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TITULO

Planeacion y Direccion de Procesos para el Cumplimiento Normativo de
una Pdliza de Seguro de Danos en una Compania Aseguradora Japonesa.

OBJETIVO

Planear la direccién y control de los procesos en la operacién de una péliza
de Seguro de Daflos en wuna Compafiila Aseguradora Japonesa,
estandarizando los procesos normativos de un sistema integral para la
eficiencia de los resultados.
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Introduccion

El presente frabaqjo, tiene como objetivo mostrar como una compania
aseguradora japonesa aplica la planeaciéon y direccion de sus procesos
dentro del cumplimiento normativo de una pdliza de seguro, anteponiendo
como antecedentes su cultura, los sectores en los cuales esta interesado
para entrar al mercado nacional en los diferentes giros en el seguro de
danos que existen, de poder otorgar un seguro y a su vez poder dar la
atencion adecuada dentro de nuestro pais adaptdndose a los recursos con
los que se cuenta.

Se considera que las instituciones de seguros son parte muy importante en
el desarrollo de los paises, por el impacto econdmico derivado de su
operacion, por un lado otforgan proteccion a la comunidad: a los
asegurados, contratantes, beneficiarios, etc., contra una pérdida
econdmica ocasionada por algun riesgo, enfrentando los peligros por 1os
que se ve amenazado el hombre vy proporcionando seguridad financiera a
quien lo contrata .

En la década de los ochentas la situacion econdmica del pais hace que el
plan nacional de desarrollo busque tomar un nuevo régimen de inversion
en las instituciones de seguros.

Ante la firma del fratado de libre comercio en 19921 en materia de servicios
financieros, las companias asociadas con aseguradoras mexicanas
pudieron incrementar en forma gradual su participacidén accionaria hasta
que alcanzaron en el 2000 el 100 %.

De ahi que a la entrada de vigor del tratado de libre comercio? las
sociedades prestadoras de servicios auxiliares y de intermediacion de
seguros asi como también companias extranjeras (fabricas, maquiladoras,
industrias, empresas de electronicos, eléctricos, agencias automotrices)
decidan invertir en México, se instalan aqui para establecer filiales sin limites
de participacion, existiendo entre otfros y firmdandose en el 20043 el Acuerdo
de Asociacidn Econdmica en México con Japdn, poniéndose en marcha
en el 20054.

' P4gina de Internet, http://html.rincondelvago.com/japon_4.html
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Japdn ha sido el pais asidtico que ha tenido mayores vinculos econdmicos
con América Latina. En 1994, el 48%5 del comercio latinoamericano con el
Este asidtico era con Japdn, permitiendo asi contar con un nUmero
considerable de companias japonesas como las industrias, que es el centro
de la actividad industrial de Japdn siendo productos buenos para la
exportaciobn ya que es un pais altamente desarrollado e innovador
aplicando el control de calidad en la actividad a la que se dedique.

Ante la necesidad de contar con una compania de seguros para €l
servicio de éstas empresas en 1994 surge una compania aseguradora
Japonesa la cual brinda un servicio desde su inicio en el sector asegurador
a empresas Japonesas y la cual ha tratado de cumplir con las normas que
se le solicitan como compania exfranjera, asi como direccionar sus
procesos para estandarizar las actividades de cada una de las dreas que
intervienen para dar un servicio con calidad en el momento en el que se
solicite.

Este grupo japonés hoy en dia, comprende la necesidad de respaldo y
servicio de fomento a la exportaciéon por el dinamismo econdmico mundial
y en especial en nuestro pais México.

Esta compania de origen japonés en México es la aseguradora mds
antfigua y experimentada del Japodn; Actualmente entre los aseguradores
de danos ocupa el primer lugar en Japdn por sus activos fijos y capital que
a nivel mundial también se ubica en el primer sitio del sector asegurador,
con las mdaximas evaluaciones de las agencias calificadoras
infernacionales.

La cobertura de éste grupo Japonés no se limita al mercado oriental, sino
también se extiende a mercados del mundo de ahi que ha llegado a
establecerse en México como una oficina de representacion lista para dar
servicio a sus clientes.

Desde un punto de vista administrativo y considerando la planeacion
como un sistema, se fija el curso de accidn que ha de seguirse en las
diferentes dreas de la compania Aseguradora, planeando la direcciéon y
control de los procesos en la operacion de una pdliza de Seguro de Danos,
por medio de la estandarizacidn de procesos normativos de un sistema
integral.

Actualmente en la Compania de Seguros Japonesa no se tiene un modelo
de planeacién que apoye el proceso de operaciones permitiendo que las
dreas involucradas actuen en un sistema integral denfro de la compania
tales como: ventas, suscripcion, emision, contabilidad, siniestros, R.H. etfc.

’ Pagina de Internet, http://lanic.utexas.edu/~sela/AA2K/ES/books



Por lo que en éste frabajo de investigacion se propone aprovechar e
integrar la infraestructura actual con la que se cuenta.

En la actualidad en esta compania aseguradora se encuentra con la
siguiente estructura:

Administracion, planeacion y Finanzas, Recursos Humanos, Prevencion de
Riesgos, Auditoria Interna, Eficiencia Corporativa Juridico, Eficiencia
Corporatfiva Procesos, Eficiencia Corporativa Infraestructura, Eficiencia
Corporativa Desarrollo, ventas, suscripcion, contabilidad, siniestros, Técnica
Corporativa, Técnica Corporativa Operaciones (emision).

El drea Técnica Corporativa de Operaciones se encarga de la parte de
produccion es decir la emision fisica de una pdliza de seguros.

Las companias aseguradoras tienen diversas formas de procesar y entregar
las podlizas de seguros.

Mediante la planeaciéon se tiene como objetivo establecer procesos de
actividades dentro de las areas involucradas antes mencionadas para la
elaboracion, considerando a detalle el tiempo de entrega y posibles
errores en la pdliza por medio del uso de recursos, métodos y técnicas de
procesos.

Debido a que en la actualidad existen algunas actividades dentro de las
dreas que no estdan bien definidas tal es como :

En el drea de ventas, suscripcion, reaseguro y operaciones mediante el
esquema del proceso de produccidn se puedan indicar que actividades le
corresponde a cada drea por medio de diagramas de flujo para la parte
de operaciones y en el drea de suscripcidon fortalecer el conocimiento para
poder suscribir dentro de las capacidades como compania.

Por lo que si se estandarizan los procesos operativos, los resultados durante
el desarrollo de una pdliza se optimizardn, se dard un mejor resultado al final
del periodo y se fomentard un espiritu de competencia contra el producto
final de esta compania .

El siguiente proyecto pretende aplicar la planeacion para la operacion de
una podliza de Seguro de Danos, el cual consiste en aprovechar e integrar la
infraestructura actual que se tiene utilizando herramientas como el sistema
actual, cotizaciones, cuestionario de terremoto, capacidades, respaldo de
contratos en reaseguros segin corresponda, facultativo, contratos,
inspecciones vy las diferentes dreas que tengan su participaciéon como es €l
Area Tecnica Operaciones en la emision de pdlizas.



Este trabajo de investigacion contiene tres 3 capitulos.

En el primero se describen los antecedentes de una Compania
Aseguradora Japonesa y el porqué el mercado ¢ negocio Japonés es
atendido por una Aseguradora Japonesa, asi como la visidn y misidon que
tiene ésta Compania Aseguradora Japonesa, se mencionan también sus
esquemas de suscripcion y seleccidon de riesgos concluyendo con los
procesos normativos de la  operacidon de una péliza de Seguro de Danos
enfocados a la planeacion citando la problematica.

Continuando con el segundo capitulo en el cual se especifican las
estrategias para mejorar el proceso de operacion de pdlizas y se inicia con
los conceptos de la planeacién de acuerdo a como lo describe Ackoff y
Robbins asi como identificar su misidon; objetivos, recursos,
oportunidades, necesidades dentro de los procesos de operacion de una
poliza de seguros que estan direccionados al marco de normatividad , en
el cual se marcan las disposiciones aplicables para la administracion
integral de riesgos en las instituciones de seguros reglamentados en las
circulares correspondientes emitidas por la Comisién Nacional de Seguros
y Fianzas (siendo éste un organo que rige a las compaiias
aseguradoras).

Se considera a la pdliza como el contrato de seguro uno de los elementos
mas representativo en la industria aseguradora con normas de la
compania tanto externa como interna para poder ser utilizados durante
su desarrollo y puedan ser controlados y evaluados en el proceso
operativo de un sistema integral con otras areas internas de la
compafia, respondiendo a su objetivo la externa en las leyes de
auditoria de la revisién de documento y revision de los datos mientras
que en la auditoria interna solo se verifica en los conceptos vy en las
técnicas empleadas en el desarrollo de sus funciones aplicando las
actividades de los flujos de trabajo expuestos.

Finalmente en el tercer capitulo se pretende aplicar y evaluar el modelo de
planeacion en el proceso de emision por medio de la descripcion de los
procesos a seguir y a la aplicacién de las herramientas necesarias para
resolver el problema planteado y dar un mayor énfasis a la idea de calidad
en el sistema y su mejora en la minimizacion de tfiempo de entrega vy
posibles errores, creando un enfoque adecuado para apoyar su realizacion
con una buena planeacion.

Por lo que cuando un asegurado o cliente decide adquirir una pdliza de
Seguro es por que quiere cubrir sus bienes o personas bajo un riesgo fortuito
que se pueda presentar en determinado momento y a consecuencia de
esto se entrega documento en el cual se indica riesgos y condiciones por
los que estd cubierto el cual es un instrumento escrito y se expone como
contrato de seguro.



CAPITULO 1.

Planeacion para el cumplimiento
normativo de una poliza de seguro de
daiios en una compaiia aseguradora

japonesa.
1.1 Antecedentes de una Compania
Aseguradora Japonesa
1.1.1 El negocio Japonés

FIG. 1.1 Japén' quedo tremendamente perjudicado debido a que no estaba militarmente preparado
para enfrentar todo el poderio que se le vino encima. Al pasar los afnos se fue reconstruyendo, pero
hay un término comun en todo el proceso, el mundo le tendié la mano, incluyendo a quienes lo habian
provocado a la trampa de la guerra, Estados Unidos. Japon supo que en cierta forma no podia
encerrarse solamente a sus costumbres y creencias sobre el desarrollo. Es por eso que con sus
nuevos y modernistas lideres decidieron adaptar terminologias de Occidente para acoplarlas al
sistema que ellos manejaban. En resumen, lo que tomo a Japon para que se desarrollara tan rapida,
eficaz y eficientemente en todo este tiempo fue la mentalidad de progresismo que tuvieron las
nuevas generaciones propuestas a surgir y cambiar de lo mal que estaban a una potencia mundial,
como lo son ahora. El hecho de que Japon haya tomado una postura mas progresista y moderna para
surgir y copiando aspectos de desarrollo importantisimos de occidente no significa que haya perdido
el significado de su “Mistica Historia".

Tradicionalmente Japdn se conoce como un pais lejano, archipiélago
japonés situado frente a la costa oriental del continente asiatico y con un

mercado de dificil acceso debido a que representa un alto grado de
desarrollo e importante nivel econdmico.

! Pagina de Internet http://html.rincondelvago.com/japon_4.html



Planeacion para el cumplimiento normativo de una péliza de seguro de dafos en una compaiiia
aseguradora japonesa.

Japon, aislado del mundo exterior durante mas de tres siglos, cred una
cultura y unas tradiciones Unicas. Después una ola de modernidad.

En la actualidad Japon es uno de los principales paises industrializados.

El modo de vida de los japoneses estd considerado como elevado por
varios métodos de medida. Actualmente, son cada vez mas proclives” a
adoptar el modo de vida occidental, particularmente en lo que se refiere
al mobiliario y a la alimentaciéon. El alto nivel de higiene, al igual que el
indice de criminalidad excepcionalmente baja es especialmente
destacable.

El objeto fundamental de la politica exterior del Japdn es contribuir a la
paz y prosperidad mundiales y al mismo tiempo, mantener su propia
seguridad y bienestar de forma consecuente con su posicion como
miembro del mundo libre y como pais de la regién pacifico-asiatica.

Las economias japonesa y mexicana son opuestas en algunos campos
como se puede mostrar en el siguiente cuadro® Fie. 1.2:

México
Japon
La edad promedio de la poblacion | La edad promedio de la poblacion es
es de 42 anos. de 23 afos.
Importacion de bienes eléctricos y | Exportacién bienes eléctricos vy
electrdénicos. electrdénicos.
Importacion del 60% de su | Exportacion el 1% de Japén.

consumo de alimentos.

FiG. 1.2 Gran parte de la poblacién japonesa® vive en casa-habitacion de
reducidas dimensiones. Se calcula que el promedio de la superficie de las
mismas es de 71.37 M?. Lo anterior hace necesario adaptar el tamafio de
los productos como muebles, electrodomésticos, articulos de decoracion,
entre otros a este tipo de viviendas. Adicionalmente y debido a la falta
de espacio para almacenar, el japonés esta acostumbrado a adquirir
articulos de uso diario y alimentos de presentaciones pequefias.

2 orientados

3 Pagina de Internet http www.jornada.unam.mx/2005/may05/05/05/02/06n1sec.html
4 NAKAJIMA, "Camara Japonesa de Comercio e Industria de México, A.C.” Ed. Comité
de Informacion y publicacion, Impreso en Lito Offset Imagen, S.A. de C.V. Reporte
anual publicado en Mayo del 2005




Planeacion para el cumplimiento normativo de una péliza de seguro de dafos en una compaiiia
aseguradora japonesa.

En el caso de los alimentos, se prefieren productos que se puedan
consumir en una sola sesion, para evitar su almacenamiento y que se
puedan disfrutar lo mas fresco posible.

La actual politica de seguridad del Japon se fundamenta en tres pilares
principales: primero, mantener una firme y estrecha alianza con los
Estados Unidos, fundamentada en el Tratado de Mutua Cooperacion y
Seguridad entre Japén vy Estados Unidos; segundo, mejorar
paulatinamente la capacidad de autodefensa del Japdn, dotando de
mejores medios a las Fuerzas de autodefensa; y tercero, proseguir con
una diplomacia activa para favorecer un entorno internacional mas
pacifico y estable.

La economia de Japon es un floreciente complejo de industria, comercio,
finanzas, agricultura y todos los demas elementos de una estructura
econdmica moderna. La economia de la nacidon se encuentra en una
avanzada etapa de industrializacién, con el auxilio de un contingente
masivo de informacién y redes de transporte altamente desarrolladas.

La agricultura y la pesca han desempefado un papel importante en la
economia japonesa. Sin embargo, recientemente la industria ha
evolucionado paralelamente a la modernizacion de Japon y ha llevado a
numerosos agricultores a las ciudades comerciantes e industriales.

Ante el creciente poder nacional del Japdén y las expectativas de otros
paises en su actuacion internacional, el Gobierno ha adoptado, desde
mediados de los afios 80, una actitud positiva para expandir la
contribucién del Japén a la comunidad global®.

El 17 de septiembre del 2004° México firmé el Acuerdo de Asociacién
Econdmica con Japon entrando en vigor el 1°. De Abril del 2005, con el
fin de:

e Diversificar el destino geografico de las exportaciones mexicanas y
fortalecer la presencia de México en Asia.

e Mejorar el acceso de las exportaciones al mercado japonés.

e Promover la Inversidon directa japonesa.

e Fortalecer la Cooperacion cientifica, tecnoldogica, econémica vy
cultural con Japén.

Pagina de Internet http://html.rincondelvago.com/japon 4.html
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Planeacion para el cumplimiento normativo de una péliza de seguro de dafos en una compaiiia
aseguradora japonesa.

COMERCIO MEXICO_JAPON
O Importaciones mexicanas provenientes de Japdn
O Importaciones japonesas provenientes de México
12.00
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2.00 E E'
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Fig 1.3 Fuente Secretaria de Economia y Ministerio de Finanzas de Japon En el 2004 se
realiza un estudio en el cual se proyecta que las exportaciones mexicanas a Japon
creceran un 10.6% anualmente debido a la disminucidn arancelaria y al incremento de
las cuotas para ciertos productos. Existe asi un amplio potencial para los exportadores
mexicanos debido a que Japdn es el sexto importador a nivel mundial.

En cuanto a su economia se han encontrado beneficios de mayores flujos
de la Inversidn japonesa directa como pueden ser :

Empleo

El 3% de los empleos del total de empleos registrados en el sector
manufacturero en el IMSS corresponden a empresas japonesas
establecidas en México, estimandose que con la entrada en vigor del
acuerdo de asociacion econdmica, se generaran 820,000 empleos
durante los préoximos diez afios’.

Capacitacion Técnica

Cada afo deben importarse aproximadamente nueve mil toneladas de
mineral de hierro, para fabricar coches, barcos etc. Podemos decir que la
produccién de acero esta estrechamente relacionada al desarrollo de las
industrias. La industria de transformacién es el centro de la actividad
industrial del Japdn. Las maquinas herramientas, maquinas de coser,

"NAKAJIMA, “Cémara Japonesa de Comercio e Industria de México, A.C." Ed. Comité
de Informacion y publicacion, Impreso en Lito Offset Imagen, S.A. de C.V. Reporte
anual publicado en Mayo del 2005
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automoviles, barcos, maquinas fotograficas y relojes son los principales
productos de ésta industria y son articulos muy buenos para la
exportacion. La industria automovilistica representa una gran parte de la
industria de transformacion, lo mas importante en lo que concierne a los
productos fabricados en el pais. Japdén se ha convertido ahora en el
segundo pais en el mundo para la produccién automovilistica.

Como ejemplo entre otras compafias se menciona a Panasonic que
estableci6 cursos de educacidn primaria y secundaria para
adultos. Toyota establecidé el Instituto Técnico Automotriz para beneficio
de todas las empresas automotrices mexicanas. Nissan contribuyd con
25 mil ddlares a la Asociacion Nacional de Oportunidades equitativas en
Educacidon Superior.

Inversion de Alto Valor Agregado

Expansion de capacidad en la industria automotriz y reconversién a
productos de alto valor agregado en el sector electrdnico.

El control de calidad® también es una parte importante el cual cumple
con los requisitos de los consumidores, "El control de calidad se hace
para lograr aquella calidad que cumpla con los requisitos de los
consumidores. El primer paso es saber el verdadero significado del
concepto de calidad. Antiguamente, muchas industrias japonesas
carecian de respuestas para las siguientes preguntas: éQué es un buen
automoévil? éQué es un buen receptor de radio? ¢Qué es una buena placa
de acero? Los consumidores pueden saber la respuesta a estas
preguntas o ignorarlas".

Los ingenieros o encargados de la operacidon de una fabrica suelen
ofrecer respuestas ingeniosas como ésta: "Si tales y tales cifras
concuerdan con las normas para el producto, se podra considerar que el
producto es bueno", ", o bien, sefialan un cuadro y dicen: "el producto
esta dentro de los limites de tolerancia del disefio, por tanto es bueno".
Estas respuestas pasan por alto el hecho de que las normas para
productos y los limites de tolerancia en el disefio son muy poco
confiables.

Transferencia de Tecnologia y métodos de organizacion.
El aprendizaje de las dUltimas técnicas de manufactura y de

administracion de Japdn estan siendo transmitidas a la mano de obra en
México.

¥ Calidad : Producto ( bien o servicio ) que satisface las expectativas y necesidades del cliente " libre de
defectos © MARINO Hernando Navarrete ~ Planeacion estratégica de la calidad total * Editores Transversal,
p.237
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México se fortalece con la cooperacion cientifica, técnica, econdmica y
cultural del el acuerdo de la asociacion econdémica.

En la cooperacion para el fomento de pequefias y medianas
empresas Japdn ofrece organizar encuentros de negocios para integrar
las cadenas productivas, mediante una consultoria para éstas
empresas, Japan International Cooperation Agency realizd un estudio
para mejorar la eficiencia de la consultoria.

Apoyando a la transferencia de tecnologia se realiza proyectos como en
el Centro de Ingenieria y Desarrollo Industrial en Querétaro.

Con el acuerdo de la asociacion econdmica firmado en Septiembre 2004
y puesto en vigor en Abril 2005, las exportaciones mexicanas tienen
acceso a los principales mercados del mundo.

Este acuerdo estd ayudando a incrementar la competitividad de las
empresas mexicanas porque incluye elementos de cooperacion técnica.

Ha incrementando el flujo de comercio e inversién entre México y Japon.
Las exportaciones de alimentos también se han incrementado en un
15% vy las manufactureras en 11%.

Alrededor de 80 empresarios del sector de auto - partes expresan su
interés, a fin de establecer mayor contacto con México, que con la firma
del acuerdo de asociacidon econdmica es mas atractivo para Japoén.

Con la entrada en vigor del acuerdo, México ha hecho efectivas las
concesiones de acceso a mercados de bienes agricolas e industriales, que
permitiran a los productores nacionales alcanzar una mayor participacion
en el mercado japonés.

De esta manera, el pais gozara en forma adelantada a cualquier otro
competidor de preferencias comerciales para entrar al mercado japonés
y poder dar servicio a las compafiias Japonesas por medio de la seleccidn
de riesgos.

En los préoximos afios se vislumbra un mayor acercamiento entre México
y Japén en materia de cooperacion en ciencia y tecnologia.

Por lo pronto, el gobierno de México y Japdn, podrian firmar convenios
de colaboracion en areas de desarrollo cientifico y tecnoldogico en
sectores como las industrias metalmecanica, automotriz, informatica,
electrénica, quimica-farmacéutica, agroalimentaria, textil, asi como
medicina alternativa. Los convenios han empezado a operar a partir del
2006 y en una primera etapa que promueve el intercambio de
investiaadores bpor medio de estadias v mediante brovectos de
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cooperacién técnica con instituciones de educacion superior de ambas
entidades, segun informé la direccion general del Consejo Mexiquense de
Ciencia y Tecnologia.

Este consejo también informd que mientras el gobierno busca recursos
para financiar los proyectos. Se ha firmado un Fondo Mixto con el
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (Conacyt) que permite disponer
de siete millones 200 mil pesos, de manera inicial.

Destaca de manera importante la alta tecnologia que Japdon puede
aportar a diversos sectores de la economia mexicana, dado su alto grado
de desarrollo.

México desde hace unos afios busca el fortalecimiento de la colaboracion
orientada principalmente al desarrollo y promocion de las pequefas y
medianas empresas nacionales, pues lo importante es aprovechar la
experiencia de Japon para contribuir a elevar la competitividad de dichas
empresas e integrarlas a las cadenas productivas de companias de
mayor tamano a promover su capacidad exportadora.

En especial, a partir del Tratado de Libre Comercio entre ambos paises,
se busca que las empresas mexicanas tengan una mayor penetracion en
el importante mercado japonés, atractivo por su poblacién y alto nivel de
ingreso.

De acuerdo con la Japan External Trade Organization (Jetro),
recientemente las marcas mas importantes del mundo han ido abriendo
grandes tiendas en Japdn y se espera que en el futuro lleguen a México
mas.

Por el contrario, son muy pocos los fabricantes nipones de ropa que han
conseguido impactar de forma importante en los mercados
norteamericanos o0 europeos. Ello se debe en gran medida a las
diferentes regulaciones comerciales, desconocimiento del disefio japonés
y falta de estandarizacién en las tallas, aunque también se considera
como un factor negativo el hecho de que muchas empresas japonesas no
tenian paginas en inglés en sus sitios web, por lo cual la posibilidad de
brindar informacion a clientes de diversos sitios del mundo ha sido
limitada.

Vislumbrando el futuro

Se pronostica un fortalecimiento de las relaciones comerciales de
inversion de tecnologias entre México y Japén en el mediano y largo
plazo.

El acuerdo de libre comercio entre ambos paises puede generar
inversiones ianonesas hacia México por 1.300 millones de ddlares
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anuales.

Asi mismo, se vislumbran importantes oportunidades del mercado
Japonés en México, pues tan soélo en el primer semestre del 2005, las
exportaciones mexicanas hacia la nacidon asiatica crecieron un 19% al
sumar 366 millones de ddlares; de manera similar, las importaciones
aumentaron 24.6 %. Ello indica un dinamismo mercantil que se vera
fortalecido conforme maduren los acuerdos que se han dado entre los
dos paises.

El modelo econdmico de México tiene desarticuladas las cadenas
productivas y pese a los programas de competitividad permanece una
clara division entre las industrias ligadas a la exportacion y las
relacionadas con el mercado interno, ademas de que practicamente los
proveedores nacionales estan fuera de las exportaciones. En 2004 el
76% de las importaciones correspondid a bienes intermedios, lo que da
cuenta de lo poco que participan los proveedores mexicanos.

En el estudio del Departamento de Economia y Negocios Internacionales,
del Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey, campus
Estado de México, se expone que el 2004 las compras de esos bienes
intermedios sumaron 149 mil millones de ddlares, gracias a lo cual se
pudo exportar mas de 180 mil millones de ddlares.

Lo anterior implica que la mayor parte de las inversiones extranjeras que
llegan al pais se concentran en la compra de maquinaria y equipo para la
actividad industrial de exportacion "y no ha generado los
encadenamientos productivos .

Por lo que se tiene un mercado interno desfasado de la produccion
industrial, ademas de que la expansidn exportadora e industrial
observada durante la segunda mitad de la década de los noventa hoy ya
no se mantiene".

Existe La Camara Japonesa de Comercio e Industria de México, A.C. la
cual es una organizacién de caracter privado, regida por el derecho
comun y con funciones de servicio, proteccion y promocion de los
intereses de los asociados, los precursores comenzaron con tan solo con
unas 30 empresas y en el 2005 se incrementd 6 veces mas de lo que se
era ya contando con 176 socios reguladores de todas las ramas, mismas
que a lo largo de los afos han trabajado conjuntamente con las
autoridades del gobierno de México para incrementar los lazos
comerciales, donde la Cadmara Japonesa desempena un papel importante
siendo el nucleo de la comunidad de las empresas Japonesas.
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Fig. 1.4 Distribucidon de las 176 companias anteriormente citadas en cuanto a su giro.
Fuente Secretaria de Economia y Ministerio de Finanzas de Japén.

Desde la perspectiva de Tadayuki Nagashima, director general de la
Organizacién Japonesa de Comercio Exterior, México es un pais atractivo
para instalar plantas de manufactura; sin embargo, considera necesario
incrementar las inversiones en infraestructura para reducir costos que los
proveedores mexicanos, especialmente los que cuentan con pequefas y
medianas empresas, pueden incorporarse a la cadena exportadora.

En el caso del sector automotor las empresas japonesas que llegan a
México buscan proveeduria mexicana, lo que beneficia los costos de
produccién.

Uno de los puntos que mas preocupan en el caso de un inversionista es
la necesidad de que se trabaje mas, para fortalecer la competitividad, se
tenga una politica fiscal mas estable y se incremente la seguridad.

Se requiere reducir los altos costos de produccidon de la energia y de
transporte, entre otros.

Las necesidades de incrementar la competitividad en el pais crean una
fuerte necesidad de aumentar la inversion en maquinaria y equipo, lo que
conlleva a una mayor generacién de empleo en el sector manufacturero.

Se prevé aue los fluios de canital v de actividad econdmica aue bien
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pudieran dirigirse a la industria o manufactura se podrian ver afectados
por el endurecimiento de la politica monetaria de la Reserva Federal de
Estados Unidos y por el problema estadounidense en el déficit fiscal.

Hay un signo positivo en el ciclo econdmico de la actividad industrial en
las manufacturas, pero todavia no hay suficientes factores que permitan
prever la duracion de esta buena etapa.

La calidad de los productos es particularmente importante en este
mercado, en la cual los consumidores japoneses® estan acostumbrados a
adquirir productos confiables y de buena calidad, dada la filosofia de
control de calidad total existente en la industria japonesa. Un producto
sin estas caracteristicas no tiene ninguna oportunidad, recordando que
se encuentra en competencia con empresas de muchos paises
interesadas en poder penetrar a este importante mercado.

Los consumidores japoneses son impacientes. Si el producto no esta
disponible, cambian a otra opcidon la mayoria de las empresas en Japdn
utilizan el sistema justo a tiempo.

Cuando se realizan las reuniones con empresarios japoneses es
indispensable la puntualidad el cual es un elemento basico. La
cancelacidon de ultimo momento de reuniones es interpretada como una
falta de cortesia y seriedad.

Con el fin de asegurar su permanencia en el mercado y aumentar sus
operaciones, no hay que descuidar a estos clientes japoneses ya que
ellos mismos recomiendan a sus conocidos en caso de quedar
satisfechos con sus productos y servicios.

Los tres ultimos gobiernos mexicanos han buscado sumar acuerdos
comerciales que reducen las barreras arancelarias a los productos pero
gue no superan los limites para su mayor aprovechamiento. El nuevo
pacto de este tipo con Japon, entrdé en vigor el 1° de abril 2005. Es visto
como una oportunidad, pero también pone de relieve los problemas de la
planta productiva para competir en un mercado exigente y poco
estudiado por los empresarios nacionales.

"Se logré una negociacidn con alto consenso!® con el sector privado
mexicano", segin comenté un funcionario de la Secretaria de Economia
-sin ocultar su amplia satisfaccién- respecto al Acuerdo de Asociacion
Econdmica entre México y Japon (AAE). Las discusiones se llevaron 18

° NAKAJIMA, “Camara Japonesa de Comercio e Industria de México, A.C.” Ed. Comité
de Informacion y publicacion, Impreso en Lito Offset Imagen, S.A. de C.V. Reporte
anual publicado en Mayo del 2005

' Op cit
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meses y culminaron con la firma del documento final del Acuerdo de
Asociacion Econdmica el 17 de septiembre del 2004, por el primer
ministro Junichiro Koizumi y el presidente Vicente Fox. El acuerdo entro
en vigor el 1° de abril 2005 después de la ratificacidon por las instancias
legislativas de ambos paises.

