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RESUMEN

El puesto de Ejecutivo de Cuenta International (Service Specialist Underwriting
Services) surgid de la necesidad de contar con ejecutivos con una sélida formacion en
seguros de dafios y un alto conocimiento operativo de las diversas herramientas con las
que cuenta la red Zurich , para brindar atencion y servicio a los clientes “corporate”,
clientes que facturan mas de USD $ 100,000,000 anualmente en la compafiia y que
forman parte de la cartera internacional de clientes de Zdrich Compafiia de Seguros S.A.

Programas Internacionales Zurich ofrece una amplia variedad de soluciones a
estos clientes que cuentan con interés asegurable en mas de un territorio. Los ejecutivos
de cuenta internacional que colaboran en el departamento de Underwriting Services
como Receiving Country deben de recibir informacion de los Producing Countries para
emitir polizas locales lo mas parecidas a los términos y condiciones de la Pdliza Master
emitida en el extranjero, estar perfectamente informados de las regulaciones juridicas
locales en materia de seguros, atender las necesidades del cliente o del agente de
seguros (Broker) asi como estar familiarizado con las coberturas de cada una de las
lineas de negocio (Line of Business), para brindar servicios de gestion de cuenta asi como
para mantener informada a la red Zarich de ejecutivos y suscriptores de negocios en todo
el mundo sobre el funcionamiento de cada una de las cuentas que estan en el portafolio,
plasmando esta informacion en el sistema operativo Zdrich (International Program
System) donde se comparte y recibe la informacion de cada cliente por cada linea de

negocio.

La promesa para los clientes es la mejor y mas eficiente respuesta de servicio en
el mercado asegurador internacional, coordinacién de todos los paises en donde opere
el programa, asi como los menores tiempos de respuesta en el mercado para lograr una

experiencia de satisfaccion total al cliente.

Palabras Clave: seguros internacionales, programas internacionales de seguro, clientes,

broker de seguros, suscriptor, linea de negocio, procesos, cuenta, poliza local.



ABSTRACT

Service Specialist Underwriting Services is a position on the department of
international accounts in Zurich Insurance, the executive who works on this area have a
solid training in insurance for damages and a very high knowledge of the tools that Zurich
Insurance has created, in order to provide the best service for the “corporate customers”,
clients who invoice annually more than USD $ 100,000,000 on the company, and who are
part of the international portfolio of Zarich Compafiia de Seguros S.A.

Throughout International Programs Zurich, the company offers a great variety of
solutions to those customers who had risks in more than one territory. The service
specialists who work in the underwriting services as “Receiving Country” must to receive
the instructions from the “Producing Country” in order to issue the local policies as much
similar as possible from the terms and conditions of the master policy, to be informed of
the local regulations on insurance, to attend the needs and requests of the local customer
and the broker, as well the executives must to know all coverages of each line of business
in order to administrate correctly their accounts as well as to assist with all the information
requested by the Zurich Network this means other service specialists and underwriters
worldwide, to share information about the accounts and then to deliver this information in
the intern operative system for Zurich (International Program System) which is a platform

to receive and to share information for each customer and for each line of business.

Zurich has the promise to their customers to provide the best and the most efficient
service on the international insurance market, the coordination of all countries where the
programs operates, as well as the shortest response times in the market, to achieve a

satisfactory experience for all customers.

Keywords: international insurance, insurance international programs, customers,

insurance brokers, underwriter, line of business, process, count, local policy.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene la finalidad de tomar en cuenta todos los procesos de
mejora continua dentro del departamento internacional de Zurich Compaiiia de Seguros
S.A, analizar y evaluar el proceso de gestion de una cartera de seguros internacionales
dirigidos para podlizas locales emitidas en México, basadas en las caracteristicas
requeridas por un pais productor a través de la poliza master. A través de este analisis
de busca aumentar la eficiencia en la emision y calidad de las pdlizas, un mejor servicio
a clientes locales y a los diferentes paises productores del programa internacional de

seguros al que se alinean las pélizas locales.

