los p! de "C " logr ja sobre los de otros
d de g y blecid en la ctapa de investigaciéon de esta

metodologia. ’

El asp final del de ia son los ltados de negocio que "C " desea

alcanzar con la apli i6n de la rei ieria. La definicién de trad de los

procesos después de aplicar rei ieria fi bién detallad en la ctapa de

investigacién y servirdn de parimetro para la etapa creativa del redisefio.

5.5.2 Andlisis de brechas

A 1 = A, Py -

y. q' Yy no se tiene un completo
dominio de las op i Las principales brechas entre la si i6n actual de los procesos
y las condiciones descadas para "Conrrena” se p en el sigui dro:
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cotizaciones

Concepto Situacién actual Mejores pra Sii ion d d
Entrega de notas de|l0 dias después del{5 dias después del|{Mismo dia del inicio
cobertura inicio de vigencia inicio de vigencia ]de vigencia
Procesamiento de | 10 dias habilcs 3 dias 1 dia
estados de cuenta

LPago de primas 24 horas 24 horas Inmediato
Procesamiento de {48 horas 24 horas 12 horas
siniestros -[

Pago de siniestros 24 horas una vez|24 horas una vez|}lInmediato
recibido el acuerdo [recibido el acuerdo
de reaseguradores de reaseguradores
Atencién a 24 horas 24 horas. 12 horas.
comunicados
Obtencién de] 72 horas 72 horas 48 horas

Como puede observarse en el cuadro anterior, mediante la creacién de una sola fuente de

p 1 i >, P y salida de informacién la opcracién y la cultura
de "Conrrena" serd diferente a la actual. Esto por que se¢ requerird de personal mas
dcnica de 1 0, ademds la interaccion de los

capacitado en.todos los procesos y en la
procesos mediante una base informidtica traerd consigo que la relacién de trabajo entre los

iembros de la or ién y con los clientes cambie.
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5.5.3 Disefto de altemativas

Esta es la etapa tmds creativa de la reingenieria y en clla se crean las alternativas de redisefo

que permitan

de los procesos. Se ienda que se elab. varias al ivas de

alcanzar los resultados de negocio pl dos en el del trabajo. Sin bargo para

efectos de este estudio se desarrollara una sola altemativa.

La propuesta que aqui se presenta esta dada en mapas de proceso con tres niveles de detalle.
El objetivo principal de estos mapas es el de representar clara y objetivamente los procesos

para su funci >

e Nivel Cero: Muestra de un s6lo vistazo la forma general de operaciéon (interna y su
relacién con los cli ) de los seis procesos de "Conrrena” que interacttian mediante

una base de datos informatica. Este nivel cero es ¢l modelo de sc i6én que se r:1

con mayor profundidad en la ctapa 5.5.5 “Definicion del modclo de solucién™.

e Nivel Uno.- Presenta cada una de las partes (subprocesos) que integran los procesos y su

conexién con la base de datos y repercusién e importancia en el proceso.

> de los el del subproceso

® Nivel Dos.- Permite ver con a detalle el funcic

con sus insumos y productos.

Uno de los principales puntos que se tomd en consideracién para elaborar esta alternativa

de redi es la funci lidad de los procesos, su interaccién, flexibilidad y su impacto en

el servicio que "Conrrena™ presta a sus clientes.
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5.5.4 Evaluacion de altermativas.

f.a evaluacién de la alternativa propuesta esta b da en los r 1 de >
planteados y esta dada en el siguiente esquema:
Resultado de negocio I Impacto l
Ab. imi de infor 16n para elaborar A
presentaciones I J
fiaboracién de solicitud de cotizacién [ (Y] |
Envio de solicitud J A ’
Anilisis de cotizaciones ‘ A l
< i6n (c H ) del reaseguro ’ A ]
Manejo de P i I A I
Envio6 de confirmaciones (aseguradora y A
reascguradores) ] l
Elaboracién de notas de cobertura [ A ,
Elab ion de cédula de dores A '
Control y envié de cobros y pagos a A —’
. y d
Envio, proceso de siniestros A
lCobro y pago de siniestros A
M = Medio (7 Puntos)

A = Alto (10 Puatos)
B = Bajo (3 Pusatos)

to1



5.5.5 Definicién del delo de solucién

El modelo de solucién es el que Heva a conseguir ¢l resultado de negocio establecido. En el
caso de "Conrrena” se propone un modelo con procesos que interacttian mediante una basc
de datos. El siguicnte mapa de procesos muestra el modelo de solucién de la reingenierfa
propuesta para "Conrrena”. Este modelo esta integrado por los seis procesos de "Conrrena”
en cuanto a insumos y salidas de cada uno de ellos, asf como su respectiva interaccién por

medio de una base de datos.