El Acuerdo de Asociacién Econdmica representa un importante
instrumento comercial, financiero y de cooperacién con el que se espera
una contribucién relevante al fortalecimiento de Ilas relaciones
econodmicas bilaterales. También puede mostrar de nuevo, los problemas
estructurales de la planta productiva de la infraestructura y del sistema
de comercio de México para aprovechar las oportunidades de acceso al
mercado nipon. Es decir, que los empresarios nacionales carecen de
estrategias de negocios orientadas a Japdn y a los mercados asiaticos en
general. De ahi que no permitird su uso integral y rentable.

Se estima que se pueden incrementar anualmente en un 12%?! las
exportaciones como efecto inmediato del Acuerdo de Asociacion
Econdmica y ello como resultado de lograr concesiones tarifarias para
casi la totalidad de los productos mexicanos vendidos a Japon .

Esta apreciacién reafirma la idea de una todavia endeble estrategia de
promocién e informacidon sobre los productos mexicanos al selectivo
consumidor nipdn. Antes el exportador mexicano quedaba satisfecho al
colocar su mercancia en los contenedores con rumbo a Japodn, recibir su
pago y esperar el nuevo pedido de la comercializadora japonesa. Hoy,
esto no es suficiente. La ampliacién de los nichos de mercados debe
acompanarse de estrategias y acciones de mercadotecnia para generar
nuevos gustos entre los consumidores con rigidos patrones de compra y
asi, crear confianza en los productos mexicanos.

Si México puede fortalecer temporalmente su posicidn en sectores en los
que actualmente tiene mayores ventajas comparativas mediante el
acceso preferencial, todavia tendra que enfrentar la intensa competencia
en el mercado japonés frente a productores de Estados Unidos, China,
Australia, Canadd, Tailandia y Corea del Sur. Ademas, la ampliacién de la
red de acuerdos de libre comercio de nueva generaciéon con sus socios
estratégicos en el Pacifico asidtico reducirdan a mediano plazo los
margenes de beneficios negociados en el Acuerdo de Asociacion
Econdmica.

Algunas pequeifias y medianas empresas mexicanas deberan ser
sensibles para conocer las reglas, escritas o no, de la compleja
estructura del mercado japonés, asi como entender las practicas
empresariales, sobre todo el caracter de los patrones de consumo en ese
pais. Para ello no es suficiente mostrar un espiritu emprendedor, sino

" Op cit
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también tener los recursos financieros para mantener formas de
asociacion de negocios que sean rentables luego de un plazo de
maduracion que puede ser mas bien largo.

Es prematuro hacer una proyeccion sobre las posibles ventajas del
Acuerdo de Asociacion Econdmica dentro del cumulo de acuerdos
comerciales establecidos por el gobierno mexicano, cuyos resultados son
todavia insuficientes. El escepticismo rodea a las negociaciones del
Acuerdo de Asociacién Econdmica con Japon, incluso entre los propios
empresarios y el costo de un mecanismo mas que no se consolide en
cuanto a la expansion de la capacidad productiva y comercial sera sin
duda muy elevado para la estrategia de apertura econdmica aplicada en
el pais.

Existen algunas y muy contadas Compafiias Aseguradoras Japonesas
las cuales les da servicio a las empresas Japonesas, muy especialmente
porque de venir de su pais de origen requieren de un respaldo
asegurador que les de el servicio correspondiente y como todo cliente
japonés primero se van con quien conocen de primera opcion ni mas ni
menos que sus compatriotas de quien ya saben como trabajan teniendo
la misma filosofia.

De ahi que existe una Compafia Aseguradora Japonesa la cual es la
gue se abordara en este trabajo de investigacion dando un panorama de
como esta trabajando y asi poder dar un enfoque multidisciplinario para
implementar cambios fundamentales en las formas de trabajo
desarrollados a través de procesos operativos con el fin de mejorar
importantes en su desempefo.

1.1.2 Misidn y Vision

La misidn es un propdsito’? primordial que puede unificar y movilizar a la
mayoria de los implicados en la organizacién debiendo identificar el
negocio en el que la organizacidon quiere participar, especificando los
efectos que quiere conseguir, sobre cada uno de los grupos afectados en
la actividad de la organizacion estimulando cada una de las partes de la
organizacion; es a nivel de la alta direccidon quien revisa su misién en un
constante periodo para saber como van.

Se reflexiona tan poco sobre el propdsito y la mision de las empresas
gue ésta es quiza la causa aislada mas importante de la frustracion y el
fracaso de una empresa.

La misidén es la razén para la existencia de una empresa vy lo que se
considera valor a los ojos de todos los que participan en ella,
especialmente, sus empleados, se supone que éstos ultimos estaran mas

12 ACKOFF, Russell I. "El Paradigma de Ackoff, Una Administracion Sistémica™ Ed.
Limusa Wiley México 2004, P 46.
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motivados y trabajaran mas inteligentemente si creen en lo que estan
haciendo y confian en su compaiiia, teniendo un sentido de mision es
mas facil trabajar juntos respetarse mutuamente y crear espiritu de
equipo que responda al interés de la organizacion.

La mayoria de la gente busca un sentido a su vida, pareceria entonces
l6gico pensar que casi todos buscan un sentido a su empresa, a lo que
hace, a lo que todos hacen como empleados en un equipo, en éste
sentido es a lo que se denomina " mision ~ de la organizacion .

Seleccionar las estrategias adecuadas es necesario por lo que aquellas
gue no apoyen a la misién deberan ser rechazadas; ayudar a que todos
los objetivos de la empresa estén encauzados hacia la misma direccion,
hacer el espiritu de equipo y motivar a todos los empleados hacia la
empresa, transmitiendo una imagen positiva en el exterior, mediante un
lema casi publicitario o de relaciones publicas.

Por lo que la mision debe ser: Diferenciada, abierta al futuro y
motivadora.

La mision de la compaiiia aseguradora japonesa es:

Contribuir al crecimiento de los clientes con soluciones de alta calidad y
presencia global, compartiendo riesgos para brindar tranquilidad,
seguridad y relaciones de largo plazo, asi como incrementar el valor a los
accionistas y el bienestar de los empleados.

La visidn es adonde nos lleva la misién de la empresa por lo que la
misidon hace que la visidn se convierta en realidad.

La vision de la compaiiia aseguradora japonesa es:

Ser reconocidos como socio estratégico en soluciones de riesgos,
ofreciendo servicio de calidad japonesa (rapido, correcto, sincero e
innovador) con profesionalismo y cordialidad.

Todo esto debiendo ser conducido por una estrategia orientada al cliente.
Ser un equipo de trabajo altamente motivado que comparte Ila
satisfaccidon de logros, reconocimientos y oportunidades de crecimiento.

Ser identificados como wuna empresa responsable, confiable vy
comprometida con la comunidad.

13
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Valores de la compaiiia aseguradora japonesa:

Sinceridad Hacer lo que se decide con honestidad y
transparencia.
Respeto Tratar a todas las personas en forma justa y

con empatia.

Libertad de expresién

Valorar la libre manifestacién de ideas,
opiniones, y propuestas que permitan
mejorar.

Responsabilidad

Cumplir compromisos de manera
disciplinada y creativa.

Reto

Emprender acciones que conducen a
mejorar e innovar servicios hacia los
clientes.

Trabajo en equipo

Realizar el trabajo, a través de acciones
conjuntas, con buena comunicacion,
coordinacién, cooperacion y satisfaccion.

Ser un buen ciudadano

Acciones contribuyen a la sociedad guiadas
por la ética y el cumplimiento legal.

Fig. 1.5 Fuente de los manuales de la compafiia estudiada, en las cuales muestra la los
valores a aplicar dentro de la organizacion.

14



Planeacion para el cumplimiento normativo de una péliza de seguro de dafos en una compaiiia
aseguradora japonesa.

La operacion actual en la Compania

Aseguradora Japonesa
Durante 10 afios la forma de operar en la Compania Aseguradora
Japonesa ha ido evolucionando en su esquema de administracion y en
sus procesos de operacion por lo que se han vivido diferentes y variadas
situaciones administrativas y operativas a todos los niveles de la

compainia en la actualidad se encuentra operando los ramos siguientes:
/ Vida » Vida Colectivo

Accidentes y p Accidentes personales
Enfermedades Colectivo
Transportes p Carga

Autos =
ompania

Responsabilidad Industria y Comercio
Civil >
/ Incendio
Terremoto
Inundacion
Huracan y granizo
Erupcion Volcanica

Fendémenos
SEGURO /_ Hidrometeorologicos

asalto

Dinero y Valores
Dafios Miscelaneos<,  Rotura de Cristales
Objetos Personales

< Equipo Electrodoméstico

Calderas
Rotura de Maquinaria

.. Equipo de contratistas
Técnicos < quip

Equipo Electrénico
k K N Montaje

“~ Obra Civil
Fig. 1.6 Fuente, CONTRERAS, Rafael " Marco Legal Ed. Instituto Mexicano Educativo de

Seguros y Fianzas, A.C., México 2004 En el anterior esquema muestra como esta
estructurado los diferentes ramos en la operacion de vida y de dafios.

1.2.1 Esquemas de Suscripcion y Seleccion de Riesgos

En un producto nuevo desde su principio se crea con los conceptos
basicos considerando sus coberturas y esquemas de proteccion, para
poder suscribir un riesgo primero se tiene que seleccionar el propio
riesgo considerando realizar estas actividades mediante, procesos
establecidos. En la perspectiva de procesos de negocio se analiza la
infraestructura organizacional entendida como la conjuncion de
diferentes dimensiones tales como actividades, procesos y estructura con
un marco de herramientas analiticas las cuales se integran brindando
una perspectiva valiosa y diferente al suscribir y seleccionar los riesgos
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en conjuncion con los procesos operativos los cuales son basicos vy
limitados con relacion a la emision de una podliza de Seguro de Dafos y
de cualquier modificacidon que se solicite realizar a la pdliza inicial, en
términos generales en un inicio de dicha compafiia se realizaban a
maquina tantas veces se solicitara, tanto técnica como contablemente,
por lo que se requeria de una infraestructura basada en la capacidad de
produccién a través de un pequefio nUmero de recursos personales.

En toda compafiia aseguradora existe una comunicacién del cliente
cuando se requiere solicitar una cotizacién del negocio, como se muestra
en la figura 1.7.

El corredor y/o agente solicita al Area de Ventas una cotizacion del
riesgo, quien a su vez identifica si se trata de un negocio normal 6
especial.

Negocio Normal: todo aquel negocio que entre dentro del manual de
suscripcion de Dafos, dentro de las capacidades de la compafia
establecidos en dicho manual.

Negocio Especial: Todo aquel negocio que esté por arriba de las
capacidades aceptadas (prioridades) y que se tiene que pedir aceptacion
por casa Matriz.

En caso de ser negocio especial se realiza la suscripcién, se verifica si es
necesaria la participacion de un reasegurador, con quien se firmara el
contrato que puede ser facultativo o no, en caso de serlo se envia al
reasegurador correspondiente.

En caso de no ser facultativa y de ser por contrato o esta dentro de la
capacidad de la compafiia, se procede a realizar la cotizacidon
correspondiente, se presenta al cliente quien decide si cubre o né el
riesgo a través de la compafia aseguradora.

En caso de una modificacion a la cotizacion, se presenta nuevamente al
cliente quien finalmente decide contratar el seguro.

Cuando el cliente no acepta la oferta presentada, se procede a cerrar el
expediente.
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Corredor

Cliente 200 000¢ Ventas

" Suscripcion

Emision

Reaseguro

Fig. 1.7 Intercomunicacidn entre areas todas y cada una tienen relacidn entre si, las
diferentes areas tienen sus propios objetivos que estan relacionadas entre si. De las
cuales en conjunto forman la misién y vision e ideales de la compaiiia.

En la parte operacional del Seguro de Danos en lo que corresponde a la
seleccién de riesgos se aplica lo que estda definido en el manual de
suscripcion, en el cual se menciona:

La aceptacion del tipo de riesgo, las normas de la operacidon en la cual
se muestran las capacidades que la compafiia tiene en sus contratos
para aceptar el negocio mediante la calificacion de que tipo de grado
tiene ylg)en cuales giros de negocio se requiere de la aceptacion de Casa
Matriz *°'.

Considerando Casa Matriz a la Compafiia que esta en Japon quien tiene
la facultad en decir la Ultima palabra para la toma de decisiones en

13 se entiende como una entidad en Japdn de quien toma la decisidn de si se suscribe o
no dicho negocio
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aseguradora japonesa.

cuanto a una solucién y de quien se depende como oficina foranea de
servicio en otros paises.

Directamente desde Japdn se da la aceptacion para la suscripcion en
caso de que cierto negocio no esté dentro del manual de la tabla de
plenos'? y de las reglas de suscripcidn trabajando asi en un sistema
integral con otras oficinas y areas correspondientes.

Una vez seleccionado el riesgo se procede a:

Realizar una inspeccion para indagar en su entorno y en el estado en
gue se encuentran cada una tratando de hacer una fotografia hablada
de dicho negocio, quedando documentada en un Reporte de Inspeccion.

Esta informacién servira como base para poder determinar los
descuentos y recargos a los que tuviera derecho u obligacion en la
poliza los cuales podran ser autorizados por casa matriz .

Y en el caso de requerir permiso de casa Matriz para la aceptacién de
dicho negocio tener bases con que poder debatir algin descuento vy
poder competir con otras aseguradoras y en caso de no solicitar permiso
a Casa Matriz de cotizar dicho negocio, se queda en espera de la
respuesta del cliente, una vez cotizado y en caso de requerir colocacion
en reaseguro se envia la aceptacidon y se solicita toda la informacion
completa para su emisién de la pdliza al cliente y/o corredor.

Se estudian los bienes cubiertos del Seguro de Danos, clasificAandose los
Bienes Asegurados y se le da seguimiento a las renovaciones, pagos de
primas!® y vigencias.

Una vez completado el proceso y habiendo recopilado toda la informacion
del negocio, se pasa al Area Técnica de operaciones donde se realiza
fisicamente la emision de la pdliza.

“Tabla de plenos : se da este nombre al cuadro en que se refleja la parte de riesgo que
retiene por cuenta propia la compafiia cedente respeto a las pdlizas que suscriba en un
determinado ramo. Esta tabla se determina en funcién de la peligrosidad intrinseca de
los riesgos asegurados. Asi por ejemplo, en el seguro de incendios.

CASTELON, Matran Julio, Guardiola Lozano Antonio “"Diccionario Mapfre de Seguros Ed.
Mapfre, S.A. 3% ed. Madrid, Nov. 1992 , p.p 316

5 Pago de prima: Obligacidon esencial del asegurado, hasta el punto de que no se
cumpla no tomara efecto el contrato.
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1.2.2 Proceso de operacion del Seguro de Daios

Considérese proceso al grupo de actividades interrelacionadas que en
conjunto generen valor al cliente.

Un proceso es aquel que:

Maximiza el valor y minimiza el desperdicio.

Tiene un disefno documentado.

Es simple y flexible.

Se enfoca en aprovechar al maximo el tiempo.

Tiene una integracién clara con otros procesos.

Cuenta con retroalimentaciéon en un tiempo real.

Todo esto estd orientado al cliente, ya sea cliente interno o externo;
siendo amigable.

En seguida se menciona como se maneja es esta compaiia.

La operacidon de la emisién de la podliza fue cambiando desde el concepto
de realizarla en una maquina de escribir, asi como la caratula de la
poliza'®, especificaciones'’, recibos,'® las cldusulas y condiciones'® que
se anexaban, con forme pasa el tiempo se adquiere un mejor esquema
tanto de recursos humanos como de recursos materiales lo que da pauta
a que en la operacion de emisién de pdlizas del Seguro de Dafos se
vayan modificando sus procesos a través de la mecanica de los
contratos o pdlizas y de los endosos requeridos por los asegurados en los
que se necesitan diversas formas de pago y mejorar sus controles para
la administracion del area econdmica del negocio asi como de sus
estadisticas técnicas, por lo que crece la demanda y se requiere de
extender la operacion; se tenia el caso a que una sola persona podia
ocuparse en dos o tres actividades, por lo que se decididé realizar
diagramas de flujo los cuales pretendian tener una mejora para
eficientizar la operacion de una pdliza con las diferentes actividades a
realizar por cada una de las areas ya citadas como se presenta a
continuacién.

' Se exponen datos principales de la pdliza tales como : nombre del asegurado,
registro federal de contribuyentes, vigencia del seguro, prima neta , prima total,
'7Se exponen los datos especificos del riesgo que se estd cubriendo

"®Se especifica la prima a cobrar y la forma de pago

son las condiciones que por cada riesgo se tiene autorizado.
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Planeacion para el cumplimiento normativo de una péliza de seguro de dafos en una compaiiia
aseguradora japonesa.

Procesos normativos en la operacion
de una poliza de Seguro de Danos

Los procesos representan una nueva perspectiva y nuevo vocabulario
enfocados al cliente y entrega de resultados estandarizando en lo que se
obtiene y no en lo que se hace, los cuales definen a la organizacién,
personas, productos, estrategias y clientes.

Es decir los procesos son el corazéon de una empresa y forma en que la
compafiia crea y entrega valor a sus clientes.

Se entiende como normas : aquellas reglas que regulan el desarrollo de
un procedimiento.

La pdliza de seguro es el documento fisico que refleja las normas
generales , particulares o especiales del contrato.

Las normas regulan las relaciones contractuales convenidas entre el
asegurador y el asegurado.

Las leyes que regulan la actividad aseguradora son®°:

Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros
(filiales extranjeras ) .

Ley sobre el Contrato de Seguros donde se establecen las normas
relativas al contrato de seguro, sus alcances, obligaciones de la
empresa aseguradora y asegurados.

Los reglamentos:

e Reglamento de agentes de seguros y fianzas, el cual determina las
actividades y los derechos y obligaciones que tienen los agentes
con respecto a las compafiias de Seguros y hacia sus clientes, el
cual determina los requisitos que debe cubrir el agente de seguros
para obtener la autorizacidn necesaria para desempefar la
actividad, sus derechos y obligaciones, sanciones a que puede ser
acreedor sino cumple con sus obligaciones.

e Reglamento del seguro de grupo, donde se requiere de un
reglamento especial para su funcionamiento integrando los temas
del grupo asegurable, contratante del seguro, determinacion de
sumas aseguradas, primas, contenido en la solicitud y pago de
siniestros a sus beneficiarios.

20 CONTRERAS, Rafael “Conceptos Basicos de Seguros™ Ed. Instituto Mexicano

Educativo de Seguros y Fianzas, A.C., México 2004
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e Reglas derivadas de la Ley General de Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros en el cual se establecen las bases para
constituir una compafia de seguros, su funcionamiento,
organizaciéon, control, disolucion y liquidacién , con el objetivo de
regular la organizacion y funcionamiento de las instituciones y
sociedades mutualistas de seguros, sus actividades y operaciones
gue pueden realizar asi como las actividades de los agentes

e Circulares de la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas, 6rgano
desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico que
tiene las facultades de realizar la inspeccion y vigilancia, funge
como organo de consulta de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico tratandose del régimen asegurador y en los demas casos
que las leyes determinen.

e Imponen sanciones administrativas, instituciones y personas
sujetas a su inspeccion y vigilancia, asi como a las disposiciones
gue emanen de ellas, Emitir en el ambito de su competencia, las
normas de caracter prudencial orientadas a preservar la solvencia,
liquidez y estabilidad financiera de las instituciones y sociedades
mutualistas de seguros.

e Formula anualmente sus presupuestos que sometera a la
autorizacién de la Secretaria de Hacienda y Crédito publico

Existen algunas leyes que no forman parte de la legislacion del seguro
pero cuentan con algunos articulos que lo afectan, estas leyes son:

Codigo Civil: Es el que contiene el régimen juridico, aplicable a
personas, bienes, modos de adquirir la propiedad, obligaciones vy
contratos.

Codigo del Comercio: Es el que regula juridicamente a lo que concierne a
los comerciantes y sus contratos tales como el comercio maritimo, la sus
pensidn de pagos, la quiebra y la prescripcion.

Ley del Seguro Social: La cual rige las situaciones y relaciones juridicas
con ocasién de la proteccion de la Seguridad Social a sus beneficiarios en
las contingencias de maternidad, vejez, sobre vivencia, enfermedad,
accidentes, invalidez, muerte, retiro y cesantia o paro forzoso.

Ley Federal del Trabajo: rige las normas de trabajo las cuales tienden a
conseguir el equilibrio y la justicia social en las relaciones entre
trabajadores y patrones.

Ley del Impuesto sobre la Renta.

Ley de Proteccion y Defensa al usuario de Servicios Financieros.
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Ley de Navegacion y comercio Maritimo.
Ley de vias Generales de Comunicacion.

La operacion de una pdliza de seguro de dafios esta fundamentada en los
conceptos basicos del seguro como :

Contrato de seguro?! es el pacto o convenio entre dos o mas partes
por el que se obligan a cumplir sobre una cosa determinada a realizar
diversas acciones.

Por medio del contrato de seguros l|a aseguradora se compromete a
resarcir el dafno o a pagar una suma de dinero si ocurre un evento
establecido en el contrato y el contratante/ asegurado de pagar una
prima con el fin de estar protegido, debiendo ser éste dicho contrato :

Bilateral??: existen derechos y obligaciones por parte del contratante/
asegurado y la aseguradora.

Oneroso?® existe desembolso econdémico por parte del contratante/
asegurado ( prima ) y la aseguradora ( indemnizacion ).

Aleatorio?*: cubre eventos que pueden ocurrir o né.

Consensual®® : consentimiento de las partes en la aceptacién de la
oferta

Buena fé2°: el asegurado confia en la honestidad, lealtad y prudencia
del asegurado.

De adhesion : Existen contratos de adhesion en aquellos seguros en
donde las condiciones no estan sujetas a discusion sino que el asegurado
las acepta.

Es el contrato de seguros se encuentran las siguientes personas:
Asegurador: Compafia aseguradora,

21 CASTELON, Matran Julio, Guardiola Lozano Antonio ~Diccionario Mapfre de

Seguros”“Ed. Mapfre, S.A. 33. ed. Madrid, Nov. 1992. y MATRAN, Julio Castelon
Introduccidén a la actividad Aseguradora™ Ed. Instituto Mexicano Educativo de Seguros y
Fianzas, A.C., México 2004

22 {dem p.50, Idem p.8
23 1dem p.258, Idem p.8
24 1dem p.20, Idem p.8
25 1dem p.8

26 1dem p.54, Idem p.8
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Asegurado: cliente,
Contratante del seguro: quien paga el seguro,
Beneficiario: titular de derechos indemnizatorios.

Una pdliza de Seguro de Dafos pueden ser de dos tipos :

1.- A riesgos nombrados donde se especifican las eventualidades contra
las que esta asegurada la persona o el bien.

2.- A todo riego en el cual se cubren todos los riesgos excepto los
especificados en las exclusiones.

Fig. 1.10 Dentro de las podlizas de seguros se pueden identificar los
siguientes elementos: la caratula, condiciones especiales, condiciones
particulares, condiciones generales, endosos, etc.

Condiciones | Las condiciones generales son principios basicos que
generales |regulan el contrato de seguro dependiendo del riesgo a
asegurar.

Las condiciones generales establecen normas relativas a :
Extensién y objeto del seguro.

Riegos excluidos con caracter general.

Forma de liquidacion de siniestros.

Pago de indemnizaciones.

Cobro de recibos.

Comunicaciones.

Jurisdiccion .

Condiciones | Las condiciones particulares son aspectos concretos
particulares | relativos al riesgo que se asegura por ejemplo:

Nombre y domicilio de los contratantes.

Concepto en el cual se asegura.

Naturaleza del riesgo asegurado.

Designacidon de los objetos asegurados y su localizacidn
geografica.

Suma asegurada o alcance de la cobertura.

Recibo Factura en el cual se muestra:
Prima, recargos e impuestos.
Vigencia de la pdliza.

Lugar y forma de pago.
Vencimiento de las primas.

Condiciones | Algunas normas especiales de la pdliza como :
especiales | Deducibles.
Coaseguros especiales.
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Endosos Es el documento que altera o modifica los términos vy
condiciones del contrato de seguros, via sistema de
emisidn, mientras el contrato se encuentre en vigor.

Los endosos pueden ser de tres tipos:

Endosos A : en donde el documento sirve generalmente
para adicionar coberturas o ampliar la responsabilidad de
la aseguradora, genera movimiento de incremento en
prima a cobrar al asegurado.

Endoso B: en el cual se corrigen los datos generales, no
genera cambio en las cifras.

Endoso D : es donde se eliminan coberturas o se
disminuye la responsabilidad de la aseguradora por lo
general con devolucion de prima para el asegurado.

Dentro de las normas que tiene el seguro en dafos aparte de las ya
citadas en el apartado 1.3 de éste capitulo, se tienen las normas internas
o particulares de la compafiia aseguradora japonesa las cuales son
regidas por instituciones que regulan al sector asegurador que se
establecen y se informan dandose a conocer en las notas técnicas, las
cuales son registradas ante la Comision Nacional de Seguros y Fianzas
siendo éstas politicas internas elaboradas con las estadisticas de la
compafia, donde se establecen las capacidades vy Ilimites de
responsabilidad para cada ramo.

Planteamiento del problema

Para poder formular la problematica se tendran que identificar las
amenazas y oportunidades presentes y futuras e interacciones que se
deriven de las politicas presentes y recientes de la organizacion para la
gue se estd planeando asi como también su ambiente, por lo que se
tiene que estudiar puntos importantes:

Considerando que dentro del proceso existen actividades que generan

valor y que por lo que un cliente jamas pagara y por las que no generen
valor es e donde hay que minimizarlas.

1) El sistema:

¢Qué es la organizacion?, ¢Como opera? y éCual es su estado actual?
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Del griego organon instrumento * organismo "2’

a) Partes y funciones diversas: las organizaciones tienen diferentes
partes formas de organizarse.

b) Unidad funcional- un fin comun

c) Coordinacion y autoconstruccion , para lograr su fin cada una de
las partes que forma la organizacién, actia diferente en forma
complementaria.

Definicion real

Terry dice arreglo de las funciones necesarias para lograr un objetivo
y una indicacién de la autoridad y la responsabilidad a las
personas que tienen a su cargo de las funciones respectivas.

Sheldon Proceso de combinar el trabajo que los individuos deban
efectuar con los elementos necesarios y las labores ejecutadas
sea por los mejores medios para la aplicacidon eficiente positiva
y coordinada de los esfuerzos disponibles.

EGLF)'?F | Estructura de relaciones entre personas trabajo y recursos.
armichae

y Sarchet

(‘%W—Otzui Es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos
S2ONEL 1 objetivos y coordinar toda la estructura.

petersen_y | Modelo de la distribucion de la autoridad y de la responsabilidad
Fowmal | para establecer canales de comunicacion.

litterer Unidad social dentro de la cual existe una relacion estable.

Segln Petersen y Plowman dicen "Es un método de distribucion de la
autoridad y responsabilidad para establecer canales de comunicacion.

Litter dice "que es una unidad social donde existe una relacién estable,
por lo que se identifica definiendo: “Organizacibn como una
estructuracion de las relaciones que existen entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos, con el fin de lograr su maxima eficiencia
dentro de los planes y objetivos.

Se sabe que es una compafiia Aseguradora Japonesa, la cual opera de
acuerdo a las politicas ya preestablecidas de su casa matriz desde que se

*’ Conceptos impartidos en la clase del Seminario “Andlisis de la planeacion, modulo 4.
Prof. Gerardo Roldan el 22, 10,2005.con notas de apoyo de: REYES, Ponce Agustin
“Administracion de Empresas”. Teoria y Practica. Primera y Segunda parte. Ed. Limusa
México 2005
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abrié al mercado asegurador con la tendencia a dar servicio a las
compafiias extranjeras Japonesas filiales que se encuentran en nuestro
territorio Mexicano y después poder entrar al mercado nacional
enfocandose también a la calidad de servicio que brinda a sus clientes,
pero para poder llegar a este punto primero debe estar bien enfocado en
sus procesos de su operacion.

Actualmente la aseguradora se encuentra con algunas reestructuraciones
de areas y desarrollando algunos procesos de trabajo.

2) Obstaculos :
¢Qué condiciones, politicas, practicas internas y externas constituyen los
obstaculos para el desarrollo de la organizacion?

Cabe mencionarse en este punto que no existe un control de los
procesos en la operacion de una pdliza en ésta compania aseguradora
Japonesa debido a que no existian procesos definidos para cada area.