Los errores operativos y re-procesos en el area de Underwriting Services impactan
negativamente los indicadores de la compafiia tanto a nivel nacional como a nivel global,
la entrega de una poliza de baja calidad y fuera del tiempo establecido causa problemas
con las otras filiales de la red Zurich y con los tenedores de cobertura, debido a que los
clientes pierden proteccion ante los riesgos contratados, la compariia opera fuera de los

objetivos anuales y se ve perjudicada la relacion entre el cliente y la aseguradora.

La investigacion tedrica realizada y la eficiencia de esta herramienta de calidad se
decidieron que es viable para la implementacion en el departamento de Underwriting
Services en el corporativo de Zurich Compafia de Seguros S.A ubicado en Polanco,

Ciudad de México.

Conocer el contexto en el cual se desarroll6 la experiencia profesional para el
presente trabajo durante el periodo 2015-2017 asi como los antecedentes para
desarrollar el presente trabajo es el proposito del capitulo I, el cual, aborda los datos y
generalidades de Zurich México, los objetivos generales que tiene la compafia con sus
clientes, la vision de los seguros y de la relacion que tiene dicha empresa con la sociedad.
También detalla ampliamente el propdésito, funcién y actividades desempefiadas en el
puesto de Service Specialist en el area de Underwriting Services Receiving México, el

cual fue el departamento de desempefio de la experiencia laboral.



Conocer el contexto de los negocios internacionales, los cambios estructurales que
han surgido como consecuencia de globalizacién, las estrategias de proteccion contra
riesgos para las empresas internacionales seran desarrollados en el capitulo Il. Es
importante conocer los nuevos regimenes que determinan las nuevas reglas de
operatividad nacional e internacional en materia de seguros y fianzas a las aseguradoras
de todo el mundo, en este capitulo, también se mencionan las asimetrias en el ambiente
politico y seguridad juridica que generan problemas a las grandes compafias
multinacionales a la hora de establecer una estrategia para la prevencion y solucion de

riesgos a nivel global.

Durante el desarrollo del capitulo Ill, se conoceran las necesidades que hacen a
los clientes globales querer contratar un programa de seguros internacionales que cubra
sus operaciones en los diferentes ambientes y paises en los que realiza sus actividades
comerciales, se analizaran detalladamente las herramientas creadas por Zurich
Insurance a nivel global y que benefician a los asegurados que contratan los International

Programs Zurich (IPZ).

Se estableceran los criterios que determinan los especialistas en Zurich para crear
la mejor estrategia a sus clientes asi como los pasos a seguir para implementar
satisfactoriamente un programa internacional de seguro, de forma tradicional, o bien, a
través de un sistema global de cautivas que utilicen la red Zurich para gestionar dicha

cautiva.

Por ultimo, el capitulo IV aborda el panorama actual de la industria de los seguros
a nivel internacional asi como su proyeccion a futuro, es decir, la implementacion de
nuevas tecnologias que los grandes grupos aseguradores en todo el mundo ya estan
utilizando para innovar los procesos, hacer mejoras en la eficiente gestion de sus carteras
de clientes y ofrecer mejores soluciones a las necesidades cambiantes de estos. De
forma general se dan a conocer las conclusiones de la investigacion del presente trabajo
asi como las recomendaciones que se hacen para seguir un proceso de mejora continua
en el &rea de Underwriting Services Receiving México en Zurich Compafia de Seguros
S.A.
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Importancia de la temética

Los procesos econdmicos, politicos y sociales se han visto impactados de manera
radical desde que el fenomeno de la globalizacion surgi6 a finales de la década de los
80, las empresas multinacionales comenzaron a proliferar en todo el mundo, generando
asi operaciones globales y cadenas productivas que involucran diversos paises de todos
los continentes, personas que se encuentran a muchos kildbmetros de distancia entre si,
forman parte de un mismo sistema economico y participan de las mismas actividades

comerciales sin fronteras.

Dichas compalfiias se enfrentan a desafios mayusculos cuando intentan gestionar
sus riesgos a nivel internacional, no Unicamente por la naturaleza de estos, sino también
en gran medida debido a las diferencias juridicas y de condiciones sistémicas en las que

operan en los diferentes territorios en los que tienen presencia.