Nivel O
e Aseguradoras
Olmdmnbna/wu/ n ]
e Ster / firmacion Colocacion o ‘@
- t
9 a r
. | o1 =
a
s
i ° d
n o~ o
i o
- &
£ - d
¢ r
r 1 L4
e u
bt ———] B
- ]
\—J a
-
frmacion hd
T 9
u
r
o
L d
-
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5.6 Etapa do Manejo del Cambio

Motaputnpie pure o4 Rainet de Process

@ Etapa de Manejo del Cambio

E rw:“ﬂMAﬂ-ly
el Modslo de Solucién

Elsboraciéa de In Visiéa y Programa
ds Camblo

e’ bew' e

|
|
;

=y [ il

ia de Procesos™ Universidad La Salle, 199€ Médulo 11 impartido por el Ing. Luis
Mamire Villarreal Osorno

5.6.1 Comparacién entre el pr |y @ delo de lucié

En el andlisis realizado en ¢! punto 5.5.2 “Andlisis de brechas™ se pudo distinguir cuales

cran las dife

cntre el do actual de {a op i6nyel do d do. Ahora cn este

paso sec estudiard en que medida el modelo de solucién propuesto cubre las brechas
detectadas
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Condiciéon actual

Condicién deseada

Procesos lineales e independientes

Procesos interrelacionados por una base de

datos.

Empleados especializados en partes

especificas de los procesos

Empleados con profundos conocimientos
técnicos en reaseguro que les permita operar

los diferentes procesos.

Organizaciéon por depar

lizacidn

segin el tipo de reaseguro (Facultativos y
contratos) y la operacion por funciones

especificas (Produccién y administracion).

Or; i6n y operacién  basados en

procesos interrelacionados controlados por

una base de datos

Control y evaluacién subjetivos y poco

confiables

Control ¥y evaluaciéon automadticos totalmente

confiables derivados del sistema informatico.

Duplicacion dc esfuerzos al existir varios

registros de los mismos datos

Un sélo registro de datos.

Muchas personas involucradas en un proceso

y elevado manejo de documentos.

Menos personas operan el proceso y

disminucién en el manejo de documentos.

5.6.2 Elaboracion de Ia visién y pr

g de

En esta parte se define cuales son las etapas que se implementaran para realizar el cambio

dentro la organizacién como parte del esfucrzo de la reingenieria. A continuacién se

proponen una serie de fases mediante las cuales se debe dirigir y controlar ¢l cambio dentro

de "Conrrena™:

"Conrrena”.

. Especificar claramente el cambio y sus implicaciones en las diversas partes de
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2. Cor i ion a los mi bros de "Conrrena” sobre la necesidad del cambio, sus
objetivos y la importancia de su participacion, asicomo la misién y filosofia de la
empresa.

3. Capacitacién en la nueva forma de trabajar.

4. Trabajo en paralelo entre el sistema actual y la nueva operacion.

5. Retroalimentacion y ajustes sobre el clima laboral.

Como mencionado anteriormente, ¢l mancjo del cambio es uno de los puntos més dificiles
de manejar dentro del esfuerzo de reingenieria. Por esto se recomienda que el cambio se
vaya implementando en forma gradual y al mismo tiempo se controlc la cultura

organizacional. Esto implica que las actividades tengan que se realizadas por los miembros
de "Conrrena” bajo un total imi >, con’

1to ¥y motivacion.
§.6_.3 Definicién del portafolio de proyectos

El portafolio de proyectos es un documento que se entregard a la alta direccién de

"Consrena” ¢ incluird una serie de proyectos que vayan encaminados a soportar ¢l cambio

enla 1

o} y laimp ién de la rei

ia.