Se sabe que un andlisis de sistemas es una descripcidon de la naturaleza
y un estado actual de la organizacion para el que se va a planear, por lo
que se debe considerar lo siguiente:

a) La naturaleza de la empresa es el sector privado.
Se trata una compania aseguradora que ofrece servicios al mercado de
companias Japonesas establecidas en la Republica Mexicana.

b) Un analisis de ventas totales donde se aprecia, el rendimiento total en
volumen de ventas, participacion en el mercado, ganancias, rendimientos
de las inversiones, etc.

c) El ambiente de la empresa, se deben identificar los reglamentos que
afectan a la organizacion - leyes e impuestos potenciales como ya se
menciond en el apartado (1.3) los principales competidores por categoria
de producto o servicio solo pueden ser las otras Compafias
Aseguradoras Japonesas por sus normas y politicas de precios, de
suscripcion, de calidad, innovacién y suscripcion.

d) Estructura de la organizacién®®, la cual es un sistema intencionado
gue contiene al menos dos elementos teniendo como propdsito comun
una division funcional del trabajo, sus subconjuntos funcionalmente
distintos pueden responder al comportamiento reciproco a través de la
observacién o la comunicacion; y al menos un subconjunto tiene una

28 ACKOFF, Russell I. "El Paradigma de Ackoff, Una Administracion Sistémica™ Ed.
Limusa Wiley México 2004 pp. 62.
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funcidon de control de sistema, se puede indicar en cuatro dimensiones
basicas?® de la estructura de la organizacién:

1) Jerarquia de autoridad (quien reporta a quien)
2) divisidn del trabajo

3) alcance del control y

4) Puestos de linea y asistentes.

La estructura de la organizacién esta definida por una cantidad de
niveles, indicando una relacidon jerarquica, las cuales estan ligadas a la
determinacion de objetivos y subjetivos.

La definicion de objetivos determina una escala jerarquica por lo que
hay una escala para los distintos grados de autoridad; sus caracteristicas
predominantes son: division del trabajo, especializacion, jerarquia y
distribucion de la autoridad y responsabilidad.

La organizacion se puede dividir en dos estructuras®’:

a) La funcional o llamada dimension horizontal fundamentada en la
division del trabajo; las funciones tienen alcances diferentes, solo
requieren siempre una ordenacion horizontal, segun los criterios de
la sucesidon y de la dependencia técnica, las mas conocidas son:
comercializacion, produccién, administracién, finanzas, personal,
compras.

Los fundamentos son la especializacion, la asesoria, la division del
asesoramiento, las ventajas es el aprovechamiento de Ila
especializacion, reduccidn de costos, seleccidén y capacitacion.

Las desventajas de tener este tipo de estructura es tener muchos
jefes, problemas de comunicacion, estructura compleja, confusion,
exceso de costo, dificultad de control.

b) La lineal: se denomina como dimension vertical, debe ser
ordenada y orientada, pudiendo dirigir y controlar las actividades
para lograr los fines y objetivos propuestos; vinculada a la cantidad
de niveles, cuantos mas existan, mas problemas de comunicacion,
calidad, coordinacion y control; la cantidad de niveles estad en
funcién de variables establecidas, vinculadas a los principios de la
organizaciéon formal. Considerar el numero de personas; la
estructura lineal esta integrada por con el principio de autoridad

¥ KINICKI, Angelo. “Comportamiento organizacional ". Ed. Mc graw hill. México ,2004.
Capitulo V Administracion de organizacion en evolucion pp. 375-398
% Idem
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tradicional (ordenes, sanciones y recompensas), fundamentada en
una compleja autoridad, relacion superior-subordinado,
centralizacidn del poder con ventajas tales como detectar errores,
es estable y facil de imponer la disciplina, accién rapida
favoreciendo el control, se identifica claramente la autoridad, las
decisiones se toman facilmente y con rapidez, hace accesible I|a
capacitacion, favorece a la disciplina. Las desventajas de tener la
falta de asesoria especializada, dificulta la coordinacién, es muy
rigida, debido a que esta basada en el principio de autoridad.

Trabajando de esta forma el flujo del proceso debe ser el camino
correcto a seguir,

La estructura de esta compafia en el 2003-2004:

4 N\
JUNTA DE
CONCEJO
g $ J
4 ) N\
DIRECCION APOYO A
DIRECCION
g < J
CONTABILIDAD
REASEGURO %%i:\}ﬁ\slgg
ADMINISTRATIVO
REASEGURO [ ’[ ADMINISTRACION 1
3 SINIESTROS
EMISION
VEXITAS
SUSCRIPCION
ASISTENTES

Fig. 1.11 Estructura 2003.
Diagrama extraido por los antescendentes historicos (manuales) de la
compafiia japonesa en su trayecto.
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Y con la reestructuracion propuesta es:

JUNTA DE
CONCEJO
CONTRALOR
NORMATIVO v
[ DIRECCION ] APOYO A
[ AUDITORIA INTERNA ]— DIRECCION
<
PLANEACION Y —l
FINANZAS RECURSOS
HUMANOS
REASEGURO
Y |« ADMINISTRACION
SUSCRIPCION
SINIESTROS
4 AREA TECNICA T\
CORPORATIVA —p
AREA TECNICA
SUSCRIPCION
AREA TECNICA / \
9 OPERACIONES EFICIENCIA CORPORATIVA
- E.C. LEGAL
PREVENCION
E.C. INFRAESTRUCTURA
E.C. DESARROLLO ( SISTEMAS )
VENTAS
NACIONALES E.C. PROCESOS j
Y FORANEAS

Fig. 1.12 Fuente de informacién manuales de la compaiiia “proyectos 2005-2006"

Después de las reestructuraciones que se han realizado en dicha compafiia aseguradora se
muestra la existencia de otras dreas por separado para darle a cada una la importancia como
departamento de la cual cada uno tiene sus actividades y funciones a realizar.
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3) Proceso administrativo

¢Coémo se identifican los problemas, se toman decisiones, se ponen en
practica vy controlan? ¢éQué tipo de decisiones estan centralizada o
descentralizadas?

Se deben reconocer las politicas implicitas y explicitas de la compaiia
aseguradora y de su sector, para poder tomar una decision acertada y
fundamentada.

Politicas y practicas en cuanto al personal para que como recurso
humano que se tiene dentro de la compafiia, se produzca un excelente
ambiente de trabajo, debido a que se tendran tanto obligaciones por
parte de los colaboradores asi como sus derechos estando identificados
estos mismos y asi tengan una motivacion por la cual este toda la
compainia trabajando con el mismo objetivo.

Como se mencion6 anteriormente se deben identificar las actividades con
valor agregado y las que son sin valor agregado.

Los procesos operacionales, las actividades que crean los productos y
servicios que el cliente desea en raras ocasiones pueden ser eliminados
de un proceso, a pesar de que sea mejorado.

Actividades sin valor agregado: Los procesos de infraestructura; trabajo
que se necesita 0 que hace que los procesos convencionales funcionen;
pero también fuentes de errores, retrasos, inflexibilidad y rigidez- se
agregan gastos y complejidad en los procesos y hacen que sean sujetos
a errores y dificiles de entender a cambiar como por ejemplo
documentos que cambian de manos y responsables constantemente,
autorizaciones, otros.

Describir politicas y practicas para la descripcidon da cada una de las
actividades procesadas para cada area y las diferentes areas puedan
intercambiar ideas, pudiendo ser innovadoras y creativas.

Se deben preparar diagramas de flujo en el cual se muestren las fuentes
y flujo de la informacidn.

La problematica mencionada es de tipo operacional, debido a que en la
elaboracion de una péliza en una compania de seguros se requiere seguir
un proceso en el cual deberan estar estandarizados los procesos en el
area correspondiente asi como la integracién de algunas otras areas las
cuales intervienen en la elaboracién para poder llegar a una optimizacion
y eficiencia en el desarrollo de la pdliza y asi poder controlar los tiempos
en que se elabora.
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La planeacion podra responder a estos requerimientos y ofrecer
alternativas ante este tipo de problematica.

Las pequenas o grandes incidencias que se presenten para poder unificar
y mejorar algunas observaciones y dado que esta compafiia es japonesa
se trata de dar una buena imagen ante el cliente a quien finalmente va el
producto, por tal motivo se sugiere un proceso estructurado de
planeacién el cual apoye a la elaboracion de una pdliza de Seguro de
Danos.

Conclusiones

Una de las formas para poder proyectar que la compafiia aseguradora
Japonesa obtenga un éxito en la actualidad de acuerdo a su experiencia
gue trae desde su cultura y forma de trabajar, es necesario redisefar un
proceso estructurado con la aplicacion de la planeacion para su
cumplimiento normativo, puede ser internamente o externamente
considerando las normas a las que estén apegadas como se ha visto en
el capitulo, una compafiia aseguradora en sus esquemas de trabajo y
mejoramiento de procesos, partiendo del punto de la identificacion de su
mision y visidon para un buen proceso, en el cual sera también necesario
gue se tengan determinadas la relacidn que pueda existir entre areas
involucradas con base a sus criterios, mas aun cuando se sabe que Japdn
es una cultura que da una atencién y se esfuerza para poder dar la
calidad que el cliente solicita, conociendo al Dr. W. Edwards Deming>!
como el pionero de la calidad dando una aportacién en el desarrollo de
Japon en la posguerra. Por lo que es muy importante que todos los que

31 W. Edwards Deming nace un 14 de Octubre de 1900 en E.U.A. hijo de Albert Deming.
Crecié en un homestead de Wyoming durante en la época que la irrigacién estaba
amenazando al viejo oeste y el transporte se hacia por carretas tiradas por caballos.
Los primeros afios en Powel fueron muy dificiles para la familia pero W. Deming con su
negocio especializado en la venta de seguros, bienes raices y servicios juridicos
pudieron salir adelante: Lo mas dificil eran la incomodidad con que vivian ya que no
habia electricidad ni drenaje.

El Dr. Deming es posiblemente mejor conocido por sus logros en Japdén, donde desde
1950 se dedicd a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y metodologia
de gerencia de calidad. Estas ensefianzas cambiarian radicalmente la economia
japonesa. En reconocimiento, la Unién Japonesa de Ciencia e Ingenieria instituyd sus
premios anuales Deming para quienes alcanzan grandes logros en calidad vy
confiabilidad del producto. El emperador de Japdn le otorgd la Medalla de la Segunda
Orden del Tesoro Sagrado. En su libro "Out of the Crisis", "Salir de la Crisis", enuncia
estos catorce puntos de mejoramiento gerencial. No resulta facil lograr estos cambios,
especialmente en las culturas occidentales. Posiblemente esto esta impidiendo el logro
de impresionantes éxitos como los que se dieron en Japdén. Fuente
http://www.leniotec.com/deming.htm
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integran dicha compaiia se vean interesados en ver como esta
proyectado en un futuro ésta aseguradora.

Se ha visto que varios paises han establecido premios nacionales de
calidad con el propdsito fundamental de promover la aplicacién de la
filosofia de la calidad total en las organizaciones de industrias y servicios,
partiendo del hecho que a parte de obtener un premio da la pauta de que
la compafia pueda solucionar sus problemas poniendo en marcha un
sistema exitoso teniendo la organizacion de calidad que ha provocado ser
eficaz y con el cual se obtiene resultados concretos con el mejoramiento,
quedando la calidad total como una filosofia organizacional.

Cuando se alcanza este nivel de desarrollo, las empresas logran en el
camino, un ambiente de cooperacion y liderazgo que les permite estar
mas competitivos y generar mayores beneficios para todos en la
organizacién. Es un ambiente que facilita asimilar los diversos conceptos
l6dgicos de la Manufactura Esbelta en su maxima expresion.

La recompensa es impresionante. Se llama "CALIDAD TOTAL". Como su
nombre lo indica, no solamente los productos y servicios de la empresa
alcanzan un nivel de excelencia, sino cada quién VIVE el concepto de
Calidad Total en cada una de sus acciones, dentro y fuera del lugar de
trabajo. Se produce asimismo una auto-seleccidon, de personal que es
altamente benéfica.
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CAPITULO 2.

Direccion y control de los procesos
operativos para el desarrollo de una
poliza de seguros de danos.

Las empresas se antes no son las mismas de hoy, en la actualidad el
mundo se encuentra compuesto de sociedades de organizaciones donde
todas requieren utilizar la planeacién para poder sobrevivir, siendo
administradas de forma eficiente y rentable, siguiendo una visién y una
misidon bien definidas y trazadas por lo que la planeacidon organizacion,
direccion y el control de las actividades, funciones o tareas son
condiciones para poder existir y asi poder crecer.

En este capitulo se podrd ver la forma en que se plantea la parte
operativa de la emisidén de una pdliza de seguro de dafos.

2.1 Necesidades del proceso de operacion
para la emision de un poliza

Definiendo lo que es un proceso se considera como un conjunto de
normas reguladoras de la actuacidon ante un organismo administrativo y
jurisdiccional vya sea laboral o administrativo o bien un conjunto de
actividades vy tramites a realizar.

Dentro de la necesidad que se tiene para desarrollar los procesos
operativos en una organizacidon se tiene el analisis e identificacién de
las actividades a realizar por cada area de trabajo las cuales como un
sistema integral deberan estar organizadas para poder llegar a las metas
y objetivos idealizados siguiendo las normas ya establecidas tanto
interna como externamente y con una direccién en cuanto a los procesos
establecidos dentro de la compafiia aseguradora, controlando a su vez
dichos procesos de operacién mediante las herramientas designadas que
faciliten y mejoren la operacién dentro de la organizacion y asi tener un
control para llegar a una evaluacion de los resultados.
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Se deben organizar las funciones de la administracién asi como
seleccionar las tareas que deben realizarse éiquien las tiene que hacer?,
écomo deben agruparse?, édquien las reporta?, éa quien? y éen donde
deben de tomarse las decisiones?, asi como la division del trabajo quiere
decir © en lugar de que los individuos realicen todo el trabajo, éste se
dividira en varios pasos con la asignacion de una responsabilidad.

Cada individuo se especializara en realizar alguna parte de una actividad
en vez de hacer la actividad completa ya que no es practico que una
persona visite al agente, analice el riesgo, realice la inspeccion cotice y
emita una podliza, archive el expediente, envie el documento. Lleve
control de pagos, atienda siniestros, etc; sin embargo en muy
importante que todos los integrantes sepan a grandes rasgos las
actividades que realizan los demas, debido a que todos forman parte de
un sistema integral y deben estar dentro de él e identificar la
importancia de su participacién .

Lo que se busca es poder evitar el desorden por parte del personal en el
seguimiento de los procesos de operacién desde que inicia el proceso de
la entrega de orden de trabajo en la cual solicitan el seguro
correspondiente, lo cual genera retrasos, errores, duplicaciones, malos
entendidos por no tener una estandarizacion de actividades.

La planeacidén junto con la direccion y el control forman una unidad en la
practica administrativa ya que considerandose como un proceso de
accién organizativo dando como resultado las modificaciones necesarias
en la estructura de la organizacion; en la definicion de los objetivos
(planeacion), la toma de decisiones (en la cual se utiliza la planeacion) y
la medicidon de los resultados (control) estan directamente vinculadas al
sistema de informacién para la administracién, el cual forma una
condicion para el funcionamiento de estas tres actividades.

Como definicidon de los objetivos y la determinacion de los medios para
alcanzarlos es la esencia misma de la planeacidon en la cual se debe
cuestionar :

¢ que se quiere hacer?

¢ que se esta haciendo para lograr lo que se quiere hacer?

¢ que se es capaz de hacer?

¢Que se puede hacer de lo que se necesita?

¢ési se continua haciendo lo que ahora se puede hacer se puede llegar a
donde se quiere?

Estas son preguntas bdsicas en el proceso de planeacién. Hoy en dia se
plantean temas adicionales como tasas decrecimiento dentro del sector
asegurador, la ganancia del capital propio, el crecimiento limitado de las
oportunidades de mercado frente a fuentes de financiamiento a cualquier
costo, la planeacion es un proceso interactivo que comprende tres
niveles, es una estructura la cual se puede adaptar, de periodicidad

36



Direccion y control de los procesos operativos para el desarrollo de una péliza de seguros de
daiios.

irregular, utiliza la extrapolacién como la prediccién, Se realiza en un
tiempo real, comprende a la organizacidon, permite el aprendizaje
empresario, es participativo y descentralizado.

2.2 Esquema del proceso de planeacion

Planeacién®: Es el proceso de determinar objetivos y definir la manera de
alcanzarlos; el cual se ocupa de los medios (como se debe hacer) y de
los fines (que es lo que se tiene que hacer) .

También es una manera de disminuir la incertidumbre a través de la
prevision del cambio, aclara las consecuencias de las acciones que la
administracion toma ante el cambio , las fuerzas de la planeaciéon miran
hacia delante , prevén los cambios considerando el impacto de éstos y
desarrollan respuestas apropiadas.

Asi mismo la planeacién establece los objetivos que deben utilizarse
para facilitar el control dentro de la planeacion se desarrollan los
objetivos en funcién del control donde se compara el desempeno real con
los objetivos, ya que sin la planeacidon no puede haber control.

Un tipo de planeacién que se aplica en este trabajo de investigacion se
consideran en los detalles de cdémo se alcanzaran los objetivos
generales; se tiende a cubrir periodos mas cortos de tiempo, como
pueden ser periodos semanales, quincenales 6 mensuales de una
organizacién; por lo que se considera de aplicacidon operativa.

En esta aplicacion operativa se suponen que los objetivos ya son
conocidos, por lo que se ofrecen maneras de alcanzarlos.

¢Como debe ser (medio) la planeaciéon de la emision de una podliza de
seguro de dafios en una compafia de seguros?

Optimizando el proceso de la operacion de emisidon de la pdliza de seguro
de Dafos y éque es lo que se tiene que hacer? (fin) estandarizar los
procesos operativos de un sistema integral® para la eficiencia de los
resultados: las pdlizas deben ser entregadas a tiempo, sin errores, con
calidad en sus especificaciones y condiciones, el flujo en la comunicacion
debe ser esencial con las diversas areas involucradas para desarrollar el
producto fisico final del seguro que es la péliza.

Existen cuatro orientaciones basicas® respecto a la planeacién como son:
1) Reactivista, 2) Inactivista, 3)Preactivista, 4) Interactivista

"ROBBINS, Stephen P. “Administracion” Teoria y Practica Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana México 2005 ,Edicidon en espafiol p. 114

* Sistema Integral Programa o conjunto de programas que efecttan la gestién de los
procesos basicos de un sistema informatico permitiendo la normal ejecucion del resto
de las operaciones.

*Tipologia de la planeacidén - Russell L. Ackoff
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En esta investigacidn se considera una planeacidon interactiva® ya que
estd orientada hacia la obtencion de un control sobre el futuro,
disefando un futuro deseable. En el cual se busca incrementar la
habilidad para controlar o influir en el cambio, cumplir con rapidez y
eficacia a los cambios que no pueden controlarse y disminuir la
necesidad de pronosticar.

En esta tipo de planeacién se trabaja en tres aspectos fundamentales:
1) Metas, fines que se pueden obtener dentro de un periodo cubierto
por la planeacién.
2) Objetivos, fines que no esperan alcanzar dentro del periodo pero si
en una fecha posterior.
3) Ideales, fines que se cree alcanzar en el cual es posible alcanzar
durante y después del periodo para el que se planea.

Tipos y posturas de planeacion®:

Tipo de
Planeacion | Medios Metas | Objetivos | Ideales |Asociados con

Operacional| elegidos |impuestos|impuestos|impuestos| Inactivismo
Tactica elegidos | elegidos |impuestos|impuestos| Reactivismo
Estrategia elegidos | elegidos | elegidos |impuestos| Preactivismo
Normativa elegidos | elegidos | elegidos | elegidos |Interactivismo

Fig. 2.1 ACKOFF, Russell I. "Planificacion de la Empresa del Futuro™ Ed. Limusa México
2003 .Estos tipos y posturas de planeacion es la clasificacion que Ackoff da seguin se
maneja en cada organizacién de acuerdo a sus medios , metas, objetivos e ideales
impuestos segun las orientaciones basicas a la planeacion como a la orientacion
inactivista, reactivista, preactivista e interactivista.

Y de acuerdo a los tipos de fines que se seleccionen la planeacion
normativa se extiende por un periodo indefinido y tiene que ver con las
relaciones internas y externas. la organizacidon se apega a los procesos
estipulados por la estructura de una compania aseguradora japonesa la
cual trabaja bajo el lema: rapido correcto innovador y~ justo a tiempo .
Dentro de los principios operativos de la planificacion interactiva se
tiene:

El principio participativo: aqui el proceso es el producto importante. ya
gue los integrantes de ésta compafiia pueden entender mas a su
organizacién; el medio y el comportamiento de quienes siguen los
procesos, puede mejorar el desempeno del conjunto de integrantes como
un equipo y asi mismo aumentar la habilidad de cada integrante.

* ACKOFF, Russell I. “Planificacién de la Empresa del Futuro™ Ed. Limusa México

2003p.p. 83
> Idem pp 86
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El principio de continuidad : como las organizaciones y sus medios
cambian continuamente con el tiempo la planeaciéon debe formular los
supuestos de lo que puede y no cambiar y para maximizar la adaptacion,
las decisiones de la planeacion deben ejercitarse y mantenerse
controladas.

El principio h-olistico : en este principio se ven dos partes:

a) El principio de coordinacién en el cual se deriva la fuente de amenazas
y oportunidades y b) El principio de integracién donde la planeacién esta
de forma independiente, con frecuencia una practica o politica
establecida en un nivel, puede crear problemas en otro, por lo que la
solucién puede lograrse cambiando una politica en otro nivel.

Se pueden considerar las siguiente cinco fases en la planeacion
interactiva como un proceso de planeacion:
Fig. 2.2 proceso de planeacion °©

PLANEACION
Conocer el camino a seguir,
inter relacionando actividades
y estableciendo objetivos y
dando una adecuada
organizacion.

ORGANIZACION
Estructurar
técnicamente las
funciones y
actividades de los
recursos y materiales
buscando la
eficiencia.

CONTROL
Medir si los
propositos, planes y
programas se
cumplen y buscar
correctivos en las
variaciones.

DIRECCION COORDINACION
Guiar las acciones de Buscar equilibrio entre
los subordinados las diferentes areas de
/ segun los planes la compania. /

estipulados.

1) Formulacién de la problematica es el conjunto de amenazas y
oportunidades que se encuentran.

2) Planeacion de los fines, disefio del futuro mas deseable.

® BURBANO Ruiz, Jorge E. “Presupuestos, enoque moderno de planeacién y control de
recursos ~ México 1996 p.14
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3) Planeacion de los medios, en el cual de determinan los medios
para el logro de los fines.

4) Planeacién de recursos, se determinan los recursos que se
necesitan y como se obtendra.

5) Disefio de la implementacién y el control, es en el que se
determina équien va a hacer que?, ¢Cuando? y ¢éDo6nde?,
incluyendo como se van a controlarlos procesos.

El orden en que se desarrollen no altera los resultados , lo importante es
que las cinco fases se realicen.

2.3 Variables controlables y no

controlables
Es importante identificar las variables controlables y né controlables de
un proyecto para poder identificar las ventajas y desventajas que
pueden afectarlo.

Variables controlables” : son aquellos aspectos de la situacién del
problema que pueden controlarse y dependen de quien toma las
decisiones.

Variables no controlables® : son aquellos aspectos de la situacion del
problema que se escapan del control del que toma decisiones, pero que
junto con las variables controlables pueden afectar el resultado de la
seleccion.

Variables controlables que se consideran en la operacion de emisidén de
una pdliza:

e El volumen de cotizaciones de seguro de dafios confirmadas
mediante una orden de trabajo elaborada por el cliente y/o agente.

¢ Vigencia del seguro.

e El recurso humano que se tenga en el momento, para poder
determinar cuantos movimientos va a elaborar cada integrante del
area de emision.

e Conocimiento de seguros del recurso humano.

e Manuales del sistema que se esta aplicando en el momento de la
emision.

e Periodo (tiempo) en el cual se estén realizando los movimientos,
endoso, pdlizas iniciales 6 renovaciones, considerando que la época

7 ACKOFF, Russell I. "El Arte de Resolver Problemas™ Ed. Limusa México 2005 p.p 86
8 .
Op cit.
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del afno en el cual se tiene un alto indice de movimientos es abril y
diciembre debido a que son temporadas de cierre tanto para Japon
como para México.

La pdliza debe estar pagada en caso de requerir un endoso.

Planes de trabajo para realizar la emision de la poliza.

Técnicas para mejorar la calidad de elaboracién de una pdliza asi
como su contenido vy servicio que se le otorga al cliente.

Eventos naturales como contingencia lo que llevaria a tomar un
poco mas de tiempo de lo ya estandarizado.

El sistema de emision antiguo y no como un sistema integral.

Para nuevos productos, la realizacién de pruebas correspondientes
para corroborar el buen funcionamiento del sistema emisor.

La no flexibilidad del sistema emisor ante la solicitud por parte del
cliente de algun movimiento elaborar el movimiento
manualmente.

Variables no controlables que se consideran son:

Los fendmenos naturales, no se pueden impedir que pase una
catastrofe que se pueda perjudicar el patrimonio de la compafiia
aseguradora.

La tecnologia , sistemas antiguos que no sean integrales.

Recursos materiales para el desarrollo de las actividades tales
como impresoras, computadoras, scaners, fax, el propio sistema
en donde esta la base de datos.

La economia pueden existir cambios diferentes en el entorno del
pais.

La cultura con diversos cambios en las politicas de casa matriz (de
Japon a México).

2.4 Objetivos y metas

Los objetivos es la finalidad basica perseguida en alguna actividad, en
funcién de la cual se ordenan, para su consecucioén, los diversos medios
e instrumentos disponibles, siendo un plan basico operativo de una
entidad, frente al conjunto de circunstancias concurrentes en un
determinado mercado o sector, fijdndose en los principios generales de
actuacion de la compafia, para la consecucién de los objetivos o fines
propuestos con una caracteristica especifica de flexibilidad para adecuar
la actividad de las nuevas circunstancias que se vayan produciendo.
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( (METAS: FINES DENTRO DEL PERIODO
COMPRENDIDO.
- J
FINES: SON LOS (OBJ ETIVOS: FINES A ALCANZAR )
RESULTADOS HASTA DESPUES DEL PERIODO.
DESEADO DE 3 < q Y,
TIPOS. - ~
IDEALES: FINES INALCANZABLES QUE
ES POSIBLE LLEGAR SI EL AVANCE ES
CONTINUO.
\ N J
Fig. 2.3 Planeacién de fines’ tomada de ACKOFF, Russell |I. * El Paradigma de Ackoff

,Una Administracién Sistémica =~ Ed. Limusa Wiley México 2004 p. 121. El cual
consiste en disefiar un futuro deseado vy extraer los fines que el resto del proceso se
consagrara a perseguir.

La filosofia corporativa es dirigir todos los esfuerzos para obtener la
confianza y satisfaccién de los clientes como punto de partida del
negocio, desarrollando y proporcionando productos y servicios de
calidad en un entorno global.

La administraciéon por objetivos hace que los objetivos sean operativos
mediante un proceso, el cual lleva como componentes: la especificacion
de las metas, la participacién de la toma de decisiones, un plazo explicito
y retroalimentacion acerca del desempefio.

No es correcto solo mencionar el deseo de abatir costos, mejorar los
servicios y elevar la calidad; Estos deseos deben ser traducidos en
objetivos tangibles que pueden ser medidos y evaluandose puede decir
abatir los costos del area a un 8 %, mejorar los servicios garantizando
que las reclamaciones de los seguros sean tramitados en un plazo de 72
horas después de su recepcidén, o elevar la calidad manteniendo las
devoluciones por abajo del 0.05 % de las ventas.

En la retroalimentacion continua del desemperio y las metas, de modo de
ponderar y corregir sus propias acciones.

o ACKOFF, Russell I. "El Paradigma de Ackoff ,Una Administracion Sistémica™ Ed.
Limusa Wiley México 2004 p. 121
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2.5

La pla
afecta
aspect
podra

Analisis de recursos

neacion de los recursos es un aspecto de la planeacién, la cual
y es afectada por los demas; La planeacién financiera es un
o de la planeacién de los recursos, ninguna cantidad de dinero
comprar talento que no se encuentra disponible, lo que puede

hacer es atraer el personal competente ofreciendo remuneraciones.

Los recursos necesarios y con los que se cuenta son':

1)

2)

3)

4)

5)

Cada

Los suministros: materiales, energia y servicios, el recurso de
instalaciones y equipo de inversién al sistema con el que se cuenta
para que la gente especialista en éste sistema pueda hacer mas
amigable el manejo del sistema y se pueda tener asesoria. El
recurso de insumos en el caso de establecer procesos de modo
que se reduzca la cantidad del recurso necesario.

Las instalaciones y el equipo: inversiones de capital, puede
clasificarse en oficinas, almacenes, etc.

El personal: la compafia cuenta con alrededor de 70 personas las
cuales han aumentado por asi convenir en las operaciones de las
diferentes areas, cada area cuenta con sus respectivos integrantes
el cual puede clasificarse de acuerdo a su ocupacion. Existe
personal con amplio conocimiento del tema de seguros y otros con
el conocimiento de la funcionalidad del sistema en la aplicacién de
la base de datos.

El dinero: puede considerarse como una meta-recurso, ya que su
valor yace en su utilizacién para obtener otros recursos.

La informacion también es un recurso, pero requiere de un
tratamiento diferente, debe ser concentrada en un sistema de tal
manera que pueda ser consultada por las areas que la soliciten.

tipo de recurso, debe dividirse en categorias relevantes para

propositos de la planeacion.

10 ACKOFF, Russell I. "Planificacion de la Empresa del Futuro™ Ed. Limusa México 2003

pp. 259
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2.6 Direccion

Se dice que la funcidn de direccion'! es el proceso de influir sobre las
personas para que se afecte en sus acciones para el cumplimiento de las
metas organizacionales.