Para estos retos las empresas aseguradoras han desarrollado, a lo largo de los
afos, estrategias de riesgos para empresas con exposicion en mas de un territorio,
homologando procesos y centralizando todos los esfuerzos en coordinar la
administracion de los riesgos desde un solo pais, atendiendo de manera integral las

necesidades de sus clientes.

Zurich Insurance Group al igual que otras compafilas aseguradoras han
implementado exitosamente el esquema de “programas internacionales” para el
desarrollo de estrategias de aseguramiento que le permite a las grandes empresas
mitigar sus dafios en todo el mundo con una amplia gama de expertos y herramientas
qgue hacen posible un entendimiento personalizado de la clase de riesgos a las que se

enfrentan estos clientes.

Zuarich ha desarrollado, en todos los paises en los que opera, un departamento
altamente especializado en la gestidbn de cuentas globales (Corporate Customers)
llamado Underwriting Services (UWS), el cual, junto con muchas otras areas de la
comparfia se encarga de la correcta implementacion de estrategias y esquemas de

aseguramiento a través de un International Program Zurich (IPZ).
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La cartera de clientes de Zurich Insurance es muy amplia (en cuanto a nimero de

clientes) y diversa (por los tipos de riesgo y el tipo de contratos que se acuerdan), debido

a ello el grupo ha separado a todos los clientes en todas las unidades de negocio en 3

grandes categorias:

Retail: Riesgos pequefios y personales que pueden ser emitidos sin que se
cotice por parte de un suscriptor de negocios, en esta categoria se encuentran
las polizas de hogar, seguros de auto, seguros de tarjeras de crédito o débito,
teléfonos celulares entre otros, asi mismo, muchas de las pélizas de este sector
pueden ser adquiridas directamente entre el cliente y la aseguradora, es decir,
no necesitan de intermediarios o brokers, los principales canales de distribucién
de este tipo de productos son: portales de internet (fast flow), bancos,
sucursales de Zurich, etc.

Middle Market: este segmento da atencion a todos aquellos negocios que se
consideran “Pymes”, todos necesitan suscriptores de negocio, se da atencién
especializada y servicios de ingenieria de riesgos (risk engineering), las
empresas en este segmento pueden contar con muchas filiales y en presencia
en mas de un Estado en la Republica Mexicana.

Corporate: esta cartera de clientes gestiona los riesgos jumbo, clientes que
facturan mas de USD $100, 000,000.00, tienen presencia en mas de un
territorio, estos clientes son los que tienen acceso a todas las herramientas de
la red Zurich y a toda la infraestructura, en esta categoria de clientes se
encuentran aquellos que tienen al departamento de Underwriting Services
colaborando para dar servicio y soluciones a los programas internacionales con

los que cuentan estos clientes.

Descripcion del puesto

El puesto de Service Specialist Underwriting Services Receiving (ejecutivo de

cuenta internacional) forma parte del departamento de Underwriting Services en la

division de negocios clasificados por grupo Zurich a nivel global como “corporate”.
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El ejecutivo de cuenta internacional es un especialista en seguros internacionales
altamente sensibilizado con las necesidades de los clientes asi como con las diferencias
culturales que implica colaborar con personas de diferentes nacionalidades a través del
mundo, también debe tener en cuenta en todo momento la importancia que tienen los
nombres de cartera de clientes corporate para seguros Zurich a nivel local y a nivel global
ya que el sector de clientes que atiende este puesto, se conocen como las cuentas clave
de la compaifiia, son los clientes que mas dinero en primas facturan al afio en todos los

paises donde operan.

Los procesos y las tareas de un Service Specialist Receiving son los mismos en
todos los paises en los que operan las distintas filiales de Zurich Financial Services, esto
quiere decir, que las tareas mencionadas a continuacién son casi idénticas a las que
desempeifian los ejecutivos mexicanos asi como aquellos que colaboran en Estados

Unidos, Alemania, Francia, Japén, China, Suiza, etc.
Las actividades desarrolladas son las siguientes:

e Recibir las instrucciones de emision de las pdlizas locales por parte del Service
Specialist “Producing” capturadas en inglés a través del International Program
System (IPS) para poder emitir una poliza local (vigente dentro de la Republica
Mexicana) que sea lo mas semejantemente posible a los términos y condiciones
de la pdliza master emitida en el extranjero.