Estos proyectos se definirdn de acuerdo a los procesos que se citaron anteriormente y que se

detallaran en cl subcapitulo 5.7 “Ingenieria de procesos™. Los proyectos seran:

e Necesidades del cliente.- A 1o largo del estudio ya se han d do las

icas y
las necesidades de los clientes de "Conrrena™, por lo que el objetivo de este proyecto cs
po! q ) proy:

asegurar que los pr cumplan con la satisfaccién total de las aseguradoras. As{

mismo se tendra la facilidad de evaluar y monitorear constantemente la calidad del
servicio prestado por "Conrrena™.
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e Descripcion detallada del nuevo proceso.- El pontafolio a entregar debe incluir todos los

P ei ki i del p o redi: do para que la alta direccién los evalie y
decida si el equipo de rei ieria sigue adel con ¢l proyecto. No hay que olvidar
que hasta este mo no sc ha realizad i 1a inversion en cambios tecnoldgicos u

operativos, todo ha sido plancado y elaborado en papeles. Estos detalles de los procesos

de "Conrrena® se ran cn el sub itulo 5.7 1 ieria de pre 0

e Desarrollo de un sistema (Softwarc).- Como s¢ ha mencionado anteriormente uno de los

aspectos mds jmportantes en esta prop de reci ieria para "Conrrena” es contar
con una base informitica que le permita hacer mas 4gil, flexible y rdpido en la prestacién
del servicio del comretaje de reaseguro. Este proyecto esta enfocado a la creacion de
“software™ que permita a "Conrrena” lograr los objetivos propuestos por la reingenieria.
De la misma forma, este punto debe considerar el aspecto de la infraestructura
tecnolégica “hardware™ para poder operar el nuevo sistema informitico y‘ de
comunicaciones que permitan operar los procesos rediseilados.

e Educacién y cultura de la organizacién.- IL.os empleados de "Conrrena" ademéas de
capacitacion requieren de un proceso de educacién continua que les permita incrementar
sus expectativas, y con ello, el de la empresa misma. Sélo personal educado podra operar

los procesos redisefiados, asicomo prever y afrontar las consecuencias de las decisiones

que tome para sati a los cli Estos asp junto con el de las relaciones

laborales se reflejan en la cultura de "Contrena”.
e Relaci laborales.- Las relaci entre los empleados y la empresa cambiardn por

que los empleados serin mas productivos y por lo tanto deberdin de recibir mayor

Srmi hid fe al

remuneracion. Pero esta relacién no se limita al asp >
aspecto jerdrquico de "Conrrena" debido a que los empleados para operar los procesos
redi d. i itardn estar facultados para tomar decisiones que les

s Pyrary

las des de los clientes.

permitan sati

Este d. to m i A prop sobre qui serdn los lideres de cada proyecto,

los micmbros del equipo que lo realizardn y los asesores necesarios.
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5.6.4 Designacién de pruebas piloto y participantes

Para las pruebas piloto dentro de “Conrrena™ se propone que se utilice el mismo orden de
importancia que el seflalado en ¢! punto 5.2.2 “Seleccién de los procesos a redisefiar™. Los

procesos que tienen mayor peso para el cliente son los que se deben atacar de inmediato.

Al ser “Conrtena” una empresa con 65 empleados se necesita que todos conozcan la
bles de realizar las pruebas piloto serdin los

reingenieria entren en su i Los resp
Gerentes de cada una de las dreas involucradas en ¢l proceso bajo la coordinacién del
equipo de directores de “Conrrena™. Este punto ya se establecié ecn el punto 5.3.5
“Definicién del alcance del redisefio™. Antes de iniciar cualquier tipo de accidon se debera de
desarrollar un programa de capacitacion entre el personal de la compaiiia sobre los aspectos
> en el trabajo de sus miembros. Uno de los

especificos de la reingenieria y su i
fund; les de esta etapa es establecer las bases para la nuceva cultura laboral

dentro de “Conrrena”.

El mejor tiempo para realizar las prucbas piloto es cuando “Conrrena™ no se encuentre en
época de mayor, carga de trabajo (periodo de renovacién Diciembre y Junio de cada afo).
Esto permitird que no se deterioren los servicios que se presentan a los clientes y por lo

tanto pérdida de negocios.

iSndeia gia de jo det

El bio debe ser promovido e implementado por la alta direccién de

»Conrrena”, para lo cual se tiene que fundamentar e informar en forma abicrta a todos los
del cambio, sus implicaciones y la forma de

i de Ia p las

participacién de cada uno de ellos.