Cabe citar que la direccion sigue a la planeacion y una vez establecida la
organizacién solo resta hacer que las cosas funcionen siendo ésta la
principal actividad de la direccion, la cual se relaciona con la accion
teniendo que ver con las personas unida con la funcidon de los recursos
humanos de la compaiiia.

La actividad empresaria de estos dias tiende a la profesionalizacidén de la
administracion de los recursos humanos y materiales; tiene la mision de
crear riqueza Yy bienestar en adecuadas condiciones materiales,
tecnoldgicas y humanas con el fin de lograr el avance econdmico y social,
por lo tanto la empresa moderna tiene un rostro humano; el empresario
el cual se considera como motor en las transformaciones econdmicas y
sociales, primero se debe lograr la transformaciéon en su organizacion y
en si mismo, para después poderlo transferir a la sociedad en su
totalidad.

Las personas deben ser utilizadas en sus cargos y funciones, entrenadas,
guiadas y motivadas para lograr los resultados.

La direccion relaciona la manera de alcanzar los objetivos a través de las
personas.

Para que la planeaciéon y la organizacién sean eficaces deben ser
dinamizadas y complementadas con la orientacion que debe darse a las
personas mediante la comunicacién, capacidad de liderazgo vy
motivacion adecuadas.

La direccion constituye una de las mas complejas funciones
administrativas, porque implica orientar, ayudar a la ejecucién,
comunicar, liderar, motivar, entre otros siendo un proceso interpersonal
que determina relaciones entre individuos incluyendo el poder guiar y
motivar el comportamiento.

A pesar de que intelectualmente es aceptado de que la persona
humana es origen, causa y meta del proceso econdmico-social., entre
mas trabajan los paises pobres que los ricos, mas problemas y formas de
dependencia padecen, es como la experiencia de vida parece reservada
Unicamente para los paises industriales de occidente y Japon'?.

""ROBBINS, Stephen P. “Administracién™ Teoria y Practica Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana México 2005 ,Edicidon en espafiol.

12 ALVAREZ, Héctor Felipe ~ Teoria de las Organizaciones ~ Ed. Eudecor SRL México
1997 pp 205
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El empresario no solo tendra como problema permanente una gestion
humana y tecnoldgica sino también realidades que forman parte de su
empresa: esto es el ajuste econdmico, riesgo de pérdidas de las reservas
externas del pais, mala distribucidon de la renta, revindicaciones laborales
y sociales, la necesidad de adoptar a la economia, los problemas
energéticos, el alto costo de los servicios, gran lucha por la conciliacidon
de los objetivos de crecimiento econdmico con los de empleo y
distribucion del ingreso y escasa movilidad social.

Se puede considerar que la direccion tiene como objetivo las siguientes
tareas:

a) Controlar el entorno.

b) Producir resultados.

c) Relacionar tareas y tecnologia.
d) Dirigir personas.

a) Del medio provienen los fines de la organizacién, los recursos y la
incertidumbre; creando el futuro con datos e informacién en la cual se
confrontan estrategias, politicas 'y normas  previniendo el
comportamiento del medio con objetivos estratégicos innovando al
cambio y desempenando el papel informativo mediante normas
establecidas, en este caso desarrollando una direccion normativa, ya
gue los procesos realizados en la operacion de esta aseguradora debera
seguir todo apegado a las normas y politicas establecidas por la misma
compafia asi como por su visidon y mision. Los cuales ya se mencionaron
el en capitulo 1 en el apartado 1.1.2 .

b) En donde se tiene la necesidad de medir resultados estableciendo
objetivos y politicas para producir hechos. Realizando tareas operativas
aplicando los medios y programas mediante diagramas de flujo, vigilar
gue se realicen, logrando la rentabilidad y productividad para resolucion
de problemas y mejoras de las trayectorias a seguir.

c) El producto de esta dimensidén es el disefio de la estructura de la
organizacion.

Se sabe que la operacién interactiva generalmente se inicia con el
resultado de los esfuerzos de uno o varios ejecutivos, quienes realizan en
paralelo el procedimiento.

Dirigir es el proceso que se desarrolla en los diferentes niveles de la
compafia, capaz de influir sobre las personas para que se esfuercen por
cumplir las metas tendiendo a que los fines y los objetivos se logren
através de las personas es decir dirigiendo las operaciones por medio de
la cooperacion y esfuerzo de los subordinados, con los diferentes
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elementos de la organizacién teniendo una funcién de direccién y poder
obtener altos niveles de produccidn con los siguientes elementos®>:

1. Ejecucién de los procesos de acuerdo con la estructura organizacional.
2. Motivacion.

3. Conduccioén de los esfuerzos de los subordinados, esto es designar
responsabilidades.

4. Supervision la calidad del producto o servicio.
5. Alcanzar las metas de la organizacion.

Importancia de la Direccién la cual dependera de la ubicacién del nivel en
el organigrama.

a) Pone en marcha todos los lineamientos y politicas establecidos
durante la Planeacion y la Organizacion.

b) A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables en
los miembros de la estructura organizacional.

c) La direccion eficiente es determinante en la moral de los empleados vy
consecuentemente, en la productividad.

d) Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementacién de
métodos de organizacién y en la eficiencia de los sistemas de control,
mediante la planeacion se formula la estrategia global en una
organizacion, su impacto que tiene que ver con las decisiones acerca de
cuales negocios de la compafila han de competir y como deben
comprometerse sus recursos en dichos negocios, distinguiendo las cuatro
diferentes pero complementarias!*: 1) el pensamiento estratégico del
ciclo de la planeacién, 2) la definicién del mercado de clientes al cual
esta dirigido, 3) el establecimiento de un plan de mejoramiento de
calidad y la 4) la planeacion operativa.

e) A través de ella se establece la comunicacién necesaria para que la
organizacion funcione.

Principios de la Direcciéon

* De la armonia del objetivo o coordinacion de intereses.

" ROBBINS, Stephen P. “Administracion™ Teoria y Practica Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana México 2005 ,Edicidon en espafiol
* ALVAREZ, Héctor Felipe ~ Teoria de las Organizaciones™ Ed. Eudecor SRL México 1997
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La Direccion sera eficiente en tanto se encamine hacia el logro de los
objetivos generales de la compafiia aseguradora. Los objetivos de la
compafia solo podran alcanzarse si los mismos subordinados se
interesan en ellos, lo que se facilitara si sus objetivos individuales e
intereses personales son satisfechos al conseguir las metas de la
compafia aseguradora, y si éstas no se contraponen a su
autorealizacion.

* Impersonalidad de mando.

En este punto se puede decir que la autoridad y su ejercicio (el
mando), surgen como una necesidad de la compafiia para obtener ciertos
resultados, por esto tanto los subordinados como los lideres de cada area
deben estar conscientes de que la autoridad que emana de los dirigentes
( lideres®® ) surge como un requerimiento para lograr los objetivos, y no
de su voluntad personal.

* De la supervision directa.

Aqui se refiere al apoyo y comunicacién que debe proporcionar el
lider de area a sus subordinados durante la ejecucidon de los procesos,
de tal manera que éstos se realicen con mayor facilidad y a la brevedad
posible.

* De la via jerarquica.

Se menciona la importancia de respetar los canales de comunicacién
establecidos por la compafiia aseguradora , de tal manera que al emitirse
una orden o actividad sea transmitida a través de los niveles jerarquicos
correspondientes a fin de evitar conflictos, fugas de responsabilidad,
debilitamiento de autoridad de los supervisores inmediatos, asi como
pérdidas de tiempo.

* De la resolucion del conflicto.

Indica la necesidad de resolver los problemas que surjan durante la
operacién al momento en que aparezcan; ya que al no tomar una
decisién en relacién con un conflicto por insignificante que parezca,
puede originar que éste se desarrolle y provoque problemas graves
colaterales.

* Aprovechamiento del conflicto.

El conflicto es un problema, que se antepone al logro de las metas de
la compania , pero que al obligar al que realiza la planeacion a pensar

" Tema que se tratard mas adelante en la p.43
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en soluciones, ofrece la posibilidad de visualizar nuevas estrategias y
emprender diversas alternativas.

Teorias motivacionales

Aportan en gran medida el poder llegar a los objetivos, no solo
individualmente sino también en forma de grupo, de tal manera si la
persona individualmente llega a tener logros, la compafiia también
llegara.

Entre las diversas técnicas especiales de motivacion esta el papel del
dinero , la importancia de la participaciéon y los enfoques para mejorar la
calidad de la vida laboral. El enriquecimiento de los puestos buscando
dar un significado y hacerlos estimulantes; a pesar de los éxitos que ha
provocado, no debiendo pasar por alto sus limitaciones.

La complejidad de la motivacidon hace necesaria la aplicacién de un
enfoque basado en las contingencias que tome en cuenta los factores
ambientales, incluyendo el ambiente organizacional®®.

Motivacion

"Son todos aquellos factores capaces de provocar y dirigir la conducta
hacia un objetivo"

La motivacion es la labor mas importante de la Direccidn, a la vez que
es la mas compleja, pues a través de ella se logra la ejecucién del
trabajo. Multiples son las teorias que existen en relacidn con este
concepto.

Motivacion de Grupo

Diversos autores establecen que para motivar un grupo, es necesario
considerar ciertos factores tales como:

a) Espiritu de grupo. El sentirse identificado con un grupo de trabajo
para lograr fines comunes, aumenta la productividad del empleado, esto
es dentro de la compaiia se vea una integracion laboral en las areas
correspondientes.

b) Identificacion con los objetivos de la empresa. El coordinar los
intereses de grupo con los individuales y todos con los de Ila
organizacién, motivara al grupo, ya que éste se autorealizara con la
obtencién de los objetivos.

16 KOONTZ Harol "Elementos de la Administracién™ Ed. McGraw-Hill 3ra. Edicién
Mexico 1989, p446
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c) Practicar la administracion por participacion. Lograr que el
trabajador se integre emocional y mentalmente a la situacién del grupo
de trabajo y a los objetivos de la empresa, mediante su participacion
activa en las decisiones.

d) Establecimiento de relaciones humanas adecuadas. La
implantacion de sistemas adecuados de comunicacion y autorealizacidon
dentro de la empresa, promueve la eficiencia del personal.

e) Eliminacion de practicas no motivadoras. Para elevar la moral de
los empleados, es necesario eliminar las siguientes practicas:

- Control excesivo de actividades entre cada uno de los procesos.
- Poca consideracion a la competencia.

- Decisiones rigidas como politicas que no son motivadoras.

- No tomar en cuenta los conflictos entre areas.

- Cambios subitos asi como salidas imprevistas del personal .

Las anteriores teorias motivacionales son de gran valor, pero tienen
la desventaja de ser subjetivas, ya que se basan en fendmenos internos
e individuales para explicar la conducta organizacional.

Liderazgo

La idea central es quien ejerce la funcién de direccién, genera el marco
del liderazgo. ¢{Qué se entiende, entonces por liderazgo? No es una
funcién de la administracion, sino que ejerciendo la funcion de direccion,
se asume el liderazgo.

Se acepta que el liderazgo!’ estd vinculado aun proceso interpersonal
mediante el cual los administradores tratan de influir sobre sus
empleados para que logren metas prefijadas de trabajo. Este proceso
ocurre através de los contratos entre la direccién y el personal, mediante
el proceso de influencia y de la red de comunicacién dentro de la
compainia. El liderazgo, como funcidon necesaria, ayuda a los miembros
del grupo a lograr los objetivos, siendo en la practica cada afio se revisen
las hojas de reto en las cuales se especifican los logros obtenidos
durante el ano.

Hay teorias que tratan de explicar la conducta del lider, la teoria
situacional define que la situacidén (el grupo, los individuos, los

" Tema tomado del seminario “Analisis de la planeacién = modulo 4 impartido por Prof.
Gerardo Roldan OCTUBRE 2005
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problemas y el clima organizacional) influyen en el tipo de liderazgo,
existen diversos factores que pueden influir en el comportamiento del
lider'®, entonces es necesario identificar cuales son los factores mas
importantes en determinadas situaciones.

Todas las teorias en su conjunto, aportan algun criterio practico acerca
de este particular y pueden ser Uutiles en la investigacion de
organizaciones, por que en realidad se encuentran lideres natos (teoria
hereditaria) por otra parte la experiencia senala que se puede desarrollar
a personas como lideres o encontrar rasgos personales que definen a
cierto tipo de lider; un directivo debe educar a las personas, desarrollar
la voluntad de crecer hacia objetivos comunes integrando
responsabilidades funcionales y los aspectos emocionales del personal, y
ésta es la fuerza del liderazgo, por lo que una vez establecidos ciertos
procesos cada area de la compania tendrd a su lider correspondiente
quién enfocara a sus integrantes del area correspondiente y motivara al
personal a llegar a los objetivos establecidos por area.

"Es el arte o proceso de influir en las personas para que se esfuercen
con buena disposicion y entusiasmo hacia la consecucién de las metas
grupales".

En el area de operaciones de considera tener un lider quien a su vez
tiene un sublider que va a designar las actividades a realizar mencionado
cuales seran los logros a los que se quieren llegar .

Componentes del Liderazgo

Todo grupo de personas que de el maximo rendimiento posible, tiene
una persona al frente que es habil al dirigirlos. Esta habilidad esta
compuesta por cuatro factores, que son:

a) La habilidad de utilizar el poder eficientemente y de manera
responsable.

b) La habilidad de comprender que todos los seres humanos tienen
diferentes fuerzas de motivacion, segun las ocasiones vy las situaciones.

Comunicacion

'8 Hector Felipe Alvarez “Teoria de las Organizaciones ~Editorial Eudecor México 1997
p. 211
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Definicion:
Es el proceso a través del cual se transmite y se recibe informacion
dentro de la compafiia con respecto a todos los comunicados.

Es el medio que se utiliza en una organizacién para lograr cambios , y
ademas, permite integrar las diferentes funciones administrativas.
Interviene en la comprension de los fines de la organizacién, en el
establecimiento de los objetivos, en la capacidad del personal, en la
conducta, la motivacién, el control y la determinacién de las actividades.

Aportando la retroalimentacién dentro de cada area de la compafia y en
especifico a la hora de realizar la actividad correspondiente dentro de los
procesos Yya definidos y cada integrante de la compania aseguradora
este consiente de la actividad que esté realizando.

Elementos de la Comunicacion.

1. Fuente de la comunicaciéon o emisor. Es aquella persona o grupo
en el que se origina la comunicacién y quién dirige todo su proceso, en
este caso es desde el Director quien decide que comunicacion se da a los
empleados como por ejemplo las metas a las que se quieren llegar en
caso del area de ventas, los presupuestos para diversas actividades .

2. Receptor de la comunicacion. En este caso son todos los
empleados que laboran en esta compaiia.

3. Canal de comunicacion o transmisor. En la compainia la
comunicacidon se da por medio magnética y se distribuye el
comunicado.

4. Contenido de la comunicacion. Es aquello que queremos
comunicar, el mensaje que queremos transmitir. Todo el proceso debe
realizarse en forma tal que ese proceso vaya integra y fielmente de la
fuente al receptor, ya que es el fin de la comunicacion.

5. Respuesta. Toda comunicacién implica forzosamente una reaccién
o respuesta, por eso se dice que la comunicacién es bilateral.

6. Ambiente de la comunicacion. En gran parte la claridad, la
fidelidad y la reaccién, dependen del estado en que se encuentren las
reacciones entre la fuente y el receptor.

La comunicacién puede ser  Vertical. Cuando fluye de un nivel
administrativo superior a uno inferior. "ordenes, instrucciones" o
viceversa "quejas, reportes, sugerencias" o bien horizontal. Se da en
niveles jerarquicos semejantes. "memoranda, circulares, juntas".
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Autoridad

El poder puede ser legitimo!® pericial, de relacién; existen formas de
conceptuar lo que es linea y lo que es staff; linea es la relacion de
autoridad que hace el jefe, el responsable directo de las actividades de
sus subordinados . A diferencia de la de staff brinda asesoria y consejo.
La autoridad funcional es el derecho de controlar determinados procesos,
practicas, politicas y otros asuntos en departamentos ajenos al titular;
teniendo como objetivo quien tenga ésta responsabilidad en la compaiiia
aseguradora poder poner en marcha esta comunicacién para poder
mejorar los resultados en cuanto a los objetivos establecidos.

Mando: Es el ejercicio de la autoridad y asume dos formas:

a) Ordenes. Es el ejercicio de la autoridad a través del cual un supervisor
transmite a un subordinado la indicacion de que una actividad debe ser
realizada. Para que sea efectiva, deben considerarse los siguientes
factores.

1. Aspectos motivacionales que deben emplearse al transmitir la orden.
2. Transmitirlas adecuadamente, por escrito, con claridad y precision.
3. Explicar y fundamentar la necesidad de que se cumpla la orden.

4. Oportunidad, elegir el momento y lugar mas apropiado para transmitir
la orden.

b) Instrucciones. Son las normas que habrdan de observarse en
situaciones de caracter repetitivo, los medios mas convenientes para
transmitirlas son los instructivos y las circulares. Al emitirlas, es
necesario considerar los aspectos que se enunciaron en el caso de las
ordenes como ya se menciono en el apartado 1.3

Después de algunos anos de operacion basada en procesos
desintegrados e incluso desarrollando una gran cantidad de actividades
manuales la compafiia aseguradora japonesa decide identificar las
necesidades de operaciéon y plantear la operacidén y elaboracién de un
sistema de emisidn suscripcion inteligente que basara su funcionamiento
en una operacion integral las cuales podra simplificar las cosas, tanto
tareas de emisidon-suscripcion y administracion de las pdlizas e
interfases con otras funciones.

“ KOONTZ Harol “Elementos de la Administracion™ Ed. McGraw-Hill 3ra. Edicion
Mexico 1989, p.446
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Mediante un comité donde se involucran varias personas de diferentes
areas de trabajo que interactua en la operacidon con sus conocimientos de
las areas correspondientes.

Tales como son :

1) Area de ventas Area comercial integrada por los ejecutivos de
ventas quienes llevan el seguimiento de las
cuentas de negocios dentro de la compaiiia
aseguradora identificando que tipo de negocio
son es decir si son 100 % de origen japonés,
filiales, al servicio de compafias japonesas o
nacionales.

1) Area de Emisién Detecta la necesidad de una emision integral de
polizas de Seguro de Dafos y la administracion
de las mismas mediante un sistema que
permita captar la informacién de las ordenes de
trabajo completas y obtener como producto
terminado la impresién del documento
requerido, calculado, suscrito y autorizado por
las areas correspondientes y poder ser reflejado
en una opcién de consultas del estatus de la
poliza, asi como también el proceso de
cotizaciones y administracién de las pdlizas
mediante los diferentes tipos de endosos asi
como las diferentes interfaces de las areas
simplificadas, los procesos manuales y que
permita contar con la informacion
practicamente en linea esto es al momento, con
la facilidad de poder generar algunos reportes
estadisticos, asi como controles que sirvan para
una oportuna toma de decisiones y ajustes .

2) Area de Suscripcidon | Solicita que se incluyan conceptos, normas,
politicas de suscripcién, que permita calcular y
realizar el analisis de riesgos de los diferentes
casos requeridos por el area de ventas asi como
el poder realizar la cotizacién con diferentes
variaciones segun correspondan las politicas del
ramo que se suscriba, partiendo de una
situacién que ya existe con la administracion de
una podliza en vigor y sobre todo poder
contemplar un esquema de niveles de
automatizacion.

3) Area Técnica Es el darea que genera las notas técnicas y es
responsable del comportamiento del ramo vy
encargado de generar, revisar e implementar
las diferentes tarifas y condiciones de los
recargos, nuevas clausulas, nuevos productos y
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la explotacidon de la informacion para las
estadisticas de emisién de acuerdo a la cartera
de la compaiiia japonesa asi como también los
costos del producto con base a la siniestralidad
que se presente.

4) Area de sistemas

En esta area es donde se maneja el sistema, de
acuerdo al desarrollo de una parametrizacién
actualizada que simplifica el mantenimiento de
la aplicacién asi como cualquier requerimiento
para poder mejorar la funcionalidad de Ia
operacion.

5) Contabilidad

Esta drea se encarga de verificar con el area de
ventas para aplicar el pago por lo que también
tiene que identificar en sus cuentas de banco
cuanto pagaron y de que cliente es para que
pueda ser aplicada la pdliza , asi como también
lograr obtener una informacion oportuna para
simplificar los procesos de cierre mensual y con
esta poder actualizar la informacién del estado
de resultados de la compafiia y poder generar
reportes tales como la prima emitida durante
un periodo asi como la pagada , cancelada y
optimizando los procesos manuales.

Fig. 2.4 proceso a detalle por drea

Supervision.

Este término se aplica por lo general a niveles jerarquicos inferiores,
aunque todo administrador en mayor o menor grado lleva a cabo esta
funcién. Por esto, se considera la supervision, el liderazgo y los estilos
gerenciales como sindnimos, aunque referidos a diversos niveles

jerarquicos.

En esta funcidn concluyen todas las etapas de direccion y su
importancia radica en que una supervision efectiva dependera de:

a) La productividad del personal para lograr los objetivos, esta parte se
estaria visualizando en la parte de cuantos negocios se concretan.

b) La observancia de la comunicacion.
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c) La correccion de errores, los cuales son los solicitados por el cliente,
agente o bien en el area de operaciones que por alguna distraccion salio
erroneamente algun concepto.

Por tanto, el liderazgo esta ligado con la supervisidon y de acuerdo con los
diversos estilos de liderazgo que existan en la compaiiia, variara el grado
de eficiencia y productividad de la misma, aportando la supervisién una
forma de verificar que se estén llevando a cabo los procesos establecidos
en cada area, como en el caso de seleccion de un riesgo en el seguro de
dafos, se debe realizar una inspeccion y dejarse en el expediente parara
poder tener al tanto el tipo de riesgo que se cubridé con el seguro ,por lo
que se debe supervisar que se lleva a cabo dicha actividad.

2.7 Control

El control forma parte del proceso administrativo, con la finalidad de
estandarizar el desempefo mediante procedimientos escritos,
protegiendo los bienes organizacionales, mediante la exigencia de
registros escritos, procedimientos de auditoria y divisién de
responsabilidades.

Estandarizando la calidad de productos o servicios ofrecidos por la
compafia mediante el entrenamiento del personal, control estadistico de
calidad.

Mide y rige el desempefo de los empleados mediante sistemas de
evaluacién, vigilancia y registros, incluida la informacién sobre la
produccién.

Alcanzando los objetivos mediante la articulacion de éstos en la
planeacién, ya que ayudan a definir el propdsito apropiado y la direccion
del comportamiento de los individuos para conseguir los resultados
deseados.

Siendo la responsabilidad que cada integrante de la organizacién tenga
de acuerdo a sus actividades y la de sus subordinados.
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Medicion del desempeiio real

U o Proceso

Comportamiento del desempeiio real con el estandar >.
De

0 Control
Accion administrativa

U —/

ACCION CORRECTIVA INMEDIATA: COSAS A SU CURSO

8

ACCION CORRECTIVA BASICA: FUENTE DE DESVIACION

Fig. 2.5 Esquema del proceso de control

Se dice que el control es el proceso de monitoreo de las actividades para
asegurarse que sean cumplidas como se planed y de ser corregidos de
cualquier desviacién significativa. Todos los administradores deben de
participar en la funcién de control*

Y en esta parte se considera a los controles como medio para dar
eficiencia a la operacidén asi como para proteger los bienes de la empresa
con la eficiencia y la efectividad de los sistemas de control, objetivos,
medios, y formas de control, el cumplimiento de normas y lineamientos,
atencién al area de control interno en cuanto a algunas observaciones.

El control se debe considerar como una accidon muy importante ya que
es el mediador final de la cadena funcional de la administracion, revisar
las actividades para verificar que van de acuerdo a lo que se planeo y
cuando haya desviaciones considerables, se tomen medidas necesarias
para corregir dicha desviacién.

Lo esencial de un sistema de control es :

1) Un objetivo, un fin, un plan, una linea de accién, un estandar, una
norma, una regla decisoria, un criterio, una unidad de medida.

% Stephen P. Robins, Administracién: Teoria y Practica Ed. Prentice Hall 1979 control.
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2) Un medio para medir la actividad desarrollada.
3) Algun mecanismo que corrija la actividad en curso, para alcanzar
los resultados deseados.
Elementos del control:

1. Relacion con lo planeado. El control siempre existe para verificar el
logro de los objetivos que se establecen en la planeacion.

2. Medicién. Es imprescindible medir y cuantificar los resultados.

3. Detectar desviaciones. Una de las funciones inherentes, es descubrir
las diferencias que se presentan entre la ejecucion y la planeacion.

4. Establecer medidas correctivas. El objeto del control es prever y
corregir los errores.

Importancia del control.

1. Establece medidas para corregir las actividades, de tal forma que se
alcancen los planes exitosamente. Esto es desarrollando los procesos de
cada operacién dentro de la compafia aseguradora.

2. Se aplica a todo: a las cosas, a las personas, y a los actos.

3. Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar
desviaciones, para que no vuelvan a presentarse en el futuro.

4. Localiza a los sectores responsables, desde el momento en que se
establecen medidas correctivas.

5. Proporciona informacién acerca de la situacién de la ejecucion de los

planes, sirviendo como fundamento al reiniciarse el proceso de la
planeacidn.

6. Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.
7. Su aplicacién incide directamente en la racionalizacién de Ia

administracion y consecuentemente, en el logro de la productividad de
todos los recursos de la empresa.

57



Direccion y control de los procesos operativos para el desarrollo de una péliza de seguros de
daiios.

Principios del control

Equilibrio: A cada actividad debe de proporcionarse el grado de control
correspondiente, al delegar autoridad es necesario establecer los
mecanismos para verificar que se esta cumpliendo con la responsabilidad
conferida, y que la autoridad delegada esta siendo debidamente ejercida.

De los objetivos. Ningun control sera valido si no se fundamenta en los
objetivos y si a través de él, no se evalla el logro de los mismos, por lo

tanto, es imprescindible establecer medidas especificas o estandares que
sirvan de patréon para la evaluacion de lo establecido.

De la oportunidad. El control para que sea eficaz necesita ser
oportuno, es decir, debe aplicarse antes de que se efectué el error, de tal
manera que sea posible tomar medidas correctivas con anticipacion.

De las desviaciones. Todas las variaciones o desviaciones que se
presenten en relacion con los planes deben ser analizadas
detalladamente, de tal manera que sea posible conocer las causas que
las originaron, a fin de tomar las medidas necesarias para evitarlas en el
futuro, la correccidn de las desviaciones es el punto en el cual el control
se destaca como una parte integral de todo el sistema de administracion
y puede relacionarse con los demas sistemas.

De excepcion. El control debe aplicarse preferentemente a las
actividades excepcionales o representativas, a fin de reducir costos y
tiempo, delimitando adecuadamente cuales funciones estratégicas
requieren de control. Este principio se auxilia de métodos probabilisticos,
estadisticos o aleatorios.

De la funciéon controlada. La funcién controladora por ningun
motivo debe comprender a la actividad controlada, ya que pierde
efectividad el control. Este principio es basico ya que sefiala que la
persona o la funcidon que realiza el control no debe estar involucrada con
la actividad a controlar.

Esto es que para que el proceso de control sea adecuado deben
reflejarse la naturaleza y necesidades de la actividad, indicando
desviaciones y teniendo objetivos flexibles, econdmicos y comprensibles.
Debiendo reflejar los controles de la estructura de la organizacion,
indicando la accién correctiva y estar orientados hacia adelante.

58



Direccion y control de los procesos operativos para el desarrollo de una péliza de seguros de
daiios.

El control servira para establecer y fijar los estandares de actuacion
satisfactoria para comprobar los resultados y toma de decisiones que
promueven las acciones correctivas.

El control no sera efectivo cuando se quiera medir los resultados sin
establecer los objetivos, o cuando se tengan objetivos y no se establezca
como medirlos o cuando no hay medidas correctivas.

Los ciclos de control y mejoramiento abarca las siguientes etapas?®!:

1) Normalizar el proceso con los mas recientes conocimientos con que
se cuente.

2) Ejecutar el proceso de acuerdo con las normas establecidas.

3) Comprobar si la variabilidad del proceso se debe a causas comunes,
es decir si es posible el proceso estable.

4) Actuar para hacer cumplir las normas.

Muchas veces no se obtienen buenos resultados simplemente porque no
existen normas, o por decir politicas, reglas, directrices o procedimientos
establecidos por la organizacidon para los procesos, guias que habilitan a
las personas que trabajan para realizar las actividades establecidas.

Factores criticos

Capacitacion Personal capacitado en procedimientos vy
politicas tanto operativas como técnicas.

Funcionamiento Funcionamiento adecuado del sistema emisor
segun los requerimientos.

Equipo adecuado En oficinas para su produccién, plan de

redistribucion de equipos de instalacion de
aplicaciones .

Estandares de | Procedimientos claros y precisos para cada area
procedimientos y sus integrantes.

Unificacion de | De Areas fordneas y centrales en cuanto a la
actividades operacion para la péliza de seguro de danos.
Unificacion de | En lo que corresponde a suscriptores, ejecutivos
puestos y asistentes.

Fig. 2.6 Factores criticos a los cuales se debe poner atencién cuando se dan los
cambios y se pueda tomar una mejor toma de decision, fuente tomada de Stephen P.
Robins, Administracidn: Teoria y Practica Ed. Prentice Hall 1979 .