e Gestionar un portafolio de clientes dividido por Linea de Negocio (todas las lineas
del segmento dafios (Property, Liability, Marine, Financial Lines, Engineering
Lines), excepto Motor.

e Brindar seguimiento a los cambios realizados en los contratos internacionales de
seguros para poder modificar, en caso de ser necesario, la pdliza local que se ha
emitido de acuerdo a las instrucciones del producing country a través el
International Program System

e Emitir endosos a las polizas cuando se generen “adjustments” a los contratos
iniciales y enviar los documentos emitidos a los clientes locales y/o brokers de

Seguros.
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Revisar la podliza capturada en el sistema local para verificar que sea de acuerdo
a como instruyo la oficina productora a través del sistema IPS (International
Program System)

Market face a 2 corredores internacionales (customer relationship manager):
Nacora Agente de Seguros y Proteccion Dinamica S.A Agente de Seguros y
Fianzas, asi como llevar cuentas de la cartera de otros corredores internacionales:
Marsh, AON, Willis, Lorant Salas MMS, etc.

Data Quality: Ingresa al sistema internacional (International Programs System) los
datos de las polizas emitidas en México que forman parte de su portafolio de
clientes.

Asistir dudas de operatividad (referentes principalmente a qué coberturas son
aplicables dentro de la Republica Mexicana, cambios en la legislacion local y
dudas sobre las fechas de pagos de primas a los diversos reaseguradores) con
los principales paises de la red Zurich: Estados Unidos, Canada, Suiza, Alemania,
Francia, China, Italia, Espafia, Australia, Japén, Reino Unido, etc.

Informar sobre cambios en la legislacibn mexicana que puedan tener impacto
sobre el esquema de aseguramiento de la oficina de la red Zurich que desee emitir
una péliza local en México.

Realizar el Clean Up del sistema internacional: Revisar las cantidades mas
significativas entre la prima emitida y registrada en el International Program
System (sistema internacional de Zuarich) y la prima pendiente de pago que esta
ingresada en el sistema AS400 (sistema de control de fondos utilizado por Zarich
México), dicha actividad debera hacerse con todas las cuentas gestionadas por
todos los ejecutivos antes del cierre de cada afio fiscal.

Gestionar la cobranza: revisa los reportes del area de cobranza para verificar las
primas que ya estén pagadas y poder confirmar a la red Zurich que ya esta
liquidada la pdliza local, de lo contrario, debera de solicitar al cliente o al broker
local el comprobante de pago de la pdliza, en caso de no haber sido liquidada la
poliza al dia 181 de la vigencia de cada poliza, debera de informar al service

specialist producing que la cobertura se encuentra cancelada y que deberan enviar
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una confirmacion de no siniestro adicional al pago donde el cliente liquida la pdliza
contratada.

Informar a los demés colegas de la red Zurich cundo una pdliza local no se
encuentra pagada y, en caso de cancelacién de la cobertura, solicita los
documentos necesarios para que una vez pagada la pdliza, el departamento de
cobranzas pueda aplicar el pago y reinstalar cobertura.

Atender las videoconferencias convocadas mensualmente por la red Zdrich, la
cual, informa cada mes sobre los cambios mas importantes en la estructura de la
compaiiia a nivel global, es decir, cambios relevantes en la operatividad de todas
las unidades de negocio en todas las lineas de negocio.

Mantener la cuenta: Emision de certificados de seguro, endosos a las pdlizas,
cartas cobertura (antes de que se emita la renovacion de la pdliza), inclusion de
ubicaciones nuevas a lo largo de la vigencia de los programas, asegurados
adicionales, beneficiarios preferentes, cambios en términos y condiciones de la
poliza, etc.

Recibir los documentos del articulo 492 de la ley de instituciones de seguros y de
fianzas, para cumplir con las disposiciones emitidas por la autoridad mexicana en
relacion a los temas de lavado de dinero y la prevencién del uso de actividad
aseguradora para fines de crimen organizado, fraude, etc.