La comunicacién es la mejor amma para jar la ia del bio, por lo que la alta

direccion tendrd que aclarar todos los provocan desconcierto

1.4 . - s

entre los empleados como son: recortes de personal, yp p

ascensos, estructura, etc.

La estrategia del cambio también estara enfocada a eliminar las barreras que se interpongan

al cambio y al establecimicento de una nueva or ional yalai 1 i6n de

los procesos redisciiados.

idad Tari

La evaluacién del cambio en las activ de las p i A una r p ya

que los micmbros de “Conrrena” serin portadores de una mayor responsabilidad y para

hacer frente a ello tendrén que prepararse en mayor grado.
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5.7 Etapa de Ingenieria de Procesos
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Remiro Vilarreal Ogoroo

de Py U La Salle, 1996 Mé&dulo 111 impartido por ¢} ng. Luls

- 5.7-1 Detaliamiento de la estructura operativa

El dectallamicato de la estructura operativa es una expresién gridfica de los procesos

ax A, a4 4

Yy sc P del modelo de solucién planteado en el punto 5.5.5 de este
dio. Esta esta rep da por p de pr >s en tres niveles que
P i isuali cl i > de os p en su j >. Estos pas son la base de

la estructura operativa ya que describen la forma de operacidn y control de los procesos
rediscfiados.



Los pas que se prop para los p s de "Conrrena” estdn encaminados a satisfacer

los htadas de gocio (Cli empleados y accionistas), y dan solucién a los
querimi pl dos a lo largo del estudio con el fin de que la empresa cuente con
procesos pl flexibles, efici y que red 1 las costos.

Los mapas que se¢ presentan €n ¢l Anexo 2 estdn basados en los seis procesos de "Conrrena”
{modelo de solucién) y tienen un “*zoom™ (acercamiento) que permite ir mds a detalle en

cada uno de ellos. En cada “zoom’ se pued preci son las i y salidas de

cada proceso y su interrelacién por medio de una base de datos que controla todo el proceso

5.7.2 Detallamiento de ia estructura tecnoiégica

son los requerimi >s tecnolSgicos necesarios para operar

En este punto se

los p prop en este dio. Para ello hay que definir la informacién (insumos
y prod ) que requis cada uno de dichos proccsos. Esta es una labor que realizardn dos
equipos en conjunto: Se un De ho esp lizado en desarrollo de Software,

cuyas actividades serdn coordinadas por el drea de sistemas de “Conrrena™, ambos

fi dos a ir con las especifi queridas en cada proceso
después de la rei ieria
A i idn se p un di que 1a interaccién de los requerimientos de
caxta uno los procesos con la parte 16gica ia para su op i6n. La informacién

entre “Conrrena”™ y sus clientes esta dada por insumos y productos recibidos / enviados a
través de interfases para cargar y/o obiener informacién de la base de datos que controla a
los p Tambi se ! i de icacién (Fax electrénico. E-Mail ¢

Intemnet), asicomo la facilidad de obtener reportes de cualquier tipo de dicha base de datos.
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5.7.3 Detaliamiento de |a estructura social

Para no limitar la creacién de ideas, y por tanto, el desarrollo de la reingenierfa lo ultimo
que debe ser modificado es la estructura social de “Conrrena™. Hasta esta parte del estudio

ya sc ha analizado a la empresa (intema y extemamente), se¢ han definido sus procesos y

formulado una visién, se ha dido la idad del bio y ¢l personal ha entrado en
un p di ivo, bi€n se han ido los itados de negocio y un delo de
lucién para la reingenierfa. No se ha limitado todo lo anterior a un organigrama ni a una

estructura determinada.



Sin embargo, la estructura social es uno de los puntos que mis problemas puede traer si no

se maneja en forma adecuada, es decir, para establecer una nueva estructura organizacional

en “*Conrrena™ se tienen que romper forzc los p di de departamentalizacién

y dependencia que existen.

Es muy importante resaltar que en *“Conrrena’™ no existe un sindicato que pudiese complicar

el establecimiento de una nueva estructura social.

A continuacién se propone una estructura social basada en los procesos y que se adecua a la

flexibilidad que requicre *Conrrena”™ para operar como Corredor de Reaseguro. La base esta

dada en el trabajo en equipo con resp bilidad compartida, en grupos autodirigidos y con

personal multihabilidades facultado para operar el proceso.