> HERNANDO Marifio Navarrete * Planeacién Estratégica”™ Ed. Transversal ed.22@ México
Junio 1993 p. 115
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Una vez identificados los factores criticos los cuales tienen trascendencia
al ser seleccionados para realizar algunos cambios, se detallan ventajas
y desventajas como sigue:

Ventajas Desventajas

El personal de cada oficina sea | Impacto a la sobre inversion.
capacitado para poder operar con
la hueva forma de trabajo.

Permite conocer las habilidades del | Descentralizacion de operaciones

personal con el que se cuente. contemplando que esta
equilibrada.

Inicia la cultura en el area de | Resistencia al cambio por parte de

ventas de seguir las politicas. areas de venta.

Implantacién de nuevos productos. | Desmotivacion del personal por
corte.

Unificacion de criterios de
suscripcion y operacion.

El trabajo de la operacion sera
equitativo.

Los ejecutivos solo se dedican a
vender.

El suscriptor cotiza y deja los datos
para ingresar al sistema por medio
de las asistentes .

Fig. 2.7 Ventajas y desventajas dentro de cada &rea y actividad a considerar fuente
tomada de Stephen P. Robins, Administracion: Teoria y Practica Ed. Prentice Hall 1979

Caracteristicas del Control
1. Reflejar la naturaleza de estructura organizacional.

Un sistema de control debera ajustarse a las necesidades de la
empresa y tipo de actividad que se desea controlar.

2. Oportunidad.

Un buen control debe manifestar inmediatamente las desviaciones,
siendo lo ideal que las descubra antes de que se produzcan.

3. Accesibilidad.
Todo control debe establecer medidas sencillas y faciles de interpretar

para facilitar su aplicacion, las técnicas muy complicadas en lugar de ser
utiles crean confusiones.
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Fig. 2.8 Circuito de retroalimentacion del

Desempeﬁo" Desempeiio =P | Medicion del | =P

desempefio comparacién del
deseado real ~

real desempefio real contra
los estandares

4

Identificacion I Andlisis de las + Programa de # Implantacion de las

de las causas de las ) ; .
oS S acciones acciones correctivas

desviaciones desviaciones .
correctivas

Debido a que el control22 es el proceso de monitoreo de actividades para
asegurar que se cumple conforme a lo planeado y se corrigen las
desviaciones que son notorias se puede mencionar que tiene tres etapas:

1) Medicidon comparacion y accién.

2) Existiendo tres tipos de control.

3) El control de proto-alimentacién ( hacia delante ) se dirige al futuro
y prevé los problemas de antemano.

4) El control concurrente es cuando una actividad se esta realizando.

5) El control de retroalimentacion el cual tiene lugar después de la
actividad.

Un sistema efectivo de control tiene las siguientes cualidades:
Exactitud, oportunidad, ahorro, flexibilidad, inteligibilidad, criterios
multiples y sugerencia de acciones correctivas.

El control se realiza formalmente a través de la evaluacion del
desempefio, la conducta se puede comparar con los estandares
absolutos, relativos y objetivos, si el desempefio del empleado es
satisfactorio, éste debe ser premiado para reforzar y mantener tal
conducta. Si el desempefo es insatisfactorio y el empleado es capaz de
hacer bien el trabajo, entonces los gerentes deben buscar incrementar la
motivacion o llevar a cabo una disciplina.

2 ROBBINS, Stephen P. “Administracion” Teoria y Practica Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana México 1979 p. 423
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El control de operaciones esta relacionado con la inspeccion del sistema
de operaciones o de transformacion.

El control de la produccidon inspecciona las operaciones en curso para
asegurar que la operacién continué conforme al programa . Las Tablas
(graficas) de grantt y de cargas son instrumentos sencillos de
programacion.

La evaluacion de la eficacia de un gerente puede ser emprendida
utilizando una serie de enfoques. El uso de las metas gerenciales
significa que la eficacia es determinada por el grado de éxito que el
gerente tiene al alcanzar sus metas, el enfoque compuesto incluye
metas, rasgos y comportamientos.

Registro y control de ingreso de un nuevo negocio :

Cuando el agente trae una nueva solicitud de cotizacién para un
prospecto de negocio nuevo debe de obtener informacidon necesaria para
identificar registrar el prospecto en el sistema.

Nombre del asegurado, claves, direccién, R.F.C., etc.,

Este proceso permite llevar un control de todos los negocios que entran a
la compafia, y el sistema permite elaborar diversos reportes que seran
de utilidad para llevar un control como :

Produccién por corredor, avances en las metas mensuales, entradas y
salidas de las ordenes de trabajo, para identificar en que proceso van
tales pueden estar en recepcién, en captura del sistema, en distribucién
de reaseguro, en generacion de la prima, etc.

Control de corredores.

Esta compafiia Japonesa trabaja con ciertos agentes que son japoneses
o bien que son seleccionados por su produccién para que lleven negocio
japonés.

Es importante llevar un control de produccién de cada corredor y este
control permitird al suscriptor identificar si  existe algun (os) o
problema(s) en su produccion.

Control de primas y siniestros

Se pueden generar estadisticas las cuales sirven de herramienta para
medir la rentabilidad de la compafiia en cuanto al ramo de seguro de
dafos, y por medio de estas estadisticas se puede identificar como se
estd comportando cada uno de los ramos.
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Control de cotizacién y Emisién en la operacion de la pdliza.

Es necesario de que exista una forma de controlar las cotizaciones y las
ordenes de trabajo para realizar podlizas nuevas, renovaciones, endosos
y/o cualquier movimiento que afecte en la podliza, con la finalidad de que
no se retrasen los movimientos; realizar y poder respetar los tiempos
ya establecidos para la elaboracién de los movimientos y asi mismo
poder vigilar las cargas de trabajo de acuerdo a la temporada del afo en
el que se encuentre vy asi poder también atender los movimientos
urgentes.

Y poder realizar las conciliaciones sin ninguna incidencia.

Registros y controles

En esta compafia aseguradora se realizan diversos reportes los cuales
permiten obtener lo siguiente:

1) Cuadros de distribucion del personal de acuerdo a la operacion
interrelacionando con los ramos Yy en la direccion de
administracion y operacion.

2) Existe otro objetivo el de centralizar al personal de emision.

3) En el area de produccién existen 5 equipos los cuales contienen 1
ejecutivo,1 suscriptor y 1 persona que emite, quien lleva la
operacion de la podliza.

4) Volumenes de operacion.

5) Lo emitido durante un cierto periodo.

El objetivo de centralizar cada area donde se queden por separado los
ejecutivos, suscriptores y asistentes quienes terminan realizando dicha
operacion .

Como una parte adicional del proceso de la operacién de emisién se
debera efectuar el cierre de mes generalmente comprende a diferentes
procesos asi como centralizar la operacidon de las areas foradneas como
prioridad el numero De los niveles de servicio , comprendido con las
areas locales y la fuerza de ventas a nivel nacional.

Esquemas de contratacion
1) paquetes , 2) coberturas , 3) adicionales.

En cuanto a los controles que pueden realizarse son los siguientes:

Ordenes de trabajo Existe un control de folio en los cuales
muestra el estatus en el que se encuentra
cada tramite: recepcion,  captura,
reaseguro, rechazo, generacion, envio.
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polizas Existe un reporte que se genera para ver
cuantas pdlizas se emitieron.

Endosos, renovaciones, Existe un reporte el cual genera quien
trabajo dicho movimiento y calcula cuanto
tiempo se invirtido para cada movimiento.

cancelaciones, anulaciones Con intencion de optimizar la operacion
surge la necesidad de identificar porque
fueron canceladas las polizas.

Politicas Se lleva un seguimiento de |las
cotizaciones que son aceptadas por los
directores.

Grafica de produccién total

Grafica de produccién por tramite

Grafica de produccién diaria, por persona
Grafica de calidad en la cual los
indicadores de la organizacién la cual
trata de reducir en los niveles.

Fig. 2.9 Controles se tienen diferentes formas de realizar controles en los diferentes
madulos de la operacion de una podliza, tales se pueden considera para que no se salgan
de su alcance y se pierda el seguimiento fuente de informacion Manuales de la
compafiia estudiada, las graficas son elaboradas con datos del sistema y son
manipuladas por quien los utiliza para ver diferentes comportamientos durante la
operacion; En el caso de politicas se lleva un control de todas y cada una de las cuales
se utilizan internamente en la parte de suscripcién el cual cumple la parte normativa
interna de las politicas de la compafiia bajo los criterios ya establecidos en las tarifas ,
una vez ya emitida la pdliza lleva la informacién, la cual estd controlada mediante
auditorias mensuales que se llevan a cabo por el area correspondiente (drea técnica
corporativa) y de las cuales una vez ya registrada la pdliza se generan reportes de la
informacién capturada en el sistema para la entrega de estadisticas a la Comisién
Nacional de Seguros y Fianzas , la AMIS y asi poder ver como se comporta el sector
asegurador en el mercado la cual también afecta en la economia del pais.

Lograda la estandarizacion de los procesos se inicia el ciclo del
mejoramiento, para mejorar el nivel de actuacidn, que tiene las
siguientes etapas:

1) planear el cambio o prueba; esto implica definir quien, qué,
cuando, dénde, cuanto, porqué y como.

2) Ejecutar el cambio de acuerdo al plan.

3) Comprobar los resultados de la accidén, observando los efectos del
cambio y las causas raiz.

4) Actuar para modificar lo hecho y mejorarlo, reflexionando sobre las

mejoras obtenidas, revisando el proceso, prediciendo sus
resultados y estandarizando las nuevas condiciones.
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Los conceptos antes mencionados son sencillos pero muy poderosos,
las organizaciones que aplican la filosofia de calidad total han
capacitando a su personal para que diaria y continuamente, ya sea
individual o por equipo, recuerden y aplique los ciclos de
mejoramiento y control rotandolos con el objetivo de mejorar cada
vez mas su nivel de actuacidon en los procesos de la compafia
aseguradora.

2.8 Identificacion del FODA

Se considera detectar fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas, ya que pueden ocurrir que la oportunidad para una compaiia,
sea la amenaza para otra en el mismo ambito, debido a los diferentes
recursos con los que cuente y esto mismo se puede aplicar a las
distintas areas con las se encuentra formada la propia compafia
aseguradora.

Fortalezas e Es una Compafiia Aseguradora Japonesa.

Tiene un mercado amplio de compafias

japonesas.

Experiencia en su mercado japonés.

Coberturas amplias.

Tiene capital, solvencia econdmica.

Esta respaldado por su casa Matriz en Tokio en

cualquier eventualidad.

e Personal con antigiedad, que en caso de existir

cambio de direccidn sabe cada quien que hacer

por experiencia.

No hay conflictos entre areas.

Capacitacion externa para el personal.

Personal minimo.

El personal tiene identificado que hace cada

area.

e El personal sabe que persona esta dedicado a
alguna actividad.

e Existe un organigrama plano.

e Existe mayor comunicacion.

e Existen proyectos que traen altas primas
anuales.

e Existen altas utilidades.

e Conservacion de su filosofia ~ Japonesa ~
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Debilidades

Sistema antiguo no integrable.

Cambios de organizacion cada 4 afos.

Procesos y manuales varios no estandarizados.
Politicas antiguas.

En la parte operacional el personal es
insuficiente.

Los cierres de cada mes son tardados bebido a
gue no se cuenta con un sistema integral.

Oportunidades

Por ser una compafia japonesa y al ver
competencia, trate de implantar mejoras de
calidad, Invertir en tecnologia.

Solicitud de recurso humano.

Respaldo de casa Matriz.

Creaciodn de flujos de trabajos mas practicos.
Operacion fluida al tener los procesos
identificados.

Amenazas

El medio competitivo , costos

Ingresar al mercado nacional, sabiendo que se
cuenta aun ésta compaiia no se encuentra muy
fuerte como para tomar negocios nacionales y

Nno japoneses.

2.9 Administracion de objetivos

Un enfoque tradicional es la administracién por objetivos®®> ( APO ) la
cual quien en lugar de usar metas para controlar, busca como utilizarlas
para motivar.

Su enfoque de convertir todos los objetivos generales de la organizacion
en objetivos especificos para unidades organizacionales y miembros
individuales.

La APO hace operacional el concepto de objetivos a través de un
proceso en el cual éstos objetivos se derivan en cascada a través de la
organizacion.

A nivel individual la APO ofrece objetivos especificos de desempeno
personal. Por lo tanto, cada persona tiene que hacer una contribucion
identificada. Si todos los individuos lograran sus metas, entonces se
alcanzaran la unidad de:

= Op cit.
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Existen 4 ingredientes de la administracion de objetivos :

1) La especificacién de metas.

2) La toma participativa de decisiones.
3) Un periodo explicito de tiempo.

4) Una retroalimentacion.

En esta administracidon se debe de considerar que a niveles de direccion,
lideres y sublideres es indispensable que se detecten las incidencias
importantes a tiempo para poder aplicar accidn correctiva inmediata,
Tomando en cuenta las fuentes mas confiables de informacion y disefiar
controles y reportes adecuados para realizar este trabajo.

Obviamente no perdiendo la mision, valores y metas de la compaiiia.

Los objetivos de la APO no son fijados de manera unilateral por el jefe y
después asignados a los subordinados. La APO reemplaza estas metas
determinadas en forma participativa. El superior y el subordinado en
conjunto escogen las metas y acuerdan como seran medidas; tiene un
periodo definido en el que tiene que complementarse.

El ingrediente final en un programa APO es la retroalimentacion sobre el
desempefio, busca dar una retroalimentacion continua sobre el progreso
hacia las metas, se complementa con evaluaciones administrativas.

Los individuos deben estar mas motivados a desempefarse en forma
efectiva en su trabajo cuando saben en forma exacta lo que se espera de
ellos, cuando participan en el establecimiento de metas y cuando
obtienen retroalimentacidon constante de la eficacia con que se
desempefian.

La retroalimentacién da el control, esto da la oportunidad de corregir
errores previos y mejorar el desempeno.

La toma de decisiones es un proceso en el cual se escoge entre dos o
mas alternativas y es necesario de las cuatro funciones administrativas
basicas: planeacidon , organizacion, direccidn y control estén presentes.

e Determinar la necesidad de una decisién conociendo el problema o
discrepancia entre lo que se desea vy lo real.

e El que toma la decisién debe identificar los criterios relevantes para
la toma de decisiones, en caso de ser omitido querra decir que no
es relevante para el tomador de decisiones vy desde luego es
indispensable que en este caso se consideren las politicas de la
Compafia Aseguradora Japonesa.
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e Desarrollando las alternativas se deberan priorizar los puntos
mencionados para su importancia en la decisidn.

e Se deberan evaluar las alternativas observando las ventajas y
desventajas con respecto al criterio ya tomado.

e El tomador de decisiones tiene que escoger la mejor alternativa de
acuerdo a lo ya mencionado.

El proceso de administracion por objetivos
Se puede considerar el proceso APO formado por cuatro elementos :
1) fijacién de metas
2) plan de accidn
3) auto control
4) revisiones periddicas

La planeacion de acciones los medios y los fines en la fijacion de metas
se desarrollan de manera conjunta, eso identifica como se alcanzaran los
fines. Esto incluye la identificacion de actividades necesarias para
alcanzar el objetivo.

La Administraciéon por objetivos sostiene que las metas se fijen de
manera conjunta.

Beneficios esperados:

1) Mejor comunicacion: retroalimentacion de lo que ocurre durante la
operacion de la compafiia entre los integrantes de cada equipo y/o
areas.

2) Mejores criterios, considerar que actividades se puedes mejorar o
reducir pasos a seguir.

3) Mejor planeacion, realizar una planeacion programada e incluso
considerar los diferentes escenarios que pudieran presentarse asi
como una contingencia.

4) Mejor desempefio del trabajador, tratando que el integrante del
equipo realice su trabaja con eficiencia.

5) Mayor motivacién, formas de trabajo

6) Mejor administracion del tiempo identificando y seleccionando
actividades complejas de las no tan complejas.

Para elaborar el proceso de toma de decisiones se supone que quien
toma la decisién tiene una meta clara, asumiendo que puede ser
objetivo y légico y que puede identificar todos los criterios relevantes,
enumerando las alternativas viables y que esté consciente en las
consecuencias que cada una de las alternativas traiga pudiendo asignar
valores numeéricos y establecer un orden de preferencia para los criterios
y alternativas tanto las preferencias y los objetivos sean claros, y el
criterio que se le haya asignado sean estables en el tiempo.
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2.10 Alternativas de solucion

Las alternativas®* se refieren a la determinacidn del fin buscado; de la
investigacion, al conocimiento de los factores o medios positivos o
negativos, éstas alternativas resuelven el problema de cémo lograr la
mas eficiente adaptacion posible de los medios al fin. Es norma basica al
respecto en la moderna administracion que ésta sera mejor, cuanto
mejor se pueda contar con diversos caminos para lograr el fin; entre
alternativas que se puedan escoger 6 cambiar segun las circunstancias
como se puede citar en éste caso:

Capacitacion Personal capacitado en procedimientos vy
politicas tanto operativas como técnicas.

Funcionamiento Funcionamiento adecuado del sistema emisor
segun los requerimientos.

Equipo adecuado en oficinas para su produccién , plan de
redistribucion de equipos de instalacion de
aplicaciones .

Estandares de | Procedimientos claros y precisos para cada area

procedimientos y sus integrantes.

Unificacion de | de areas foraneas y centrales en cuanto a la

actividades operacion para la péliza de seguro de danos

Unificacion de | En lo que corresponde a suscriptores, ejecutivos

puestos y asistentes

Cuando ya se ha formulado un grupo de alternativas, se puede elegir
uno de ellas basada en una evaluacién®®> comparativa tal evaluacion

* Agustin Reyes Ponce , © Administracion de Empresas teoria y practica * 12. Parte Ed.
Limusa Noriega Editores, México 2005 p. 136

25 ACKOFF, Russell I. "Planificaciéon de la Empresa del Futuro™ Ed. Limusa México 2003
p. 237
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puede ser casual o cuidadosa la cantidad de esfuerzo depende de: 1) el
costo potencial de seleccionar el mejor grupo , 2) que tan evidente es la
eficacia relativa de ésta alternativa; 3) el costo que debe llevar a cabo
una evaluacién.

El mejor modo de evaluar un medio preferentemente es cuando se lleva
a cabo por lo menos parcialmente en el medio ambiente en el que se
intenta implementar, por lo que la evaluacion requiere un tiempo y
recursos. Los medios se pueden calcular tanto matematicamente como
experimentalmente.

Parametros para poder evaluar las diferentes alternativas dentro de
cada ambiente de problematica en la cual se encuentra alguna parte de
las areas la compaiiia Aseguradora Japonesa.

parametros de evaluacién

parametros de evaluacion 4 2 0
8ail2

tiempo ( meses ) 0a3 4a7

Costo costo alto

sin costo | costo bajo

Consecuencia positivo relativo negativo

Fig. 2.10 Parametros Cantidad distinta de la variable a la cual de le puede fijar un valor
numeérico el cual se considera fijo en el estudio establecido para poder mostrar las
caracteristicas principales de un conjunto estadistico.

A continuacion se mencionan dentro de las diferentes alternativas su
tiempo de implementacion, costo, ventajas y/o desventajas:
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Fig. 2.11 Evaluacion para las mejores alternativas _de acuerdo a_los parametros establecidos en la

tiempo de

Problema Alternativa . ., costo ventaja /desventaja
implementacion
s cada é&rea identifica sus sin costo  &rea relativo para mayor
Politicas iy 5 meses P . " ;
politicas técnica actualiza facilidad de manejo
s . . ositivo permite elaborar
Politicas claras en las sin costo area e op
o - 4 meses P . péliza sin absorber caso en
condiciones de la pdliza técnica actualiza . e
operaciones del diario
. s sin costo area positivo , se evitarian
actualizar politicas 3 meses P .
- técnica actualiza multas
: equipo adecuado en positivo , se tiene mayor
Equipo S 3 meses costo alto . !
buenas condiciones calidad en el trabajo
relativo se incrementa
personal para ;
Personal : 1 mes costo alto personal para una mejor
operaciones AL .
distribucion de trabajo
. relativo se incrementa
personal para suscripciéon )
) . 3 meses costo alto personal para una mejor
con perfil especial AR .
distribucion de trabajo
relativo se incrementa
personal para ventas con )
X . 3 meses costo alto personal para una mejor
perfil especial AR .
distribucion de trabajo
positivo, asi se podra
establecer procesos . trabajar con mayor
Procesos P 2 meses costo bajo aja y
claros precisién y elaborar
diagramas de flujo
. . positivo , cada persona
estandarizar los procesos 3 meses sin costo .
tendra algo que hacer
. relativo hay que adaptarse
C publicar en un solo lugar .
comunicacion . 1 mes costo bajo a las normas de no ser que
los comunicados . )
estuviera manejando.
L , positivo , no habré barreras
comunicacioén ente areas 2 meses costo alto e
y desconocimiento
positivo , ya que la
sistema sistemas integrales para informacion estara en un
. . . 1 mes costo alto .
integral interactuar entre areas solo deposito de
informacion
elaboracion de manuales positivo, en caso de que
Manuales del sistema que se esté 6 meses costo bajo tenga que intervenir otra
trabajando persona
Descentra- descentralizar al . positivo para tener la
A , . 4 meses costo bajo . L
lizacidn suscriptor y asistente fuente de informacion
establecer formatos para positivo asi se podran
Formatos captura de informacién en 2 meses costo bajo trabajar los movimientos
sistema con mayor fluidez
no modificar al actual 0 meses sin costo negativo , se continua con
sistema el mismo problema
. negativo, ya que al
cambios al adaptarse a las normas . 9 yaq
3 meses sin costo personal les entra

organigrama

establecidas

desconfianza
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De acuerdo a los parametros establecidos para cada alternativa se obtuvieron los siguientes resultados:

Problema Alternativa _ tiempo de. . | costo ventaja calificacion | lugar
implementacién /desventaja
Politicas cada area identifica 2 4 2 8 3
sus politicas
politicas claras en
las condiciones de la 2 4 4 10 2
péliza
} actualizar politicas 4 4 4 12 1
. equipo adecuado en
equipo buenas condiciones 4 0 4 8 8
personal persona] para 4 0 2 6 4
operaciones
personal para
suscripcion con perfil 4 0 2 6 4
especial
personal para ventas 4 0 5 6 4
con perfil especial
Procesos establecer procesos 4 0 4 8 3
claros
estandarizar los 4 4 4 12 1
procesos = = = — -
publicar en un solo
comunicacion lugar los 4 2 2 8 3
comunicados
comunicacion ente 4 0 4 8 3
areas
sistemas integrales
sistema integral para interactuar 4 0 4 8 3
entre areas
elaboracion de
manuales , manuales del . 2 2 4 8 3
sistema que se esté
trabajando
descentralizacién des_centrahz_ar al 2 2 4 8 3
suscriptor y asistente
establecer formatos
para captura de
formatos informacion en 4 2 4 10 2
sistema
no modlflcar al actual 4 4 0 8 3
sistema
cambios al adaptarse a las 4 4 0 8 3

organigrama

normas establecidas

72




Direccion y control de los procesos operativos para el desarrollo de una péliza de seguros de
daiios.

Después de haber identificado las alternativas se procede a realizar un
estandar en los procesos de la operaciéon de la compafiia dentro del area
de emision, esto es desde que entra un nuevo negocio por medio de la
orden de trabajo hasta que se finaliza la pdliza para entregar al cliente
ya que es el documento oficial que se debe poder utilizar en caso de
algun evento fortuito.

Como se observa las alternativas que son mas optimas son las que
tienen mayor puntuacién e indican que es necesario actualizar politicas y
estandarizar los procesos dentro de cada una de las areas y en
referencia a las del area de operaciones emisién se podra dar una mejor
calidad en cuanto a disminucién de tiempo de entrega del documento.

A continuacidon de muestran los cambios realizados en cada uno de los
tipos de movimiento de cada cliente:

73



Direccion y control de los procesos operativos para el desarrollo de una péliza de seguros de
daios.

Seguimiento de Renovaciones
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Fig. 2.12 Se observa el seguimiento para renovaciones y/o pdlizas nuevas; muestran las areas indispensables en la comunicacion tales como: ventas,
corredor y/o agente y area técnica. Todas estan de alguna manera relacionadas ya que hay actividades subsecuentes y autorizaciones que deben dar unos a
otros fuente, tomado de algunos manuales de la compaiia estudiada y adaptandolos a las necesidades de este trabajo realizado.




Seguimiento de Declaraciones
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Fig. 2.14 Endosos declaraciones. También existen las declaraciones como endoso las cudles pueden ser desde cada mes hasta cada seis meses, para pdlizas que
manejan inventarios en el caso de dafios y de transportes de los embarques , fuente , tomado de algunos manuales de la compafiia estudiada y adaptandolos a las

necesidades de este trabajo realizado.
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Seguimiento de Endosos
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Fig. 2.13 Endosos. Se observa como estan relacionadas las areas cuando se realiza una modificacion en la péliza denominado endoso. (como altas de ubicacién, bajas
de ubicacion, incremento de suma asegurada, disminucion de suma asegurada, cobro o devolucion de prima.) , fuente , tomado de algunos manuales de la compania

estudiada y adptandolos a las necesidades de este trabajo realizado.
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Cabe mencionar que también se cuenta con 3 Oficinas foraneas quienes
por lo general consultan casi a todas las areas para poder cotizar y
consultar informacion en el sistema de computo, debido a que se
encuentran a distancia el sistema es lento vy tienen que esperar y/o
mandar su informacion por fax lo cual implica duplicar el tiempo de
oficina foranea y la oficina en México asi como también el uso de papel y
teléfono.

Conclusiones

La direccién es un elemento de la administracion en el que se logra la
realizacién efectiva de todo lo planeado; es hacer que todos los
integrantes del grupo se propongan lograr el objetivo de acuerdo con los
planes y la organizacion, asi como la ejecucion de los planes segin con
la estructura organizacional, mediante los esfuerzos a través de la
motivacion , la comunicacién y supervision.

Mientras el control trata del proceso para poder garantizar que las
actividades reales se ajusten a las actividades planeadas, en un esfuerzo
sistematico para fijar los niveles de desempeno, disefiando los sistemas
de retroalimentacion de la informacion y comparando el desempeio real
especificar si existen desviaciones y medir la importancia tomando
medidas para garantizar de los recursos de la compaiiia se utilicen en
forma eficaz y eficiente en la obtencion de los objetivos de la compaiiia,
esto implica la medicion de lo que se ha logrado en relacién con el
estandar y la correccibn de las desviaciones, por lo que la
estandarizacion de los procesos y centralizacién de operaciones serviran
para mejorar la calidad que la compafia aseguradora quiere brindar a su
cliente ya que es parte de la misidn que tiene ésta compania japonesa.

Cabe mencionar que las compafiias japonesas orientan la calidad al
producto y a lograr las mejoras especialmente en los procesos de
produccién u operacion, sin embargo se pueden encontrar diferencias
radicales en el enfoque de diversas empresas japonesas, por lo cual no
se puede hablar de un solo enfoque japonés de la calidad.

La teoria y la practica de la calidad toman énfasis en el control
estadistico de la calidad, el mejoramiento de procesos y la participacion
del personal en el circulo de control de calidad.

Antes las compafiias japonesas se concentraban en el cliente por lo que
se iniciaron la aplicacidon de sus técnicas.

En una opinidn particular no existe otro pais donde la calidad reciba
mucha atencion vy refuerzo gubernamental como en el Japdén; debido
que se han establecido normas industriales en instituciones nacionales
en los cuales se ha llegado a dar premios.
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Se puede decir que la administracion en Japdn es un producto cultural.
Ha impactado el circulo de la calidad, técnica ampliamente aplicada en el
2005. Tadashi Nagashima Director general de la organizaciéon Japonés,
tiene una administracion creativa considerando el actual trabajo humano
auto limita a las organizaciones.

Los japoneses han demostrado un saber actuar creativamente teniendo
como base la cultura, su tradicidon con cierto arte mistico pero adoptando
al planteo accidental; originalmente la palabra administracion, significa
direccion de ritos o de la religién: Matsu-rigoto.

Los aspectos mas importantes de este estudio son: la planeacion a largo
plazo y la continuidad de la empresa, siendo la base de los objetivos la
supervivencia y el crecimiento del mercado, distribuyéndose utilidades
cada ano.

Las caracteristicas de la compania son de inclinacion a vivir y trabajar en
grupo, las tareas no son tajantes especializadas, la unidad de trabajo es
la seccidn y no el individuo, el salario es un costo fijo.

No existe la responsabilidad individual, ya que por cultura se da. El
proceso de la toma de decisiones (ringhisho) es un proceso en circulo y
va de abajo hacia arriba, el peso de las decisiones esta segun lo que
proporcione los medios.

El sistema japonés tiene diferentes puntos débiles, la seleccién de
pequefas y medianas empresas, entre otras.
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CAPITULO 3.

Evaluacion de los procesos
normativos y operativos en el
desarrollo de una poliza de Seguro de
Darnos .

3.1 Evaluacion

La evaluaciéon! representa el primer paso para iniciar la accion
correctiva.

Cuando ya se ha formulado un grupo de medios alternativos, se puede
elegir uno de ellos, la eleccién esta basada®’ en una evaluacién
comparativa de las alternativas.

La evaluacién® cumple varios propdsitos en las organizaciones como un
criterio sobre el cual puede validarse la eficacia de los instrumentos de
seleccidn.

Es decir es un analisis y juicio respecto a la calidad de productos,
servicios o actividades con relacion a algunos criterios o estandares
predeterminados.