Realizar la actualizacion semanal del “estimado de producciéon mensual” de las
primas a emitir durante los 12 meses que componen el afio fiscal; cada ejecutivo
de cuenta debe ingresar en el archivo compartido las primas que estima seran
emitidas dentro de cada mes y contabilizadas por el sistema AS400, la finalidad
es tener un control preciso de las primas emitidas y que beneficiaran las cifras con
las que cierre cada mes el departamento de UWS receiving México.

Participar activamente al menos 2 veces al afio en las actividades organizadas por
el departamento de responsabilidad social corporativa, la finalidad de dichas
actividades seran actuar con base en el Zurich Basis e impactar positivamente a

las fundaciones en las que Zurich México tiene presencia.
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Relacion con el perfil del egresado

El Licenciado en Negocios Internacionales (LNI), es capaz de desarrollar
estrategias de comercializacion y negociacion internacional integrando cadenas
productivas y de servicios, en el marco de la operacion y aprovechando los tratados
comerciales internacionales. “Podra tomar decisiones basdndose en herramientas
numéricas tales como evaluacion de proyectos y/o modelos cuantitativos, para el
asesoramiento de instituciones publicas y privadas” (Proyecto Curricular [PC], 2010, p.
101).

Los conocimientos adquiridos en el campo de administracion de riesgos asi como
en operaciones bancarias y seguros internacionales permiten al Licenciado en Negocios
Internacionales entender ampliamente los diversos riesgos a los que las empresas
internacionales se enfrentan, el entendimiento de los departamentos de administracion
de riesgos, las diferentes opciones que existen para mitigar el riesgo, asi como la gestion
de las empresas globales de los programas de seguros que contratan, utilizando
eficientemente lo recursos técnicos y las innovaciones tecnolégicas que poseen las
compafias en las que se desempefia, procurando el eficiente uso de recursos y
abatimiento de costos, distinguiéndose en todo momento por una responsabilidad ética
en el ejercicio de la profesion.

Es por ello que el LNI tendra la capacidad de proponer escenarios 6ptimos para la
implementacion y gestion de estrategias globales de administracion de riesgos, manejo
adecuado de los recursos financieros de una empresa aseguradora para hacer frente a
sus compromisos con un asegurado, innovar en las técnicas de control y prevencion de
riesgos, haciendo uso eficiente de la infraestructura administrativa y tecnoldgica que

poseen las empresas en las que colabora.

La experiencia profesional de poder formar parte de una empresa como Zurich
Compaiiia de Seguros S.A, permite ampliar el panorama de la industria aseguradora a
nivel nacional e internacional, ya que dicha compafiia es lider en el mercado mexicano

asi como también se posiciona en el décimo puesto del top 10 de compaiiias
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aseguradoras a nivel global (Hayes, 2014) de acuerdo a su capitalizacion en el mercado

como se muestra en la tabla 1.
Tabla 1

Las 10 mayores aseguradoras en el mundo de acuerdo a su capitalizacion en el mercado.

Company Name Market Capitalization
Berkshire Hathaway (BRK.A) $308 billion
China Life Insurance (LFC) 580 billion
Allianz (AZSEY) §76.8 billion
American International Group (AIG) 572.3 billion
Ping An of China (PNGAY) $65.6 billion
MetLife (MET) $59.4 billion
AXA (AXA) $57.8 billion
AlA Group Hong Kong (AAIGF) $54.4 billion
ING Groep (ING) $54.4 billion
Zurich Insurance (ZURVY) 545.4 Billion

Fuente: (Hayes 2014). Top 10 Insurance Companies By The Metrics. Investopedia. Recuperado de:

https://www.investopedia.com/articles/active-trading/111314/top-10-insurance-companies-metrics.asp.