Detallamiento de la estructura social

Proceso
d,

e
Colocacisn




5.7.4 integracion de sistemas

En este punto se verificard la armonia entre los sistemas de la propuesta de reingenieria de
procesos planteada,. lo que en este caso implica que los seis procesos de “Conrrena™ no
tengan ningiin problema en el momento de que interactien y se controlen a través de una
base de datos unica. Los insumos y productos de los diferentes procesos tienen que fluir sin

causar ningiin conflicto con las interfases y herramientas de sistemas que cada uno utilice.

También se tiene que revisar que el sistema informidtico que sc realice para “Conrrena™

tenga un soporte técnico que le permita ser flexible y modificable para ser desarrollado y

perfeccionado en el futuro.

5.7.5 Especificaciones para el desarrollo

Las especificaciones para el desarrollo es un documento que engloba los puntos tratados en
ién" de la rei ierfa, el mapa del

este capitulo y que se sintetizan en el “Modelo de Sol
“Detallamiento de la estructura tecnolégica™ y en el mapa del “Detallamicnto de la

estructura social™.



5.8 Etapa de D ollo y Pry

Mstetetngts purs of Badtmte @ Processs

Fu de Procescs” Universidast La Salle, 1996 Médulo 11 impartido por ef Ing. Luis
Ramiro Villarreal Ouorno

Como se ha if do, al mc de 13 este trabajo, dentro de “Conrrena” no sec
ticne la posibilidad de efectuar inmediatamente todas las ideas de rei ierfa prop

En este parte la ejecucién de prucbas es indispensable, ya que de otra forrna no se puede

saber si los componentes operativos, tecnolégicos y sociales prop fi en la

realidad de “Conrrena”™. Esto con ¢l fin de conocer su operatividad y algiin posible ajuste
que necesite rcalizarse hasta tener la certeza en la definicién que se Mevard a la

implantacién. También en esta etapa de pruebas debe di el imp de los bios y

la ad. i6n de los miembros de la or izacién a cllos.



Ante esta imposibilidad de realizar prucbas reales a continuacién se sugiceren algunos
aspectos que se tienen que considerar en “Conrrena™ para cuando llegue ¢l momento de

atacar este punto:

e Como mencionado en el punto 5.6.4 las prucbas piloto y las personas que participaran en
ellas deberdn ser de acuerdo al peso que ticne cada proceso para los clientes.

e Definir y/o crear el entorno sobre el cual se desalloran las pruebas.

e Aunque cxista un plan que incluya fechas de inicio y termi ién, no se deben d
las prucbas hasta estar seguros que se al los dos de negoci: blecido:
en el capftulo 5.4.5.
Comparacién con las especifi ione: lizadas para los seis procesos.
Una vez afinados los p es io hacer i sobre las especificaciones
y 4nd. que se aplicardn en la imp i6n. Aquf se mide si las propucstas
realizadas a lo largo del trabajo de rei ieria son factibles en la realidad o si tienen que
ser modificadas.

® Se deben desarrollar de la op i6n de l0s nuevos procesos.

e Pooer a disposicién de las prucbas todos los recursos especificados para su correcta
operacién.

« Durante la realizacion de las prucbas hay que bl dife tiposde e i
que p i Ia op i6n de los seis procesos de “Conrrena™.
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5.9 Etapa de Implantacién

Etapa de Implantacién

fr—en

Elsheraciées da in Estratogia de
..~ lenglastacibée

Capacitachkio gurs Ia Implantacién del
s - o Nesve Preceso

HHEH

de Procesos”™ Universidad La Salle, 1996 Mdédulo 111 impartido por ¢! Ing. Luls
Ramiroe Villarreal Osorno

Una vez que se concluyen con éxito las pruebas y si la direccién de “Conrrena™ esta
convencida de continuar con la reingenieria se pasa a la etapa de implantacién. Si la
respuesta es negativa por cualquier razén, no se debe considerar todo 1o realizado como un
fracaso, sino por ¢l contrario ya sc han establecido en *“*Conrrena™ las semillas del cambio y
de una nueva cultura organizacional. Al mismo tiempo se conoce a la organizacién
intermamente asf como a su entorno.