Probablemente la mejor forma de evaluar un medio® sea un experimento
bien disefado, preferentemente si se lleva a cabo por lo menos
parcialmente en el medio ambiente en el que se intenta implementar.

De acuerdo a lo que dice Ackoff los experimentos bien disefiados pueden
acelerar los disefios de prueba, reducir su costo e incrementar su
precisiéon y lo mas importante permiten aprender mejor de los medios
que se prueban.

La experimentacion no es sdlo ensayo; es una experiencia disefiada y
controlada.

"ROBBINS, Stephen P. “Administracion™ Teoria y Practica Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana México 2005 1987, pp. 428.
2 ACKOFF, Russell 1. “Planificacién de la Empresa del Futuro™ Ed. Limusa México 2003, p.237.
*ROBBINS, Stephen P. “Administracion™ Teoria y Practica Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana México 2005 1987, pp. 428.
4 ACKOFF, Russell 1. “Planificacién de la Empresa del Futuro™ Ed. Limusa México 2003, p.237.
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Antes de optar por un medio, su evaluacién requiere tiempo y recursos
los cuales pueden ser muy escasos. En este trabajo los procesos que se
estan observando en el comportamiento segun los diagramas expuestos
son los dias en los que se ocupan para realizar la operacién de una pdéliza
de Dafos, segun su complejidad asi como endosos incluso el tipo de
movimiento del que se trate tales como pueden ser:

a) polizas nuevas
b) renovaciones
c) rehabilitaciones
d) cancelaciones
e) anulaciones

Todos estos movimientos llevan un proceso de elaboracién por lo que se
observa la diferencia de inicio en la operacion.

Cuando no se tenia un flujo de actividades y ahora que ya se tiene se
debe considerar un gran cambio donde se trabaja ordenada e
independientemente de la complejidad que tenga cada movimiento,
desde una renovacién, hasta un endoso de declaracion o aclaracion,
como se puede mostrar mas adelante en la evaluacion de los resultados.

3.2 Procesos Normativos y operativos

Un proceso normativo en la emisién de una pdliza de Seguro de Dafios
puede ser bajo condiciones de la direccién y control como ya se explicd
en el capitulo anterior.

Con el objetivo de mantener la coordinacién, unidad y calidad en el
trabajo, los usuarios se comprometen a respetar las normas y principios
establecidos por el area correspondiente.

Las normas no son una serie de preceptos aislados e independientes;
sino que constituyen un cuerpo unico, un sistema normativo Unico,
integrado y coherente, las cuales se dividen en normas especificas, las
cuales son una serie de pautas donde son medios que se han de poner
en practica para el cumplimiento de las normas.

En cuanto a los procesos operativos se cita toda una serie de actividades
establecidas para la operacion de una podliza de seguro de danos, desde
la solicitud de cotizacidon, hasta la cancelacion de la misma, siendo la
emision un proceso fundamental dentro de la actividad aseguradora.

Los procesos mencionados en esta seccién estan ya citados en los
diagramas de flujo vistos en el capitulo 2
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La naturaleza vy el uso de la evaluaciéon puede definirse como sigue®:
Se dice que las ciencias fisicas han hecho un uso intenso de modelos
como un medio comun de analizar problemas y estrategias en el cual
claramente se esta realizando una evaluacién de un problema en si.

La administracion habia carecido de un instrumento que le permitiera
evaluar anticipadamente el efecto probable de politicas y decisiones;
con el desarrollo de la teoria estadistica la investigacidn de operaciones y
de las computadoras digitales se ha podido disponer de laboratorios
administrativos. En la evaluacién se observa con resultados el
comportamiento del sistema a lo largo de una sucesion de eventos, se
desea utilizar este enfoque cuando el problema es de tal complejidad por
el nimero de variables y de relaciones, que no es posible manejarlo por
los métodos analiticos de la investigacidon de operaciones .

Por lo que se persigue llegar a soluciones éptimas evaluando a través de
estadisticas.

Evento®: Es el proceso que sufre una entidad y a través del cual se
cambia uno o mas atributos.

Calendario: contiene una lista de eventos y el orden en el cual ocurriran.
Tabla de numeros al azar. La integran numeros seleccionados al azar,
con la misma probabilidad de seleccion.

Como un enfoque general se realiza un nuevo disefio se procesos, de la
estructura organizacional junto con un analisis y requerimientos
tecnoldgicos mediante el diagnostico de la compafiia aseguradora.

Se desarrollan los nuevos procesos y estructuras, integrando las
diferentes actividades que facilitan la integracién de cada proceso, tanto
de operacidn, estrategias y tecnologia terminando con un plan de trabajo
para una fase de implantacién, en el cual ya se incluyen los nuevos
procesos Y la nueva estructura.

Se elaboran los elementos del proceso siguiendo las normas ya
establecidas por los organismos externos y adaptandose a las normas
internas ya establecidas previamente dentro de los manuales y politicas
de la compafiia aseguradora, tales como en formatos, reportes,

SVELAZQUEZ MASTRETTA, Gustavo ~“Administracion de los sistemas de produccion™
aplicaciéon a los problemas de produccion Ed. Limusa Noriege Editores, México 1998
p.283

®Idem
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controles, salidas (aplicacién y configuracién de consultas y reportes)
necesarios para poder operar.

Y como Ultima etapa se operan los nuevos procesos con apego a los
manuales de los procedimientos desarrollados.

3-3

Desarrollo

Para el desarrollo de dicha practica se consideran 4 etapas los cuales
deben de considerarse para establecer los nuevos cambios como sigue:

Etapa

Se realiza al inicio
un diagnostico.

Se realiza un Analisis y evaluacién de
procesos actuales.

Se Detalla la Estructura actual con una
practica mejorada.

Se tienen Aplicaciones actuales.

Etapa

Se disefian los procesos
dentro de una
estructura

Se desarrollan nuevos procesos.

Se definen actividades.

Se define la estructura de Ila
organizacion.

Se definen los requerimientos.

Etapa
III

Construccion

Se establece el material de trabajo para
el nuevo proceso.

Se realizan diagramas de flujo.

Se definen estrategias de trabajo.

Se definen actividades vy consulta de
reportes.

Etapa
IV

Puesta en practica

Se evallan los resultados.

Se actualiza la estructura.

Se empieza a trabajar con esa nueva
Estructura.
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Dentro de la primera etapa del anadlisis, se debe construir un modelo
preliminar de operacion, desde el punto de vista de una estrategia,
procesos y tecnologia con base al analisis realizado a la situacion actual y
las mejores practicas aplicables.

Debiéndose validar el modelo preliminar con los principales duefos,
clientes y proveedores del mismo para obtener un modelo definitivo, que
sea la base para comenzar el proceso detallado.

Y las actividades a considerar son revisar la informacion existente de los
procesos, estructura y sistemas como diagramas de flujo de las
actividades, entrevistando a los duefios de los procesos para comprender
mejor la situacion actual.

Se identifican los procesos que pueden componer la operacién del area.

Se elaboran diagramas de flujo de la situacién actual de los procesos
identificados.

Se determinan los medidores actuales de desempefio y sistemas de
medicién del trabajo.

Se identifican areas de oportunidad y actividades de mejora analizando
la normatividad que rige los procesos actuales.

Se realiza un preliminar de operacidon de procesos.

Se valida el analisis costo-beneficio para incorporar iniciativas de cambio.
En lo que se refiere a una segunda etapa de disefar los procesos y
actividades con base a un nuevo modelo de operacidén y detallar cuales
seran los requerimientos tecnoldgicos para los nuevos procesos
redisefiados, construyendo la nueva estructura organizacional alineada a

los nuevos procesos considerando lo siguiente:

El diseno detallado de procesos definiendo mecanismos para medir el
grado de satisfaccién de los usuarios de los nuevos procesos.

Definir los procesos y medidores de desempefo y productividad
requeridos para la gestién del modelo de operacién.
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Considerar el disefio de los reportes requeridos para la gestion y
administracion de los procesos redisefiados.

Identificar los riesgos inherentes a la operacion de los nuevos procesos y
estrategias de control, identificar el impacto en la normatividad por
concepto del redisefio del nuevo modelo y buscar alternativas de
solucion.

Definir la estructura con tramos de control, distribucion y balance de
actividades y funciones de acuerdo al nuevo modelo de operacién y a las
mejoras.

Definir los nuevos puestos y funciones para cumplir con los roles
indicados en la nueva estructura.

En una tercera etapa consiste en realizar los elementos de proceso
(formatos, reportes, controles, salidas y contenido especifico) y de
tecnologia (aplicaciones, configuracién de consultas, y reportes)
necesarios para poder operarlo.

Mediante la elaboracién de formatos de control de actividades, formatos
de reportes vy salidas, actualizar la estructura (organigrama,
descripciones y perfiles de puestos) de acuerdo a los procesos
elaborados.

Definir lineamientos para determinar la estrategia de transicion en la
estructura.

Realizar "un analisis del personal” vs. Estructura futura: comparando las
funciones de los puestos de estructura futura vs. las habilidades de los
empleados en la estructura actual.

Definir los integrantes puestos de estructura futura, identificando las
necesidades de experiencia y capacidad.

Definir plan de transicion de la fuerza de trabajo.

Realizar reportes, pruebas unitarias y ajustes piloto tanto para el proceso
como para las aplicaciones configuradas y desarrolladas.

En una etapa cuarta se debe operar los procesos con apego a los
manuales de procedimientos desarrollados, monitoreando el desempefio
de los procesos implantados durante un plazo definido con el fin de
verificar que operan adecuadamente.

Por lo que se debe poner en marcha los procesos creados mediante
pruebas piloto y ajustes a los nuevos procesos (procedimientos,
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formatos, reportes y controles) con capacitacién en los nuevos procesos
y un soporte de la Implantacion y medicion de indicadores de desempefio
e incluso pudiera ser con cambios de mando, fusién de areas, etc.

Capacitando a los nuevos integrantes.
Publicandose la normatividad desarrollada mediante campafas de
comunicacién en el cual se mencionen los nuevos cambios.

Utilizamos un método de cinco puntos con resultados tangibles en cada
una de ellas.

Cada fase toma los resultados de la fase anterior para construir la
transformacién como a continuacion se menciona:

1: Establecer una perspectiva interna y externa para definir e identificar
problemas y oportunidades
e Definir el alcance del proyecto y realizar un analisis de la situacién
actual
e Ordenar las oportunidades segun su relevancia dentro del alcance
del programa de cambio
e Definir el alcance del caso de negocios
e La transformacién es guiada por un imperativo de cambio claro y
entendido por toda la organizacion
2: Se identifica la visidon y mision
e Se basa en el imperativo de cambio para generar una visién
e La vision integra todos los elementos de gente, estrategia,
procesos, informacion, tecnologia y administracion de desempefio
e Se genera Perfil de procesos, subprocesos y actividades
e Se valida la estructura del caso de negocio
3: Disefio
e Parte de la visidn, creando el disefio detallado para gente,
procesos, tecnologia, informacidén y administracion del desempefio
e El diseno puede estar significativamente influenciado por la o las
aplicaciones tecnoldgicas que le den soporte
e Se incorporan las implicaciones organizacionales y de
infraestructura que el disefio supone
e Pueden llevarse a cabo simulaciones de procesos para asegurar el
éxito del disefio
e Acciones clave:
e Obtener el modelo conceptual de procesos, sus subprocesos y
actividades relacionadas
e Identificar beneficios de cada proceso y definir propuestas para
asegurar el éxito del redisefio
e Identificar brechas tecnoldgicas
e Identificar pre-requisitos del rediseno
e Identificar acciones con beneficio rapido y resultados clave
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4: Construccion

e Construccion de los elementos de la organizacidon con base en los
disefios creados en fase 3

e Prueba de los disefos y creacion de pilotos para asegurar los
niveles esperados de desempeno

e Asegurar que los puntos de contacto con otros procesos cumplan
con los requerimientos del redisefio

e Esta fase concluye cuando la organizacion estd lista para implantar
la combinacion de procesos, tecnologia, sistemas de administracion
de desempefio y cambios en la gente

e Continuar con el plan de comunicacién y administracion del cambio

5: Se entregan resultados

e Se implantan los elementos de la organizacion y entrega de
resultados y nuevas capacidades

e Esta fase da por terminada la actividad de consultoria y se
empiezan a ver nuevas capacidades en la gente

e Una Administracion del proyecto muy rigurosa, asi como la rapida
resolucion de problemas son la base para una implantacion exitosa

e Una vez que la implementacién “se ha lanzado en vivo”, la
empresa esta lista para conseguir los resultados de negocio
planeados

Las nuevas habilidades y capacidades permiten a la compafiia continuar
por si misma en el camino del cambio

3.3.1 Aplicacion de los nuevos procesos.

De acuerdo al punto 2.9 se han desarrollado los siguientes diagramas de
flujo para la parte que corresponde del area de emision en la operacion:

En este diagrama que se muestra enseguida es como inicia un tramite;
se identifican los vencimientos de cada pdliza para poder determinar
que documentos van a ser renovados, siendo esta actividad del ejecutivo
en el area de ventas, mismo que deberan ser cotizados bajo el mismo
esquema del afio pasado y cuya cotizacion se autorizara por el area
técnica.
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Seguimiento de Renovaciones

VENTAS CORREDOR/AGENTE CLIENTE AREA TECNICA
INICIO
Obtener listado de
vencimiento de
documentos
v
Cotizacién bajo mismos
términos y condiciones ano
anterior #
Aprobacién de
v cotizaciéon
Integracion de la Entrega de Revision de la
cotizacién cotizacién al Cliente "1 cotizacién
{ SRR eobason o
Solicitud de
negocio en firme
9 ‘ obEsrt]atrr\‘/eagc?o?]ees 4 Solicitud de cambios
Andlisis de
FIN observaciones
;Actuallzauon
Actualizacién
de sumas
aseguradas
¢ Contraoferta
Solicitud
o
negocio contraoferta
en firme
Apllcl;)amgn yéo
Tarifa Descuentos? Especiales > agrgsc?gg?ose
especiales
Aplicacion de In s Entrega de iz
tegracion de Revision de la
dggcr;l%gmgs contraoferta d Contcrﬁgl;ﬁga al ™ Contraoferta
i Entrega de »
Solicitud de aprobgacién <+aprobacion
negocio en firme
FIN Entrega y
Documentacion de « Rechazo
ﬁ Rechazo
Andlisis y Documentacion g
de Rechazo
FIN

Fig. 3.1 Diagrama de flujo para dar entrada a negocios nuevos y/o de renovacion
La cotizacion debera ser entregada al agente o corredor quien debe entregar al cliente, en caso
de no tener agente se entrega directamente al cliente, quien decide si se queda con esa

cotizacién o no.

En caso de tener algunos comentarios se realizan dichos cambios solicitados por el agente quien
finalmente entregara la orden en firme; fuente, tomado de algunos manuales de la compafiia
estudiada y adaptandolos a las necesidades de este trabajo realizado.
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Correccién
\

Seguimiento de Endosos
VENTAS CORREDOR/AGENTE CLIENTE AREA TECNICA
INICIO
Solicitud del
Cotizacion bajo mismos ~aumento,
términos y condiciones |« disminucién o
que la pdliza cambio que
corresponda
_ Entrega de Revision de la
cotizacién al Cliente | "l cotizacién
Entrega de i
5 aprobgacién «aprobacion @
Solicitud de
negocio en
firme Analisis
de Entrega de .- .
observaci 4% observaciones %—Scllcnud de cambios
FIN ones
Actualizacion
v
Actualizacion Correccidn
de sumas v
aseguradas Elaboracién
v de Correccion
Solicitud
de negocio
en firme
=N Aplicacién y/o
escuento " aprobacion de
? Especiales > 'cDjescuentos
especiales
¢7Tarifa ¢
Aplicacion de 4
descuentos |—»| Ingé;rl;aelgggnde
por tarifa
‘ v
Entrega de
Correccion al 3
Cliente ‘ Revision de Ta

v
Entrega de ‘
aprobacion

A
Solicitud de negocio en
firme

FIN

Fig. 3.2 Diagrama de flujo para elaborar un endoso correspondiente de cada ramo.

En esta parte el cliente es quien solicita algin cambio a su pdliza que le fue entregada y los endosos de
modificacion se realizaran segun lo solicite el asegurado como segln se tiene en los casos mostrados en las
figuras 1.10 del capitulo 1. Fuente tomada de algunos manuales de la compafiia estudiada y adapténdolos a

las necesidades de este trabajo realizado.
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Seguimiento de Declaraciones

VENTAS CORREDOR/AGENTE CLIENTE AREA TECNICA

(NGO )

Enviar listado de
embarques o
inventarios del mes
anterior

A

Recepcion de
la declaracion

v

Elaboracion de la
cotizacion

Y

Solicitud de Negocio

en firme (Captura de
declaracion)

v

Entrega de
documento al Cliente

v

Recepcion del
documento

|

Comparativo de las primas
declaradas vs. Afo anterior

FIN

Fig. 3.3 Diagrama de flujo para elaborar un endoso de declaraciones y ajustes
correspondiente de cada ramo. En el Segurote Dafios las declaraciones como su nombre lo indica se
utilizan para solicitarle al cliente cuando se requiera dar de alta algunos inventarios (contenidos dentro de su
negocio) & en el caso de transportes los embarques que realicen , en el los asegurados estan obligados a
declarar como indica como politica dentro de las condiciones o en su especificacion de la pdliza.

Fuente, tomado de algunos manuales de la compafiia estudiada y adapténdolos a las necesidades de este
trabajo realizado.
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Seguimiento de Ajuste Anual

VENTAS CORREDOR/AGENTE CLIENTE AREA TECNICA

INICIO

A
Enviar Pronéstico
del siguiente ano

A
Recepcion de
Prondstico

v

Elaboracion de la
cotizacion

A

Solicitud de Negocio
en firme (Captura de
Ajuste anual)

v

Entrega de
documento al Cliente

Y
Recepcion del
documento

v

Comparar las ventas
realizadas vs. Prondstico

FIN

Fig. 3.4 flujo a seguir para los endosos de cada péliza.
Seguimiento de las modificaciones realizadas a las pélizas; fuente, tomado de algunos manuales de la
compafiia estudiada y adapténdolos a las necesidades de este trabajo realizado.
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3.3.2 Aplicacion de las normas y politicas
internas dentro de la operacion de
una Poliza de Seguro de Daiios

Para poder aplicar los diagramas de flujo anteriormente citados en las
figuras 3.1, 3.2, 3.3 vy 3.4 del presente capitulo es necesario que
conjuntamente se cumplan con las normas externas que la compafiia
aseguradora debe presentar ante los organismos que regulan el sector
asegurador, también se deben seguir las politicas internas’ de cada area.

Como principios basicos de ésta compafia se deberd contar con lo
siguiente:

1) Lograr una utilidad.

2) Proporcionar un servicio profesional y de primera clase.

3) Cumplir con la ética del negocio.

4) Cumplir con la finalidad de implementar la normatividad vy
vigilancia de su cumplimiento en la aceptacién de negocios,
basandose en los procesos técnicos y operativos que garanticen la
seguridad financiera y utilidad de la compafiia.

De acuerdo a lo mencionado en el caso de Seguro de Dafios en incendio
se debe saber como se compone una podliza paguete empresarial.

Como un producto paquete (Empresarial de Dafios o Familiar) debera
contener al menos 3 ramos de los que enseguida se enlistan:
Incendio y/o Rayo o todo riesgo de incendio

Huracan y granizo

Inundacion

Dafios por nieve

Fendmenos Hidrometeoroldgicos

Terremoto

Pérdidas consecuenciales

Responsabilidad civil

. Robo de mercancias

10. Robo de dinero y valores

11. Cristales

12. Equipo electrénico

13. Rotura de maquinaria

14. Calderas y recipientes sujetos a presion

CONOU AWM=

7 .- . . . . . . .,
politicas internas: Conjunto de practicas , hechos y determinaciones de la organiozacion,
conducta seguida de asuntos particulares.
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Donde invariablemente el ramo de Incendio es obligatorio; a

excepcion de que se indique en la misma politica.

En éste ramo se deberdn adaptar a las siguientes normas internas:

L.

I1.

III.

IV.

V.

VI.
VII.
VIII.
IX.
X.
XI.
XII.
XIII.

Lineamientos generales: Los negocios que se acepten en esta
Compafia deberan estar dentro de las caracteristicas autorizadas
por:

a) La Guia de suscripcién de Casa Matriz.
b) Las condiciones y tarifas autorizadas y vigentes.
c) Los usos y costumbres de Mercado nacional e internacional.
d) Las politicas internas de TMX que se indiquen para cada
ramo.
Debiéndose respetar las politicas individuales de cada ramo.

Limites de aceptacién automatica : Las personas responsables de
la suscripcidn y cotizacion de riesgos dentro de las capacidades
otorgadas por la casa matriz en Japdén a la compafia aseguradora
aqui en México, tienen autoridad de suscripcion de acuerdo a la
tabla que se incluye en las politicas individuales de cada ramo y la
tabla general incluida en la seccién de Politicas de aplicacién
General.

Tipo de productos permitidos:

Incendio Individual Riesgos Nombrados.

Incendio Individual Todo Riesgo.

Pdliza de Seguro Paquete Empresarial Riesgos Nombrados.
Pdliza de Seguro Paquete Empresarial Todo Riesgo.

Péliza de Seguro Paquete Familiar.

Excepciones: como por ejemplo giros no habitacionales en pdlizas
de seguro de paquete familiar.

Tarifas: tarifas® registradas ante la Comisién Nacional de Seguros y
Fianzas.

Descuentos por pdlizas paquete.

Comisiones.

Primas, primas minimas.

Condiciones generales.

Condiciones particulares.

Otros procedimientos.

Retroactividad.

Negocios fuera de la Republica Mexicana.

¥ Tarifa Tabla o calculo de precios realizados en una actividad encaminada a previos calculos técnicos y
estadisticos oportunos, para determinar las tasas o tipos de primas aplicables a los diferentes riesgos, cuya
cobertura puede realizarse a través de una modalidad del seguro.
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XIV. Avisos de Reaseguro Facultativo.
XV. Referencias a casa matriz.
XVI. Seguros de mas de un ano.
XVII. Siniestros exgratia’: no debiéndose otorgar.
XVIII. Riesgos que requieren autorizacidn expresa de acuerdo a
suscripcion.
XIX. Giros excluidos.
XX. Riesgos excluidos.
XXI. Politicas para reportes de inspecciones.
XXII. Renovacion de seguro directo.
XXIII. Negocios nuevos de seguro directo.
XXIV. Orden en firme.
XXV. Cotizaciones.
XXVI. Reaseguro Tomado japonés y no-japonés( politicas internas).

3.4 Evaluacion de los resultados durante
la emision de una poliza de Seguro de
Daios y su desarrollo.

1) Se identificaron oportunidades y mejoras inmediatas en el estudio de
la estructura organizacional mediante encuestas y consultas estadisticas
de la compafiia junto con los procesos de la estructura en los modelos
preliminares de proceso.

Se diseflan los procesos nuevos en la estructura diferente a como
figuraba en un inicio de esta compafia aseguradora, se desarrollan
manuales de procedimientos mas especificos, manuales de politicas y de
normatividad, se disefian indicadores de desempefno y caso de negocio.

Se construyen los procesos, se elaboran los formatos de salida, reportes
y controles, se desarrollan perfiles de puestos, evaluan personas contra
la estructura futura, se construyen indicadores de desempefio y
validaciones de desempefio

Por ultimo de ponen en marcha los procesos, se publican los manuales y
la normatividad que deben seguir y se empiezan a medir con los
indicadores de desempefio.

Para que exista un sistema efectivo de evaluacion hay que establecer
criterios de medicion que permitan ser objetivas las bases de
evaluacion.

? Expresion latina que se utiliza para significar cualquier tipo de acuerdo, decisién o conducta que se adoptan
sin estar estrictamente obligado a ello.
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Esta se debe establecer en términos cuantificables, para facilitar la
interpretacion. Por lo que los criterios deben elaborarse y ser usados
sobre bases practicas.

Los criterios de medicidén se aplican a cualquier evaluacion, en cambio los
procedimientos pueden cambiar, dependiendo de la naturaleza de lo
evaluado y al alcance de la revision.

Si la empresa cuenta con un sistema de medicidn, el evaluador debera
de evaluarlo y analizar si los objetivos operativos y los indicadores de
efectividad y productividad son apropiados, determinando el alcance de
los resultados esperados.

Cabe mencionar que los indicadores de productividad estan
condicionados por el avance de los medios de produccién y todo tipo de
adelantos tecnoldgicos ademas del mejoramiento de las capacidades y
habilidades del recurso humano.

La eficacia de un area se comprueba por medio de pruebas de cada
elemento gque interviene y después se analiza y evalula.

La existencia y la disponibilidad de un sistema de medicidn facilita los
trabajos y el resultado eficaz de evaluacion.

En seguida se evaluaran los dias de operacién dentro del area de
operaciones en la emision durante el periodo de 4 meses siguiendo el
proceso de acuerdo a los diagramas de flujos y politicas establecidas
bajo las normas internas de la compafiia, por lo que se obtiene lo
siguiente, cada columna representa la cantidad de movimientos
(endosos, negocios nuevos de una pdliza):

Se sabe que una vez que es entregada la orden de trabajo completa al
area correspondiente de operaciones que es el area que va a realizar la
emision de la pdliza y siguiendo los procesos indicados una vez ya
reestructurados, mediante ciertas graficas se muestra lo siguiente:
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DOCUMENTOS EMITIDOS POR DIA
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Fig 3.4.1 Grafica de emisién de documentos por dia del mes de mayo. Fuente:creacién
propia con la base de datos de la compafiia.

En Esta grafica se muestran como existe un incremento en la emisién en
mayo en el afio 2005 en ciertos dias del mes tal es asi que existen dias
picos, como el 27/05/05 debido a que es cierre de mes y se considera
generar la mayor produccion de prima posible de cada negocio para que
se pueda considerar como prima generada y registrada para poder
cumplir mensualmente con la meta establecida para el area de ventas.

En cuanto a los tipos de movimientos registrados en dicho mes se tiene:

TIPO DE DOCUMENTOS EMITIDOS
Cuenta de MOVIMIENTOS 0 Anulacion
TIPO Total .

— | Cancelacion
Anulacion 32 .
Cancelacion 1 8 Declaracion
Declaracién 58 O Modificacion
Nuevo 67
Total general 181
Fig 3.4.2 Movimientos totales Fig 3.4.3 Grafica de acuerdo al tipo de
generados al fin de mes total movimientos del mes de Mayo;Fuente:
de tipo de movimientos del creacién propia con la base de datos de
mes de Mayo. la compaiiia.
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Se dice que los diferentes tipos de movimientos que se pueden generar
en el sistema y en la practica son los citados en las figuras 3.4.2. vy
3.4.3, los cuales se consideran:

Anulaciones: movimientos que se generar por diversas causas Yy
generalmente en errores de:

1) Cambio de agente.

2) Cambio de moneda.

3) Cambio de periodo de vigencia.

4) Cambio de asegurado.

5) No. de pdliza

6) Cambio de comisiones por no negociar desde un inicio.

(movimientos internos que el cliente no debe saber que existen) vya
que el sistema con el que se cuenta no es flexible en realizar
movimientos a una pdéliza inicial para ser modificada, estos movimientos
se realizan una vez transcurridos el mes en el que se captura, ya que de
lo contrario si hay que realizar una de estas modificaciones y se
encuentra en el mismo mes de captura y aun no se ha entregado la
poliza se procede a eliminarse ese registro y capturar nuevamente
siempre y cuando la péliza no esté aplicada como pagada y no tenga
algun registro de siniestro.

Cancelacion: endosos a pélizas ya pagadas debido a que se le tiene que
devolver algun importe.

Declaracion: Endosos los cuales corresponden a declaraciones mensuales
de polizas a declaracidon, en el cual el cliente y tiene la obligacion a
declarar sus cantidades de embarques, inventarios, e.t.c.

Modificacidon: Endosos los cuales son modificaciones a las podlizas iniciales
como puede ser aumento o disminucidn de suma asegurada en
coberturas, cobro de primas, prorroga de vigencia, adicion de
ubicaciones nuevas, es decir cualquier movimiento que modifique el
estatus inicial.

Nuevo: Se le llama a las pdlizas nuevas o de renovacidon siempre y
cuando sean iniciales.

Se puede ver que en la parte de movimiento de anulaciones represente
una sexta parte de los movimientos elaborados en un total, y recordando
que las anulaciones son los movimientos los cuales las pdlizas se vuelven
a procesar por algun tipo de error como por ejemplo fechas de vigencia ,
cambios de agente y esto producido por las personas que capturan y en
esta fecha no hay alguien directo que pueda corroborar los datos debido
a que no existe un proceso a seguir.

96



Evaluacion de los procesos normativos y operativos en el desarrollo de una péliza de seguros.

DOCUMENTOS EMITIDOS POR DIA
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Fig 3.5 1 Grafica de emision de documentos por dia del mes de Junio.

De acuerdo a lo que se ha estado citando en las graficas anteriores y ya siguiendo los
nuevos procesos se logra mostrar que se esta unificando el mismo volumen de trabajo
en movimientos en las semanas y no solo en la Gltima del mes para contabilizar la
produccion. Fuente: Creacion propia con la base de datos de la compafiia.

Lo mas importante que se puede apreciar es que el mayor tipo de
movimientos corresponde a negocios que ya se tienen en si nicho de
mercado y se capturan como nuevos Yy a las declaraciones.

Cuenta de

MOVIMIENTOS

TIPO Total

Anulacién 12
Cancelaciéon 6
Declaraciéon 83
Modificacion 38
Nuevo 50
Bol. Trabajo 1
Total general 190

Fig 3.5.2 Total de tipo de
Movimientos del mes de Junio En
esta parte considerando el
comentario del la figura 3.4.2 se
ve que una vez aplicado vy
siguiendo algunos procesos vya
establecidos se disminuye
gradualmente a una tercera parte
de los movimientos de anulacién,
ya que en mayo se tenia un 18%
y en este baja a un 6%.

TIPO DE DOCUMENTOS EMITIDOS

@ Anulacion

m Cancelacion
8 Declaracion
O Modificacion
@ Nuevo

Fig 3.5.3 Grafica de acuerdo al tipo de
movimientos del mes de Junio, se puede
visualizar que los movimientos de mayor
Registro fueron las declaraciones vy
negocios nuevos

Fuente: Creacion propia con la base de
Datos de la compaiiia.
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Fig 3.6.1 Grafica de emision de documentos por dia del mes de Julio.
Comentario citado en la fig. 3.4.1. Fuente: creacidon propia con la base de datos de la

compaifiia.

Cuenta de

MOVIMIENTOS

TIPO Total

Anulacién 14
Cancelacion 6
Declaraciéon 100
Modificacion 23
Nuevo 94
Reactivacién 1
Renovacién 3
Total general 241

Fig 3.6.2 Total de tipo de
movimientos del mes de Julio.
Considerando que vya se
incremento al casi al doble de
movimientos en general sigue
visualizando una disminucién
en los movimientos de
anulacién a 6% lo gque indica
que ha permanecido constante
a diferencia del mes de mayo.

TIPO DE DOCUMENTOS EMITIDOS

0 Anulacion

B Cancelacion
8 Declaracion
O Modificacion
O Nuevo

Fig 3.6.3 Grafica de acuerdo al tipo de
Movimientos del mes de Julio, muestra que las
declaraciones y negocios nuevos son equilibrados
en la misma proporciéon y en cuanto a las
anulaciones en un 7%.

Fuente: creacién propia con la base de datos de la
compaiia.
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Fig 3.7.1 Gréfica de emision de documentos por dia del mes de Agosto.
Comentario citado en la fig. 3.5.1. Fuente: creacidn propia con la base de datos de la

compafiia.

Cuenta de

MOVIMIENTOS

TIPO Total
Anulacion 16
Cancelaciéon 2
Declaracion 82
Modificacion 55
Nuevo 73
Renovacién 2
Total general 230
Fig 3.7.2 Total de tipo de

movimientos del mes de Agosto.
Considerando que ya se
incremento al casi al doble de
movimientos en general sigue
visualizando una disminuciéon en
los movimientos de anulacién lo

cual representa que el proceso
que se llevo acabo si funciono
para el objetivo de disminuir
errores.

TIPO DE DOCUMENTOS EMITIDOS

V

@ Anulacion

B Cancelacion
8 Declaracion
O Modificacion
O Nuevo

Fig 3.7.3 Grafica de acuerdo al tipo de

movimientos del mes de Agosto.

Fuente: creacidn propia con la base de

datos de la compaifiia.

99




Evaluacion de los procesos normativos y operativos en el desarrollo de una péliza de seguros.

30

DOCUMENTOS EMITIDOS POR DIA

25

20

—

o ()]
01/09/05 :;:I

03/09/05 |

05/09/05 _'_I
\

07/09/05
09/09/05 |
11/09/05

13/09/05

T
T9)
o
=
[e2]
o
=
D
Al

15/09/05
17/09/05
19/09/05
21/09/05 |
23/09/05
25/09/05
27/09/05

Fig 3.8.1 Grafica de emision de documentos por dia del mes de Septiembre.
Comentario citado en la fig. 3.4.1. Fuente: creacidn propia con la base de datos de la

compafiia.

Cuenta de

MOVIMIENTOS

TIPO Total

Anulacién 12
Cancelaciéon 1
Declaraciéon 93
Modificacion 31
Nuevo 67
Reactivacion 1
Renovacién 2
Total general 207

Fig 3.8.2 total de tipo de
movimientos del mes de
Septiembre en esta grafica se
sigue mostrando ya el mismo
comportamiento constante, el cual
puede decirse que si ha sido
disminuido el tipo de errores que
se estaban dando en un inicio
cuando se empezaron la etapas
de aplicacion de los nuevos
procesos.

TIPO DE DOCUMENTOS EMITIDOS

@ Anulacion

B Cancelacion
8 Declaracion
O Modificacion
O Nuevo

Fig 3.8.3 Grafica de acuerdo al tipo de
movimientos del mes de Septiembre

Fuente: creacidn propia con la base de datos
de la compaiiia.
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En la siguiente figura se realiza una comparacion de los documentos
emitidos en forma de anulacion como anteriormente citados en la
fig.3.5.1, estos son endosos de anulaciones en los cuales también se
consideran los que fueron por error de operaciones que se capturd otra
cantidad y dado que el sistema no es flexible se considera un error por
parte de quien registra dicha pdliza por lo que aun dentro de los endosos
de anulacion se puede clasificar cual fue el motivo de anulacién por asi
determinarse en el sistema.

Endosos de anulacion vs. Documentos
emitidos

3,50% - 3,21% 3,28%

3,00% -+
2,50% -
2,00% -

1,50% -

Documentos

1,00% -

=

0,50% -+

0,00% -

may-05 jun-05 jul-05 ago-05 sep-05

Fig 3.9 Tabla en la cual muestra el porcentaje de la calidad con base a las
anulaciones que se realizaron durante cada mes esto es las incidencias que pudieron

presentarse.

Se ve un tipo de disminucidon en los meses de agosto y septiembre ya
que se realizaron las actividades ya con un cierto proceso en el cual se
podia ya identificar que persona estaria verificando ciertos datos, para
evitar el tipo de correccion en el momento que ya se habia registrado
dicho movimiento en el sistema y evitar que se realicen este tipo de
endosos de anulacion y si a esto se le adiciona el tipo de calidad de
material de entrega se puede ver incremento en la eficiencia.

Es decir como un indicador de efectividad es la comparacién de lo

realizado con los objetivos establecidos, midiendo si los objetivos y
metas se cumplieron.
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Tiempo Promedio ( dentro del estandar)
0 Tiempo Maximo por documanto
18 18
" 10 1 10
S
o
4,85
4,17 3’55 3,96 3,26
N i N
Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Tiempos promedio de emisién

Fig 3.10 Tabla de tiempos promedios en minimos y maximos en dias de emisidn.

Como se puede ver durante el tiempo en que se aplico el flujo de
acuerdo a los diagramas ya pre-establecidos se nota un gran avance en
la disminucion de los tiempos maximos en que podia tardar en emitir un
movimiento, asi como en el tiempo de emision por mes en los
documentos a generar o emitir se muestra por medio de la grafica que
en septiembre de disminuyo un 55 % del tiempo de entrega a
comparacion de mayo incluso empezdé a disminuir desde el me de julio
esperando siguiera constante hasta otro cambio en los procesos.

3.4.1 Balance comparativo de ventajas y
desventajas bajo el nuevo esquema de
trabajo.

Enfocando la parte operativa de la emisién de una pdliza se puede citar
la forma en que se trabajaba anteriormente a como se trabaja hoy en dia
como a continuaciéon se menciona:

Factor Anterior Después
Ubicacion 1 local México D.F. 1 local México D.F.
negocio japonés negocio japonés, nacional
2 Tijuana, B.C. 2 Tijuana, B.C.
3 Aguascalientes Ags. 3 Aguascalientes Ags.
4 Monterrey
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Operacion Cada oficina trabajaba sus | Se centraliza la operacion
movimientos: se cotizaba |todo en la oficina Local (se
con visto bueno de oficina | cotiza negocio de otras
local y cada oficina emitia | oficinas, y se emite pdliza
su poéliza. bajo las politicas

establecidas).

Tiempo Se dedicaba doble tiempo | Solo se dedica un solo tiempo
para cotizar ya que cada | en cotizar ya que solo cotiza y
oficina se cotizaba vy |da visto bueno en oficina
después la oficina local | local.
tenia que revisar.

Autorizan Cada oficina se autorizaba | Solo se autoriza en oficina

cotizacion cotizaciones sin  seguir | local bajo las politicas vy

politicas y normas y cuando
se llegaba a emitir pdliza
habia que buscar quien
autorizo sin consultar guias
de suscripcién.

normas ya establecidas.

Informacion

Se triangula informacion
con persona no indicada.

Existen personas con un perfil
ya definido de ocupacién en
ciertas actividades.

No habia asignacién de | Se asignan actividades a cada
actividades para cada | area.
persona.

Personas

En el area de ventas estaba
integrado por:

3 equipos integrados por 3
personas:

(1 ejecutivo, 1 suscriptor y
1 asistente ) = 9 personas
y en el area operaciones 3
personas.

No permite involucrarte en
mas temas

Hoy en dia se cuenta en
ventas con 13 ejecutivos de
venta, 3 asistentes, 7
suscriptores , 5 personas en
area de operaciones

Se incremento plantilla del
personal.

El contar con mas personas
permite que algunas se

dediquen a
consentimiento

ampliar el

Capacitacion | Habia capacitacion no | Frecuente capacitacion de
frecuente. forma externa como interna.
Atencion Todos atendian de todo. Existe una atencion
personalizada para cada
actividad.

Recursos Se utilizan diferentes | Se unifican formatos
materiales formatos de cotizaciones y | sistematizados el cual agiliza
dificiles de manejar. las cotizaciones.

Controles Al no existir controles no se | Se tiene controles de entradas

sabia en que estatus se

y salidas de oOrdenes de
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encontraba los | trabajo y cotizaciones.
movimientos.

Retrasos en tiempos de|Se ha logrado agilizar el
emision de un documento tiempo en que generan los
movimientos en emisién

Calidad No existia la verificacidon de | Se ha dedicado mucho a este
este punto en los | punto ya que cada
movimientos de salidas movimiento que se genera se

verifica la calidad para el

servicio de nuestro cliente

Todo esto permite que la compafiia crezca y permita que sus mismos
empleados se involucren mas en el negocio tanto japonés como
mexicano.

Ya que a partir del 2004 se consideré6 también entrar al mercado
mexicano aun sabiendo que es dificil la competencia ya que existen otras
compafiias aseguradoras con su politicas y normas y es por lo que ésta
compania aseguradora japonesa da oportunidad a que se diversifiquen
las actividades ya impuestas a cada area y especial mete a la de
operaciones que trabaja muy de cerca con la parte de operaciones

3.5 Mecanismos del control de los
procesos de operacion

Puede decirse que la idea de calidad nace desde el hombre mismo, todo
lo que sirva para satisfacer sus necesidades es bueno. Se dice!® que el
control de calidad aparecio hasta que el hombre empezé a comercializar.

A principios del siglo XX entré al escenario fabril el mayordomo del
control de calidad. Al surgir las fabricas modernas en las que muchos
hombres desempefan tareas similares.

El control de calidad dentro de una organizacién!!, por lo comln es
asignado al area que informa sobre el particular a la direccién general. La
autoridad de dicha area puede ejercer variando de acuerdo a la relativa
dificultad que presente el control de calidad, asi como de la evaluacién,
por parte de la direccion, de las consecuencias que acarrea el poner en
circulacion productos con baja calidad.

19VVELAZQUEZ MASTRETTA, Gustavo “Administracion de los sistemas de produccién™, el
sistema de control de calidad Ed. Limusa Noriege Editores, México 1998., pp 229
""Idem , p. 233
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Dentro de lo que es el proceso se pueden utilizar diferentes funciones,
entre las que incluyen:

1. Dividir los recursos del equipo.
2. Agrupar los procesos en grupos.
3. Asignar prioridades de programa en procesos y grupos de procesos.

Determinar limites de trabajos establecidos a procesos y grupos de
procesos. Forzar limites de tiempo, limitar el nimero de procesos
activos, mostrar estadisticas acumuladas, determinar las reglas en que
se aplicaran los procesos.

El control del proceso se puede utilizar para aumentar o reducir la
prioridad relativa de un trabajo respecto a otros trabajos del area que
esté realizando dichos procesos. De esta forma, se puede lograr un
mejor rendimiento si una aplicacion tiene una carga elevada para cumplir
los objetivos de tiempo de respuesta. Este es uno de los usos mas
importantes de Control del proceso.

Después de los mecanismos implantados y llevados acabo se considera
lo siguiente:

Tiempo El tiempo de entrega mejord ya que desde un inicio el
ejecutivo una vez que recibe orden de trabajo de agente
se dedica a solicitar directamente a suscripcion su
cotizacién permitiéndole salir a vender otro negocio lo que
aumenta la posibilidad de un cliente nuevo.

Una vez recibida la confirmacion asistente realiza orden de
trabajo unificada con informacién completa para evitar se
detenga por algo que faltara a la hora de emitir el
documento

En el area técnica de operaciones solo se dedica a generar
dichos negocios con la informacion completamente vya
recabada y unificada.

Cotizaciones | Se encuentran en el servidor para que cada ejecutivo
pueda ver en que estatus se encuentra

Aun no esta en su totalidad todos los cotizadotes , pero a
comparacion de un inicio que no se tenia nada hoy en dia
se cuenta con un 90% terminado y en funcionamiento.

Ordenes de | Se encuentra en el servidor para la vista de los
trabajo involucrados.

calidad Existe un equipo de personas que se dedican a revisar
como Uultimo paso los movimientos para evitar que se
entregue al cliente con algun error
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Como puntos de retroalimentacion se puede citar:

Realizar auditorias internas por parte del area correspondiente en que se
cumplan las normas y politicas de la compania para evitar asi multas
considerables por parte de las organizaciones que las realizan por area.

Por medio de la toma de una muestra de movimientos y verificando se
haya aplicado el proceso indicado en los manuales de la compafiia ,
puede observarse como se ha comportado , de tal manera que se
pueden indicar algunas otras mejoras e ir actualizando los
procedimientos de cada area una vez medidos los objetivos y metas
sefaladas en un inicio al que cada area estan enfocadas.

Revisiones periodicas a los ejecutivos por metas establecidas, ya que por
ir aumentando su poblacién puede llegar a salirse de control.

Atencidn personalizada internamente.

Se verifique el volumen de trabajo asignado a cada area y a cada
integrante de equipo para evitar una saturacidon del flujo de trabajo
evitando asi cuellos de botella.

Antes de entregar algun trabajo que se verifique la calidad con la que se
esta entregando.

Comunicacion de personal de altas jerarquias para estar todo el personal
involucrado en la informaciéon estando actualizado que pasa en ambito
del negocio, el cual se ha estado perdiendo por falta de tiempo y
dedicacion por la plantilla de personal que ha ido creciendo
considerablemente.

3.6 Escenarios

El hombre siempre ha tratado de conocer el futuro a fin de tomar
decisiones adelantadas y de planear sus acciones. Este anhelo lo ha
llevado a crear y utilizar diferentes métodos para descubrirlo, uno de
ellos viene de la evolucién de la raza humana, se tiene la técnica de
escenarios, la cual data en la evolucién de la raza humana, y permite
explorar mediante la consideracion de variables, actores y opciones,
diferentes futuros que el planeador o decisor haya incluido en su
modelaje de la realidad, logrando asi reducir la incertidumbre de lo
desconocido.

Al dia de hoy debe conocer diferentes técnicas y métodos que le
permitan planear y tomar decisiones acertadas en esta época de cambios
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donde gracias a la tecnologia, se dispone de una herramienta asombrosa
que facilita este trabajo: la computadora, la cual le permite analizar
multiples escenarios e inspeccionar el porvenir, por lo que se debe definir
lo siguiente:

« Definir los diferentes conceptos de la técnica de escenarios.

o Definir, diferenciar y aplicar diferentes tipos de escenarios a
situaciones reales.

« Especificar diferentes escenarios para una organizacion.

o Analizar un problema aplicando la técnica de escenarios.

Definiendo lo siguiente:

El futuro es la proyeccion, prediccién previsién, pronostico y
prospectiva.

Los Escenarios son las incertidumbres variables, opciones, acciones,
decisiones, predeterminados, futuros, actores, técnica de escenarios, etc.

El trabajo en la prospectiva suele articularse segin dos grandes grupos
de temas: 1) Desarrollos futuros de las disciplinas y campos de
investigacion en la ciencia. y 2) Soluciones futuras con fundamento
cientifico para los problemas de la sociedad, economia y entorno (medio
ambiente); o en tecnologia (innovacion).

Al tratar del uso de la prospectiva es decisivo no limitarse a considerar
los campos observados, sino observar al observador, o a las
observaciones de éste cuando “mira al futuro”.

Al realizar la operacién de “observar el futuro” hay que elegir un punto
de vista o enfoque de entre distintas alternativas —-lo mismo que sucede
al observar el pasado-, pues no hay observacion sin un “filtro de
informacion”, “marco” u Optica a través de la cual que mire el campo de
objetos. Estos “filtros de informacién”, en la observacién del futuro
pueden incluir, como mas relevantes de entre otros muchos, los
siguientes aspectos:

« En el enfoque normativo: se construye una descripcién de un
futuro deseable y que, ademas, quiza, podria ser realizado en un
tiempo posterior. Basicamente, esto supone la misma accién que
cuando se planifica o desarrolla una actividad o se disefia un objeto
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o0 proceso segun métodos bien documentados y que no es
necesario discutir aqui. Este enfoque es “normativo” por partir de
la aceptacidon de ciertos valores o preferencias (los que enmarcan
el objeto o estado de un sistema) por lo que se considera
“deseable” (valorado positivamente).

« El enfoque descriptivo: construye imagenes del futuro, sobre todo,
en dos tipos basicos:

1. Futuros posibles (como “mundos posibles”). Estas imagenes
pueden luego ser utilizadas como descripcidn de alternativas
realizables, como ayudas a la seleccion de una mejor, y
como directrices en su realizacion. Un subtipo especial de
tales mundos posibles son las llamadas "Utopias" (sin-topos,
es decir, lo que sucede en un lugar imposible) que describen
estados de cosas considerados como la mejor de todas las
posibles alternativas, pero a los que se considera como
irrealizables.

2. Futuros probables. La anticipacion del futuro puede
emplearse también para ayudar a preparar a la gente a
afrontar lo que se considera inevitable. Un buen ejemplo es
la prediccién del tiempo (como cuando se predicen
huracanes).

En todos los términos usuales en la prospectiva hay un elemento o
significado comun, todos esos significados se construyen en un horizonte
o marco de observaciéon en que la dimension temporal es el foco de
atencién y ademas en su flecha orientada al futuro.

En las ciencias de la empresa y organizacién se emplean, sobre todo los
siguientes términos de éste campo:

Escenario: Se describe una situacion que puede presentarse, con una
cierta probabilidad estimada, y que en vista ademas como, al menos
parcialmente, influida por acciones o dinamismos ocasionados por
decisiones tomadas en el sistema social o en sus subsistemas, pero que
también resulta simplemente de la dinamica evolutiva social (donde
ciertamente esa “evolucion® puede ser comprendida de distintas
formas).
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En este sentido, el vocablo escenario siempre se refiere a algo que es
“probable”™ que suceda; bien sea como consecuencia de una decisidon o
accién tomada por el sistema que planea o toma en sus entornos, o
como consecuencia de una tendencia evolutiva temporal. Se vive en un
mundo asignado por las condiciones de incertidumbre. La concepcidn
deterministica de los procesos econdmicos, politicos 6 sociales es la
negociacion de lo que ya se ha vivido. Dentro de éste contexto, el hablar
de escenarios, es indispensable para poder direccionar los esfuerzos en
la busqueda de las soluciones de esos complejos problemas que afectan
el desarrollo integral de cualquier pais.

Cuando se planea con base a un enfoque descriptivo, se trata de un
proceso donde el fundamento del mismo consiste en explorar hacia el
futuro, para tratar de “visualizar™ cuales son las posibles situaciones que
pudieran presentarse; todo ello, bajo la premisa de un futuro incierto,
donde a lo sumo se pueden hacer valoraciones subjetivas de las
probabilidades de ocurrencia de tales situaciones factibles de
presentarse. Dentro de éste contexto, el proceso de planeacion utiliza los
llamados escenarios exploratorios 6 descriptivos, para disefiar un plan de
accién o estrategia que sea aplicada a los posibles escenarios que son
factibles de presentarse.

Este enfoque de planeacién, es muy utilizando en corporaciones ya con
experiencia y bien posicionadas; asi como también en organizaciones de
gobierno. Cuando se planea sobre la base de un enfoque normativo, se
trata de un proceso donde el fundamento del mismo, consiste en visualizar el
futuro deseado, para con ello alinear y concentrar todos los esfuerzos y recursos
disponibles en la consecucidon de tal escenario deseado. Dentro de éste otro
contexto, el proceso planificador hace uso de los llamados escenarios hormativos o
prescriptivos, para describir el futuro deseado.

En el capitulo uno se ha mencionado la problematica de poder realizar
los procesos operativos en su direccion y control.

Se han encontrado datos histéricos que van a ser utilizados para poder
tener un panorama de observacién: en la visién prospectiva de los
escenarios, presentados en forma grafica, por lo que se identifican las
variables principales y secundarias como a continuacién se citan.

Las variables principales son:
1) Los indicadores en el Producto Interno Bruto que es el valor de los
bienes y servicios finales producidos por la economia en un periodo

determinado; éste producto se refiere al valor agregado; interno se
refiere a que es la produccién dentro de las fronteras de una economia y
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por la parte de bruto: se refiere a que no se contabiliza la variacién de
inventarios ni las depreciaciones o apreciaciones de capital.

2) La Competencia dentro del mercado asegurador, que porcentaje tiene
esta compania japonesa ocupando en el mercado asegurador.

Las variables secundarias a considerar son :
1. En lo social, la poblacion.

2. En lo econdmico, la inflacion. Los estados contables que son
presentados los cuales describe la solvencia de cada una de ellas,
su situacion de liquidez, el estado de resultados, etc., aspectos
gue permiten analizar detalladamente la situacion y evolucion
dentro del mercado, la produccién: Se entiende por tal al monto
de las Primas Emitidas mas Recargos Emitidos Netos de
Anulaciones, correspondientes a todos los Ramos del Seguro.

3. En lo tecnoldgico los avances como sistemas.

Por lo que a continuacion se muestra la informacién recopilada y que
sirve como base para realizar algunas proyecciones a los anos 2005,
2010, 2015, 2020 que conforman se podra ver en los escenarios que a
continuacién se presentan.

PRODUCTO INTERNO BRUTO
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Fig 3.11 Fuente: Elaborado por el Centro de estudios de las Finanzas Pidblicas de la H.
Céamara de Diputados sobre la Base de datos del INEGI, SHCP, Banco de México.

Poblacion
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Fig 3.12 Fuente: Elaborado por el centro de Estudios de las Finanzas Publicas de la H.
Camara de Diputados con Datos del CONAPO, Proyecciones de Poblacion y Poder
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Fig 3.13 Fuente: Elaborado por el centro de Estudios de las Finanzas Piblicas de la H
Camara de Diputados con Datos del Banco de México
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PRIMAS EMITIDAS
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Fig 3.14 Fuente: Asociaciéon Mexicana de Instituciones de Seguros , A.C. (Primas
Directas)

Con esta informacidn, se logran crear los siguientes escenarios:
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Escenario REALISTA (+/-)

2005

En la economia de México se tiene una tasa en el Producto interno bruto del 3,35 %.
Con una division de 9 sectores (Anexo (No.66)) en el cual el sector :

8) Servicios financieros, seguros, actividades inmobiliarias y de alquiler representa el
9.1% (138,676,293.91 de prima directa ) del producto interno bruto del cual existe un
decremento del afio pasado del 2.1% en la operacion de Dafos (25,994,667 m.n.)
existié un gran dinamismo positivo de los ramos: Maritimo y Transportes, Terremoto,
Responsabilidad Civil y por otro lado si existid decrementos en Incendio, Diversos,
7.4% y 22.50% respectivamente, al cierre del 2005 dicha compania japonesa esta en el
lugar 18 dentro de las aseguradoras medianas que representan el 25% del PIB. El indice
combinado, medido como la suma de los costos medios de adquisicion, operacién y
siniestralidad aumentd 4.4 puntos porcentuales y en su conjunto registro una suficiencia
del 2.3% lo que indica que la emision de las primas del sector fue suficiente para cubrir
sus costos.

Exportacién de petroleo (venta, principal comprador EUA.) lo que representa el 30%.
Se tiene alta inversidn extranjera.

México tiene un 70% de tierra cultivable el cual no ha sido aprovechado por los
habitantes, las potencias primero son potencias agricolas la cual proporciona
autosuficiencia y al tener autosuficiencia son paises econdmicamente estables y por tal
motivo tienen un gran crecimiento.

Empresarios japoneses del ramo agroalimentario compran productos mexicanos por un
valor de mas de 500 millones de ddlares.

Empresarios asiaticos estan interesados en comprar productos de la division 1 por
presentar altos estandares de inocuidad, calidad y mayor vida de anaquel.

Existe gran participacion de Aseguradoras con accionistas extranjeros.

Las condiciones actuales han dado pie a que exista un precio competitivo el cual
perjudica a las pequefas aseguradoras.

Existen fendmenos naturales que afectan la estabilidad econémica de las compaifiias, sin
embargo ésta compafiia aseguradora japonesa tiene quien la respalde, su casa matriz,
ya que es también una reaseguradora en Japén.

La calidad y el tiempo en el servicio son elementos basicos en el éxito de toda
compainia.

En lo que se considera la tecnologia se tiene una dependencia tecnoldgica del exterior,
la tecnologia en sistemas de software y comunicacion es muy variable.

La investigacién e inversién tecnoldgica es limitada.

Las compafias no tienen la cultura para planear procesos de trabajo y trabajar con
sistemas integrales.

Se tiene un indice educacional del 10%, el porcentaje de poblacién que no cuenta con
educacién escolar determina el nivel de cultura del pais.

No se tiene difusion suficiente para tener una mejor educacion.
Se cuenta con una poblacién de 106,451,700 habitantes.

En lo social se vive con inseguridad, el gobierno no aplica leyes severas, hay corrupcién,
el ciudadano se queja del gobierno.
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2010

Considerando en este afio que se mantiene la misma tasa en el Producto Interno Bruto
del 3,35%, aumenta la inflacion a un 4,18% considerando que las remesas de los
migrantes aumenta en un 15%, pero debido a que se imponen las leyes de migracién,
puede cambiar la dinamica.

Existen actualmente tratados de libre comercio que han apoyado a la poblacion
mexicana.

Se considera un aumento de participacion de empresarios extranjeros en la parte de la
industria y agricultura asi como también el aumento reparticipacién en el seguro de
Dafos de companias nacionales.

Se considera que los precios del barril de petréleo alcanzan un record en este afio de
80% a un 85% que después de ciertos fendmenos catastréficos ha sabido atender
cada caso de siniestro.

Se empieza a invertir en la investigacién tecnoldgica, automatizando los procesos segun
el avance asi como también el sector de la comunicacion asi las compaiiias ven Ia
importancia de trabajar bajo los estandares de procesos ya establecidos.

Al incrementar en un 6% el indice de educacion (10,6%) se desarrollan programas de
capacitacién, ampliando matriculas en escuelas publicas incluso estableciendo a nivel
basico la multimedia. Aunque ha incrementado la poblacion a 113,983,323 para estas
fechas. Se empiezan a aplicar las leyes a los responsables

2015 Se considera que en este afilo se mantenga la misma tasa en el Producto Interno Bruto
del 3,45 %, reduciéndose la inflacion a un 3,58% considerando que las remesas de los
migrantes aumenta en un 15% del PIB .
Se tienen reservas de petroleo probadas y probables yacimientos.
Empieza al auge de la Industria agricola.
La inversidon extranjera se mantiene, en el sector agricola en un 100% de la tierra
cultivable esta desocupado, debido a que los agricolas estan en el extranjero,
consiguiendo asi que la industria tenga mayor auge.
Existe un incremento dentro del sector del .16% en el mercado aun con la competencia
con la que se tiene de otras compafiias aseguradoras.
Con la tecnologia que se tiene se ha podido prevenir la compaiia de contingencias de
tales fendmenos.
La calidad en el servicio le ha dado prestigio a dicha compafiia Aseguradora Japonesa.
Por ser compafiia extranjera y tener alta tecnologia.
La tecnologia avanza aun siendo de procedencia extranjera.
Dicha compafiia aseguradora japonesa no se preocupa por la competencia del avance
tecnoldgico ya que ésta es una de las que participa para retroalimentar de su
conocimiento considerdandose que se tiene gran competencia con paises asiaticos tales
como China y Corea.
Se invierte en la educacion para que la poblacidon que esta no solo sea manufacturero, si
no también haya poblacién que se dedique a que la tecnologia avance.
La educacion solo llega a los que tienen presupuesto, se considera que la poblacién ha
ido aumentando a 122,159,095 habitantes.
Las promesas de gobierno empiezan a cumplirse.

2020 Se dice que para este afio la tasa del Producto Interno Bruto se mantiene en un 3,35%

y se empiezan a disminuir las remesas de los migrantes en un 5% del PIB (usd) debido
a que no se autoriza la ley migratoria y por lo tanto Estados Unidos de América cierra
puertas a los migrantes, la inflacion baja a un 2,91%.
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Se dice que en este aflo existen tres economias mas productivas del mundo China,
Japoén y Estados unidos los cuales al ver como estan las condiciones en México deciden
invertir en nuestro pais, ayuda a crear mas fuentes de trabajo para la poblacién que ya
estd de 129,627,053 habitantes para abastecerlos y Illegan como maquila,
ensambladoras por lo que la tecnologia extranjera ( EUA) absorbe el 90 % de las
ciencias de la comunicacion, tanto en sefiales de comunicacién como de satélites.