En el caso de este estudio ya se ha mencionado que por ¢l momento no es posible llegar en
la realidad hasta esta etapa de implantacién.
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Una vez ja la i ) i6n de la rei ierfa, la di i6n de “Comarena”™ debe

encabezar todo el esfuerzo en ¢l trabajo. La motivacién y el convencimiento deben de

permearse desde la cima de la organizacién e involucrar a todos sus miembros.

Otro de los asp basi al impl procesos redi dos es que una vez establecidos
éstos se p 3] i y recibir el mantenimiento que permita su
operatividad.

Al Fid ias para la imp i6n de la reingenieria son:

e Apoyo total de !a alta direccién de “*Conrrena”.

e C i i6n plena y trabaj ho entre la dir 160, el equipo de reingenieria y los
empleados que operardn los nuevos procesos de “Conrrena™.

& Todos los miembros de la P deben de conocer y estar preparados para el cambio y
sus impli i De lo io la 1 actual no permitird que el proyecto sea
implantado.

e No modificar en forma sustancial el proyecto previo de cada proceso por que sec cormre el
riesgo de perder fuerza.
Deben de controlarse los factores de prioridad de cada proceso
Seguridad de que la capacitacién impartida a los empleados de “Conrrena”™ les permitird

operar los nuevos procesos.

e No i los esfi de la rei ierfa hasta que se al los Itados de
gocio pl dos en ¢! capftulo 5.4.5 de este estudio.
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CONCLUSIONES

Al inicio de este dic se [ 16 la sigui hip i “La splicaciém de 1a
rei ia de pr en un corredor de reasegure coatribuye em formsas
para in i i6n de recursos y efectividad de sus operaciomes™. A

ion se pr las conclusi una vez luido el dio.

1. De los estudios realizados durante las 3 primeras del método de rei ieria
aplicado se puede determinar que “Conrrena™ basa su operacién en Areas con funciones
especificas y en p 1i les e independi Esto trae consigo que los diferentes

bros de la P no d el servicio completo que requieren las compafiias
aseguradoras sino que se limi a reali una pequefia parte del proceso.

2. La especiali i6n por Unidades E: égi de Negocio no permite que la informacién

fluya automadtica y actualizadamente ya que no existe un sistema global que controle los

procesos.
3. Los procesos basicos de “Conrrena™ son seis. Al redisefiarlos se prop un Modelo de
Solucién b do en un si informdtico que genera una base de datos Gnica que
controlara la interaccién de todos los p. Las jas en a optimi i6n de
recursos y en la efectividad de las op i de “C " que g esta prop
son las siguientes:
* Se dra una capacidad de resp mayor hacia los clientes. !
& Se evitara duplicidad de funci que no agregan valor al servicio que el cliente .
recibe. ;
e Los clientes podran saber inmediatamente cual es la situacion de su negocio y/o
probl d de lqui de los seis procesos.
e Disminucién de errores y de jo de d

:
t
:
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Las p que jen este si 4n mis capacitadas en el negocio del

cofretaje de reaseguro ya que no realizaran solamente una parte del proceso sino

todo completo.
La supervision se hace mas facil y confiable.
Los i Y les que no agregan valor al servicio desaparecen.

La comunicacién externa ¢ interna se incrementa.

4. Se cumple con los resultados de negocio planteados para cada proceso:

Pr > de Prc i6n: Informacioén actualizada y confiable para realizar

presentaciones a las Aseguradoras
Proceso de Cotizacién: Elaboracién de las solicitudes de cotizacién en 12 Horas.

Proceso de Col ion: Ofrecimiento de los negocios a los reaseguradores en

forma automédtica
Proceso de Concretacién: Confirmacién y emision inmediata de “notas de

cobertura™ y “cédulas de re: adores™ para los clientes.

Proceso de Cobranza: Cobro y pago de primas en 24 horas.
Proceso de Siniestros: Pago de siniestros en 24 horas una vez obtenida la

confirmacién de los reaseguradores,

5. La itacion en técni de uro y la ed ién i 1, son factores
fundamentales para que los integr de “C * se adap a las nuevas
dici de op ién de la p
6. A pesar de quec a lo largo de este estudio se d a que la apli ién de la
reingenieria es factible en un Corredor de Reascguro, y de lievarse a cabo correctamente
1a optimi: iénder 3s y efectividad de las op i se i én, al final no
se pued probar los d por la imposibilidad de realizar prucbas y su
iva i 1 i6n en el plano real.
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