Con la llegada de estos paises que ya tienen experiencia propia de saber salir adelante,
mejorando la calidad y condicion de vida se tiene un gran avance.

Para este afio ya se tienen las medidas suficientes para cualquier cosa de alguna
contingencia en caso de que hubiera con respecto a los fendmenos de la naturaleza.

Se actualizan los procesos segun el avance de la tecnologia, por lo que se vuelve
dindmica.

La educacién se mantiene constante mientras ya no haya inversion solo quines puedan
estudiar econémicamente lo haran.

Se aplican las leyes como deben de ser.
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ANOQO | Escenario OPTIMISTA (+/+),

2005 En la economia de México se tiene una tasa en el Producto interno bruto del 3,35 %.
Con una divisién de 9 sectores (Anexo (No.66)) en el cual el sector :
8) Servicios financieros, seguros, actividades inmobiliarias y de alquiler representa el
9.1% (138,676,293.91 de prima directa ) del producto interno bruto del cual existe un
decremento del afio pasado del 2.1% del cual en la operacién de Danos (25,994,667
m.n.) existié dicho comportamiento por el dinamismo positivo de los ramos : Maritimo y
Transportes, Terremoto, Responsabilidad Civil y por otro lado si existié decrementos en
Incendio , Diversos, 7.4 % y 22.50% respectivamente, al cierre del 2005 dicha
compafiia japonesa esta en el lugar 18 dentro de las aseguradoras medianas que
representan el 25% del PIB.
El indice combinado, medido como la suma de los costos medios de adquisicion,
operacion y siniestralidad aumenté 4.4 puntos porcentuales y en su conjunto registro
una suficiencia del 2.3% lo que indica que la emisidén de las primas del sector fue
suficiente para cubrir sus costos.
Exportacion de petroleo (venta, principal comprador EUA.) lo que representa el 30%.
Se tiene alta inversidn extranjera.
México tiene un 70% de tierra cultivable el cual no ha sido aprovechado por los
habitantes, las potencias primero son potencias agricolas la cual proporciona
autosuficiencia y al tener autosuficiencia son paises econdmicamente estables y por tal
motivo tienen un gran crecimiento.
Empresarios japoneses del ramo agroalimentario compran productos mexicanos por un
valor de mas de 500 millones de ddlares.
Empresarios asiaticos estan interesados en comprar productos de la division 1 por
presentar altos estandares de inocuidad, calidad y mayor vida de anaquel.
Existe gran participacion de Aseguradoras con accionistas extranjeros.
Las condiciones actuales han dado pie a que exista un precio competitivo el cual
perjudica a las pequefias aseguradoras.
Existen fendmenos naturales que afectan la estabilidad econdmica de las compaifiias ,
sin embargo ésta compafia aseguradora japonesa tiene quien la respalde , su casa
matriz, ya que es también una reaseguradora en Japén.
La calidad y el tiempo en el servicio son elementos basicos en el éxito de toda compafiia
En lo que se considera la tecnologia se tiene una dependencia tecnoldgica del exterior,
la tecnologia en sistemas de software y comunicacidon es muy variable.
La investigacién e inversién tecnoldgica es limitada.
Las compafias no tienen la cultura para planear procesos de trabajo y trabajar con
sistemas integrales.
Se tiene un indice educacional del 10%, el porcentaje de poblacién que no cuenta con
educacidén escolar determina el nivel de cultura del pais.
No se tiene difusion suficiente para tener una mejor educacion.
Se cuenta con una poblacién de 95,806,530 habitantes.
En lo social se vive con inseguridad, el gobierno no aplica leyes severas, hay corrupcién,
el ciudadano se queja del gobierno.

2010 Se considera que la tasa en el Producto interno bruto aumenta al 4,65 %, con la
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entrada de remesas de los migrantes en un 30% del PIB como un 2o0. Ingreso
(20,105,800 usd ) un 22,44 % mas que el 2004, las remesas provenientes en casi su
totalidad de los aproximadamente 11,000,000 de migrantes en EUA se convirtieron en
una de las primeras fuentes de ingreso, disminuyendo la inflacién a un 3,30 %.

Se tiene alta inversion extranjera (Compafiias invierten en capacitar a su personal).
Existe un apoyo a las micro-empresas, México relne condiciones propicias de clima y
suelo, de sanidad y de inocuidad, el cual lo hacen atractivo para inversionistas y en el
desarrollo del campo mexicano.

La industria manufacturera tiene un auge en la entrada de maquiladoras, armadoras de
automoviles.

En el sector agricola el 40% de la tierra cultivable en México estd desocupada, a
diferencia de Rusia que produce trigo, China- arroz, EUA- maiz, Israel-Australia -Frutas
- legumbres- Alemania-Inglaterra Canada- Carne (Las potencias econdmicas, primero
son potencias agricolas).

La agricultura proporciona autosuficiencia y al tener autosuficiencia éstos paises tienen
estabilidad econdmica y al tener estabilidad econémica tienen crecimiento por lo que se
ha empezado a cultivar el 20% mas.

Existe un apoyo a las micro-empresas y si tienen grandes resultados les dan
oportunidad de dar mas crédito debido a que México relne condiciones propicias de
clima y suelo, de sanidad y de inocuidad, el cual lo hacen atractivo para inversionistas y
en el desarrollo del campo mexicano.

En la macroeconomia existe un régimen mas estricto de control.

La compania aseguradora Japonesa tiene una participacion en el mercado del .20% en
primas de seguro de dafios.

Existe oportunidad para que accionistas extranjeros inviertan en otras compafiias
permitiendo fuentes de trabajo y que la inversidn y ganancias se queden en México.

Se expanden los tratados de libre comercio con otros paises desarrollados.

Las condiciones actuales han dado pie a que exista un precio competitivo el cual
perjudica a las pequefas aseguradoras.

Existen fendmenos naturales que afectan la estabilidad econémica de las compaifiias, sin
embargo y de acuerdo a las capacitaciones que se han dado por parte de extranjeros ha
permitido inculcar la cultura de contingencias para poder disminuir el dafo.

La calidad y el tiempo en el servicio son elementos basicos en el éxito de toda compafiia
las cuales siguen teniendo actualizaciones y diversas formas de adoptar esta cultura.

Se elaboran estudios de mercado para desarrollar nuevos productos y poder estar en
competencia, pero siempre estando dentro de la innovacion.

Entrada de Aseguradoras con participacion de acciones extranjeras aumenta en un
10%.

La dependencia tecnoldogica del exterior empieza a ser menos, ya que con las
capacitaciones esta siendo de gran interés a los ciudadanos.

La tecnologia en sistemas de software y comunicaciéon es muy variable y ha llegado a
superar las expectativas, las compafiias utilizan correo electrénico para autorizacion de
notas técnicas con paqueteria mas sofisticada y menos compleja de manejar.

A la investigacidn tecnoldgica ya no esta siendo limitada.

Se tiene un indice educacional del .20%. Todas las clases sociales tienen acceso a la
educacion, se invierte en esto para que puedan dedicarse una parte de la poblacién a la
investigacién; para que sea suficiente a la poblacidén que se tiene en este afio de
102,584,990 habitantes.
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Se empieza a aplicar leyes a los responsables, la corrupcion tiene castigo, la poblacion
ve los diferentes cambios y trata de inducir a los pequefios en forma pasiva y cultural.

2015

Se alcanza una tasa del 5,90% en el Producto Interno Bruto, en vista de que China
como pais esta creciendo muy rapido a diferencia de Estados Unidos y Japon, llega un
momento en el que llega la mano de obra a México, con nuevas compaifias no solo de
nivel de Japdn sino maquila, por parte de Japon.

La inversién extranjera existe en varios sectores desde lo que es la parte de la
agricultura y hasta la parte industrial, automotriz, en cuanto a ensambladoras.

Las microempresas que se mantienen son las que han sabido como manejar su capital e
inversion.

Existe un incremento dentro del sector del .16% en el mercado aun con la competencia
con la que se tiene de otras compafiias aseguradoras.

Existe un incremento dentro del sector del .32% en el mercado aun con la competencia
con la que se tiene de otras compafiias aseguradoras.

Para las personas de bajos recursos se tienen mejores proyecciones para su futuro.
Se tiene la inversidn extranjera.

La calidad, el servicio le ha dado prestigio a dicha compafia Aseguradora Japonesa. Por
ser compafia extranjera y tener alta tecnologia aun siendo extranjera.

Con la tecnologia que se tiene se ha podido prevenir a la compafiia de contingencias de
siniestros originados por fendmenos naturales debido a que no pueden ser sorprendidos
por ningun evento fortuito.

Con la poblacion que se tiene en este afio de 109,943,185 habitantes se ha
incrementado el indice del (20,66 %) de los habitantes que llegan a la escolaridad de
licenciatura, invirtiendo asi en la educacidon para la poblacién para que realice algo
productivo, invirtiendo en la educacion para que ésta poblacion no solo sea
manufacturera, sino también esté integrada en el avance de la investigacion
tecnoldgica, teniendo como objetivo el avance tecnoldgico y cientifico.

La delincuencia empieza a desaparecer y no hay corrupcion.

2020

La tasa del Producto Interno Bruto llega a un 4,99 %, y una inflacién baja de 2,50% y
debido a la alta inversidon extranjera que se ha realizado en el pais en lo que
corresponde el sector agricola el 95% de tierra desocupada empieza ya ha ser
cultivable, resaltando como un pais de pequefia potencia agricola para poder ser
autosuficiente en granos como maiz, arroz, cebada, etc.

Debido a éste cambio los demas paises ponen los o0jos en México y empiezan a invertir
en los otros sectores como la industria, la tecnologia, dado que la poblacién de los
paises de alta potencia empieza a disminuir y a ser de personas de tercera edad,
mientras en el nuestro con su poblacién del 116,664,347 la cual tiene poblacion
econémicamente activa, y esto permite que México tenga la herencia de paises
desarrollados y que pueda a su descendencia dejar lo que ha aprendido, claro
sabiéndolo manejar.

Se aumenta a un .40 % de primas en el seguro de dafios. Debida a la inversion en la
Industria maquiladora se tiene gran nicho de mercado y en caso de una catastrofe
natural, se esta bien preparado para cualquier contingencia, evitando asi que sea una
perdida total en caso de existir.

La educacion llega a cada municipio por mas retirado que este del pais debido a la alta
inversion que se ha realizado de paises extranjeros.

Cada persona puede andar en la calle a la hora que quiera y no tiene mayor riesgo
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debido a que se han regulado las normas y leyes del pais.

La tecnologia en nuestro pais aumenta y se crean patentes nacionales, que sirven para
el buen funcionamiento se las actividades varias del pais.

Los procesos aplicados tienen cambios, debido a que la tecnologia avanzo y tiene mayor
facilidad para entrar a cada una de las casas sea de la posicidén cual sea y tengan la
disponibilidad de adquirir un seguro de todos sus ramos.

Japén trae inversiéon con maquinaria, la cual aumenta el seguro, venta de técnicas de
agricultura, compra verduras, hortalizas, etc.
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ANO

Escenario PESIMISTA (-/-),

2005

En la economia de México se tiene una tasa en el Producto interno bruto del 3,35 %.
Con una divisién de 9 sectores (Anexo (No.66)) en el cual el sector :

8) Servicios financieros, seguros, actividades inmobiliarias y de alquiler representa el
9.1% (138,676,293.91 de prima directa ) del producto interno bruto del cual existe un
decremento del afio pasado del 2.1% del cual en la operacién de Danos (25,994,667
m.n.) existié dicho comportamiento por el dinamismo positivo de los ramos : Maritimo y
Transportes, Terremoto, Responsabilidad Civil y por otro lado si existid decrementos en
Incendio , Diversos, 7.4 % y 22.50% respectivamente, al cierre del 2005 dicha
compafiia japonesa esta en el lugar 18 dentro de las aseguradoras medianas que
representan el 25% del PIB. El indice combinado, medido como la suma de los costos
medios de adquisicion, operacion y siniestralidad aumenté 4.4 puntos porcentuales y en
su conjunto registro una suficiencia del 2.3% lo que indica que la emisidn de las primas
del sector fue suficiente para cubrir sus costos.

Exportacion de petroleo (venta, principal comprador EUA.) lo que representa el 30%.
Se tiene alta inversidn extranjera

México tiene un 70% de tierra cultivable el cual no ha sido aprovechado por los
habitantes, las potencias primero son potencias agricolas la cual proporciona
autosuficiencia y al tener autosuficiencia son paises econdmicamente estables y por tal
motivo tienen un gran crecimiento.

Empresarios japoneses del ramo agroalimentario compran productos mexicanos por un
valor de mas de 500 millones de dodlares.

Empresarios asiaticos estan interesados en comprar productos de la division 1 por
presentar altos estéandares de inocuidad, calidad y mayor vida de anaquel.

Existe gran participacién de Aseguradoras con accionistas extranjeros.

Las condiciones actuales ha dado pie a que exista un precio competitivo el cual
perjudica a las pequefias aseguradoras.

Existen fendmenos naturales que afectan la estabilidad econémica de las compaiiias ,
sin embargo ésta compafiia aseguradora japonesa tiene quien la respalde , su casa
matriz, ya que es también una reaseguradora en Japoén.

La calidad y el tiempo en el servicio son elementos basicos en el éxito de toda compafiia
En lo que se considera la tecnologia se tiene una dependencia tecnoldgica del exterior,
la tecnologia en sistemas de software y comunicacion es muy variable.

La investigacidn e inversidén tecnoldgica es limitada.

Las compafiias no tienen la cultura para planear procesos de trabajo y trabajar con
sistemas integrales

Se tiene un indice educacional del 10%, el porcentaje de poblacién que no cuenta con
educacidén escolar determina el nivel de cultura del pais.

No se tiene difusion suficiente para tener una mejor educacion.

Se cuenta con una poblacién de 127,742,040 habitantes.

En lo social se vive con inseguridad, el gobierno no aplica leyes severas, hay corrupcion,
el ciudadano se queja del gobierno.

2010

Para este afio la tasa del Producto Interno Bruto disminuye a 2,35 %, la inflacion
aumenta a un 5,18 %, los inversionistas se empiezan a retirar debido a que ven que su
inversion no dara utilidades benéficas para ellos, por lo que existe la fuga de capital y
generandose un descontrol en el régimen macroecondémico.

Por lo que da como resultado que la participacion de la companfia aseguradora japonesa
retire su inversion y solo se dedique a un pequeno nicho de mercado de las pocas
compafiias extranjeras japonesas que quedan y al retirarse las compafias se
incrementan los costos.

La inversidon tecnoldgica es cara lo que impide que la poblacion de 136,779,987
habitantes.

Tenga la disponibilidad de tenerla a la mano estando de cerca, los sectores de la
comunicacion de la tecnologia crean desajustes que no pueden ser remediables y por lo
tanto a la educacion no se le da el enfoque o la atencién para que tenga avance.
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Debido al no abastecimiento de las cosas empieza a haber corrupcién, robos,
secuestros, las personas pierden el respeto a los demas y por no haber un buen control
en las leyes el gobierno se muestra mal ante la sociedad

2015

Se disminuye la tasa en el Producto Interno Bruto del a 1,35 %, Sigue aumentando la
inflacién a un 3,70% la inflacidn, La inversion extranjera se retira, debido a que ya no
es negocio invertir en un pais que no le da utilidad, La macroeconomia da a conocer
otros controles, sin embargo no funcionaba.

Existe una gran disminucién dentro del sector del .08% en el mercado ya que no
existe competencia por la retirada de industrias extranjeras.

Existen fendmenos naturales en todos los continentes que la compafiia no tiene
solvencia ni por parte de casa matriz, aun por la calidad y el servicio que otorga dicha
compaifiia se ve fuera de mercado por el alza del costo del seguro.

Dicha compafiia aseguradora japonesa no se preocupa por la competencia del avance
tecnoldgico ya que ésta es una de las que participa para retroalimentarse de su
conocimiento y por lo tanto se estanca en querer seguir descubriendo, ya que no hay
ingreso con que inyectar a las investigaciones de ese tipo, por lo que si se debe
preocupar es por que tiene a nivel mundial otros competidores los cuales como China,
esta creciendo muy rapido, por ser un pais maquilador de mano de obra ha podido
llegar a muchos paises con sus productos, pero a diferencia de Japén que éstos si tienen
calidad y los otros no es a veces contradictorio que la poblacion quiera adquirir algo
barato aun no siendo de buena calidad.

Existen otras prioridades que la educacién segin nuestra poblacién, para éste afno
llegara a 146,590,914 seguira siendo México un pais joven, sin embargo en Japdén no ya
que se disminuird una tercera parte de lo que existe en la actualidad del 2005, por lo
gue tendran en el oriente la necesidad de heredar sus conocimientos antes de que sea
muy tarde y para eso ellos buscan en una cultura como la nuestra ver como pueden
dejar su conocimiento, es por eso que también se estan haciendo difusidon en
universidades de su capacidad, para que en un momento dado puedan los estudiantes
conocer su cultura y forma de trabaja.

La tecnologia pasa a ultimo termino, ya que causa algunos desajustes quienes trabajan
con dicha herramienta.

También estan en este momento preocupados por la delincuencia que se presenta en el
mundo y mas aun en los paises en los cuales se estan extendiendo.

2020

La tasa del Producto Interno Bruto llega a .50%, con una inflacion de un 3.91 %, por lo
gue las industrias manufactureras se retiran y existe el desempleo, surgiendo asi el
descontrol del manejo de las leyes macroecondmicas y por tal motivo tienen que
disminuir su inversion en cuanto a su compafila aseguradora, no existiendo
competencia.

En cuanto a la tecnologia extranjera es cuando entra y en el caso de Estados Unidos y
aprovecha para entrar al 90% de las ciencias de la comunicacién asi como en la de los
satélites, y asi se llega a una poblacion de 155,552,463 habitantes, con desempleo, y
por lo mismo esto lleva a la delincuencia, enfermedades, pleitos y en su entorno a una
inestabilidad econdmica- social.

Después de haber visto los diferentes escenarios puede decirse que el
entorno que se vive en el mundo puede cambiar los procesos a seguir
para poder llegar a los objetivos propuestos, esto es que si se deciden
llevar a cabo los cambios propuestos en los diagramas de flujo vya
adaptados a las necesidades de operacién de cada area dentro de ésta
compafia se puede llegar a lograr sus ideales los cuales los llevaran a
ser una de las mejores companias con un servicio excelente y una buena
coordinacién bajo el control que se tenga en los puntos expuestos, para
gue no se desvien en algo que no este dentro de las posibilidades de
llevar a cabo un cambio.
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Dentro de la propuesta de ir adaptando los procesos de cada actividad
dentro de las areas correspondientes a ésta compafiia se establece ir
modificando y actualizando los procesos segun los cambios que se estén
dando dentro del entorno en el que se encuentren tales como en lo
social, en lo econdmico, en lo tecnoldgico, ya que de eso depende el
éxito que pudiera tener ésta compafia, y dependiendo de esas
variaciones la compafiia esté preparada a éstos cambios los cuales
pueden ir mejorando o no a la compafia, claro esta lo que se quiere es
tener una mejor posicién en el mercado asegurador.
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Evaluacion de los procesos normativos y operativos en el desarrollo de una péliza de seguros.

Conclusiones

Una vez desarrollados los diagramas de flujo los cuales indican las
actividades a realizar por parte de cada area correspondiente, se ponen
en practica asi como las politicas internas del Seguro de Danos, de
acuerdo a su tarifa (area técnica de suscripcidon), posterior a esto se
toma un periodo de tiempo 5 meses para poner en practica dichos
procesos Yy se muestran los resultados obtenidos, los cuales han sido
controlados mediante herramientas en Excel, Access y de los cuales se
realizan las graficas mostrando los resultados obtenidos y de los cuales
se pueden observar los diferentes tipos de movimientos relacionados a
las polizas a los cuales se les aplicaron las normas establecidas en este
cambio y/o reestructuracion de las nuevas politicas y procesos para la
mejora en cuanto a la calidad, ya que es de gran prioridad, lo cual dara
una primera imagen de la compafiia aseguradora, esto es desde que se
inicia el movimiento se le estéd dando seguimiento vy asi mismo la
prioridad para la entrega rapida correcta del documento y éstos a su vez
son evaluados en los resultados.

Como se observdé mediante la aplicacién de los nuevos procesos se llego
a disminuirse de un 18% de errores a quedar en un 6% lo que indica
haber disminuido un 33.00 %.

Logrado asi un gran esfuerzo de todo el equipo de la Compaiia
Aseguradora para poder llegar a sus objetivos, poniendo en practica cada
uno de las fases de la planeacidon, ya que sin ésta no podia ser posible
poner en marcha lo dispuesto por los directores de cada area y haciendo
conciencia de que tan importante es la planeacion desde que inicia un dia
laboral para cada uno de los integrantes de dicha organizacion y poder
tener la calidad total, desde calidad humana, liderazgo, compromiso de
todos los que participan, un mejoramiento continuo, el cual permita
analizar el mercado dando un mejor servicio al cliente con la calidad que
se merece y en cuanto a la operacién y ejecucion de actividades en la
parte administrativa para poder tener la seguridad en relacion a los
clientes para tener una imagen corporativa para una organizacion en la
calidad.

Lo cual a un periodo largo se enfocan en sus metas y objetivos llegando
asi sus ideales, mas aun siendo una compafiia aseguradora con una
cultura extranjera que trae muchas ideas innovadoras para poderse
implantar en el pais y asi poder ayudar a una porcion de la poblacién que
existe en México.
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Conclusiones Generales

Durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion y de acuerdo
al objetivo planteado inicialmente se lograron estandarizar los procesos
con la asignacion de los recursos y actividades de cada area de la
Compafiia Aseguradora Japonesa, de acuerdo a la normatividad en el
sistema en el que se trabaja identificando desde inicio las actividades de
cada area involucrada para la forma de operar actualmente en el 2005
en la compafia aseguradora.

Estableciendo los procesos operativos en forma centralizada vy
estandarizada de acuerdo a su forma de trabajar como compaiia
asegurada japonesa por su cultura y filosofia, tiene como prioridad la
misidn y vision, resaltando en la forma de trabajar la calidad en cada una
de las actividades establecidas promoviendo la aplicacién de su filosofia
en el momento de trabajo de calidad total en la compania y con base a
las prioridades, se reevalua el plan operacional de calidad total
ejecutando las actividades planeadas y programadas con resultados
importantes aplicando la normalizacién, evaluacion de calificacion
adicionando el costo de la calidad y control estadistico de procesos
productivos, aplicando las soluciones por grupos de mejoramiento y
capacitacion, por lo que el proceso de la calidad es un camino libre de
dificultades y por lo contrario se requiere de mucha decisién, coraje y
autoridad para llevar a cabo el proceso determinado.

Sus politicas mediante diagramas de flujo a los cuales les fueron
aplicados los parametros y alternativas mediante la aplicaciéon de la
planeacién en sus diferentes fases, para llegar a determinar como
realizar determinado proceso aplicando cada una de los pasos vy
elementos de la planeacién y direccion que se le aplicé al area de
operaciones esto es la emision de pdlizas de seguro.

Cabe mencionar que el observar las politicas y llevarlas a cabo, mediante
los procedimientos de medicion y evaluacion establecidos, es lo que
permite producir trabajos completos y efectivos que proporcionan
hallazgos Yy sugerencias respaldadas y defendibles; ademas dan orden y
disciplina al trabajo, garantizando la veracidad de la informacion
proporcionada, y como base para detectar los hallazgos se deben de
comparar los indicadores y las normas establecidas.

Por lo que tener normas establecidas y compararlas con el rendimiento
real determinara la efectividad de una accién o actividad.

La planeacion y el disefio adecuado de los diferentes indicadores de
medicién pueden ser de gran importancia y utilidad para la evaluaciéon de
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una compafia. Dependiendo del giro y problematica de cada compaiiia
se tendran que utilizar algunos otros indicadores.

En las compafiias debe hacerse la combinacion de factores buscando
reducir al minimo posible los recursos utilizados, pero al mismo tiempo
lograr la mas alta cantidad de productos de buena calidad.

Para poder comprobar el éxito de un programa de produccidon es
necesario evaluar la planeacion y coordinacién que intervienen en el
proceso, la investigacién de mercado que asegure el desplazamiento del
producto y la intervencion del area para definir el costo y el precio aun
gue a veces no es facil.

La eficacia es la relacion de las metas y los objetivos previstos en los
programas y presupuestos, con las realizaciones alcanzadas, por lo que
para que haya efectividad se requiere de la economia de las acciones.

Por lo que a nivel microecondmico los indices se utilizan en forma
especifica, para evaluar los costos y disefiar programas de produccion en
funcién del comportamiento de los factores. Y a nivel macroecondmico se
proporcionan elementos que permiten elaborar politicas de desarrollo
dentro del mismo sector.

Cabe mencionar que ésta compafia aseguradora japonesa tiende a
inculcar su filosofia como se menciond en el capitulo tres la educacion
ahora en dia también es muy importante, ya que el sistema educativo
japonés es un sistema centralizado con ramificaciones, el nivel educativo
obligatorio en Japdn es primaria y secundaria, el cual es dirigido por una
institucion como lo que aqui en México es la Secretaria de Educacion
Publica.

Y sus principales puntos son:

Establecer los altos estdndares de calidad y procurar la innovacion
mediante su cultura general en cada individuo que podra extenderse tan
lejos como sea posible como es un concepto que se tiene en Japdn el
KAIZEN, resaltando las ventajas japonesas (por encima del pensamiento
occidental) respecto del control total de Calidad las cuales sirven de
referencia para incorporar los elementos sustantivos a la formacion de
una nueva cultura empresarial en el ambito de México y Latinoamérica,
creando asi una estructura orientada a alcanzar la calidad y la
competitividad, implicando dentro de la administracidon la planeacion con
una alta direccién para encontrar el mejoramiento de los procesos y
controles, toma de decisiones, organizacién y los sistemas de
informacion de toda la empresa.
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Orientado a un grupo de calidad en los cuales se utilizan herramientas
estadisticas para la resolucién de problemas.

Por lo que puede decirse que si se estandarizan los procesos operativos,
los resultados durante el desarrollo de una pdliza si se optimizan, ya que
no existe triangulacién de informacidon con las personas de una misma
area y cada persona del area indicada tendra establecidas actividades y
asignadas para poder ejecutarlas sin perder el objetivo de que forman
parte de todo un grupo de trabajo dentro de la compaiiia.

Y una vez puestos en practica los nuevos procesos y politicas formaran
parte de la normatividad interna de la compaiia.

Asi como ir actualizando los procesos segun las necesidades que se
tengan y mas aun si se tienen como un objetivo de corto o mediano
plazo, permitiendo asi trabajar y ser auditadas internamente por el area
correspondiente, para establecer mejorar continuas con forme pasa el
tiempo.

Mediante una excelente direccion y un buen control dentro de las
diferentes actividades en las areas.
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Anexos

Fig 3.15 Tabla en la cual muestra tipo de movimientos en el mes de

Mayo

Cuenta de

movimientos | TIPO

Registro de: | Anulacién  Cancelacion Declaracion Modificacion Nuevo Total general
Persona 1 4 12 3 7 26
Persona 2 11 1 6 12 23 53
Persona 3 3 3 4 10
Persona 4 2 29 3 24 58
Persona 5 12 11 2 9 34
Total general 32 1 58 23 67 181

Fig 3.16 Tabla en la cual muestra tipo

de movimientos en el mes de

Junio
Cuenta de
movimientos | TIPO
Bol. Total
Registro de: Anulacién  Cancelacién Declaracion Modificacion Nuevo  Trabajo | general
Persona 1 2 8 4 1 15
Persona 2 3 2 13 12 17 47
Persona 3 2 8 10
Persona 4 3 1 25 11 8 48
Persona 5 1 36 8 8 17
Persona 6 3 3 1 5 5 53
Total general 12 6 83 38 50 1 190

Fig 3.17 Tabla en la cual muestra tipo de movimientos en el mes de

Julio
TIPO
Anulaciéon Cancelacion Declaracion Modificacién Nuevo Reactivacion Renovacion | Total general
6 3 3 1 23 1 37
3 15 18
1 19 1 16 37
6 3 14 10 16 2 51
3 3
1 64 8 21 95
14 6 100 23 94 3 241
Fig 3.18 Tabla en la cual muestra tipo de movimientos en el mes de Agosto
Cuenta de
movimientos TIPO
Total
Registro de: Anulacion Cancelacion Declaracién Modificaciéon Nuevo Renovacioén | general
Persona 1 1 1
Persona 2 3 4 6 10 2 25
Persona 3 2 17 7 26
Persona 4 5 1 24 14 24 68
Persona 5 3 1 49 11 10 74
Persona 6 3 5 7 21 36
Total general 16 2 82 55 73 2 230
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Fig 3.19 Tabla en la cual muestra tipo de movimientos en el mes de
Septiembre

TIPO
Total
Anulacién Cancelacién Declaraciéon Modificacion Nuevo Reactivacién Renovacién | general
2 16 2 14 1 35
4 3 1 1 9
2 12 5 19
2 22 6 19 49
3 1 17 7 19 47
3 34 1 9 1 48
12 1 93 31 67 1 2 207
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