Formar parte de equipos de trabajo globales permite ampliar el panorama de las
empresas y negocios internacionales, conocer los diversos mercados asi como el disefio
de las estrategias de los clientes en cuanto a proteccion y diversificacion del riesgo se
refiere, si se hace la relacion entre el perfil de un Licenciado en Negocios Internacionales,
el puesto de Service Specialist Internacional Receiving, se considera que este debe dar
un seguimiento a todas las cuentas que gestiona en su portafolio de clientes, brindar un
servicio de excelencia que beneficie a todas las partes involucradas en sus tareas diarias:
el Service Specialist Producing, el broker de seguros, el cliente directo asi como otros
empleados de diversas areas que en algin momento requieran de su apoyo Yy
conocimientos, permitiendo de esta manera cumplir con su rol dentro de la compafiia y

colaborar con la satisfaccion total del cliente.
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El LNI es capaz de participar de forma activa en la toma de decisiones de la
empresa, en el andlisis cuantitativo y cualitativo de datos para su interpretacion y
optimizacién de los recursos, aumentando asi los beneficios econdmicos de la compaifiia
(PC, 2010).

Debido a la interaccion que un ejecutivo de cuenta internacional tiene con otros
colegas de diversos paises en todo el mundo, es una competencia fundamental tener
sensibilidad cultural asi como un excelente dominio del idioma inglés, siendo el idioma
oficial en que se tiene que comunicar toda la informacion relevante a los programas

internacionales de seguros en la red Zurich.

La formacion de un Licenciado en Negocios Internacionales permite “tener la
capacidad de implementar y desarrollar herramientas, para fomentar la mejora continua

de los procesos en una empresa o0 en un negocio propio” (PC, 2010, pp. 101-104).

En el caso de la experiencia laboral en Zurich Compafiia de Seguros S.A como
ejecutivo de cuenta internacional, o bien, como Service Specialist Internacional Receiving
tiene como finalidad la gestién de una cartera internacional de clientes, dar soluciones
diarias a la problemética de administracion de riesgos a los que se ven enfrentados los
clientes de la compaiiia, llevar ordenadamente y al dia el portafolio de clientes para poder
brindar esa informacién al departamento internacional, asi como compartirlo con la red
Zarich en cualquier pais del mundo donde se solicite, la colaboracion con equipos de
trabajo nacionales e internacionales asi como fomentar la buena relacion entre todas las

partes involucradas en sus funciones del dia a dia.
Problematica identificada

El departamento de Underwriting Services México (UWS) administra la tercera
cartera de clientes mas grande en el mundo si se mide en términos de volumen de
contratos, Unicamente por detras de Estados Unidos y China, y la cuarta si se mide de
acuerdo al numero de primas que son emitidas, lo anterior es debido a la gran cantidad
de empresas internacionales con interés asegurable dentro de la Republica Mexicana

(Zurich Insurance Group, 2017).
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La cartera de clientes asi como su beneficio neto para la compafiia a nivel global
crecio de una forma abrupta en los dltimos 2 afios, impulsado por la implementacion de
herramientas de suscripcion asi como por mejores relaciones entre Zurich Group y los
nuevos clientes que comenzaron a contratar una mayor cantidad de pélizas a nivel global,
mejorando notablemente el volumen de negocios y de Business Operating Profit (BOP)

alcanzado una notable expansion en el afio 2016 como se muestra en la figura 1.1.
Figura 1.1

Incremento en el Business Operating Profit de Zurich Insurance por region durante el periodo 2016-2017en

millones de dolares.

P&C Business operating profit (BOP)
in USD millions, for the years ended December 31

Europe, Middle East & Afnica (EMEA) 759 1.054
Morth America 800 1,207
270
Asia Pacific 155
Latin America 1}%5
Group Reinsurance! (289) 155
{400y (200) 0 200 400 800 800 1,000 1,200 1,400
2016 2017
' Including intersegment elimination

Fuente:  Zurich  Insurance  Group. (2017). Annual Report 2017. Recuperado de

https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-annual-report

La gran cantidad de programas por administrar asi como la rotacion de personal y
la cantidad de procesos que no afiadian valor la operatividad habian arrojado nimeros
negativos en cuanto al desempefio del area a nivel global. Debido a la importancia
estratégica de México para grupo Zurich era necesario implementar una serie de medidas
adecuadas para reestablecer los niveles de servicio y los tiempos de respuesta del
departamento de UWS México asi como mejorar la percepcion que se tenia del equipo
por parte de los agentes de seguros, clientes y sus contrapartes en los departamentos
de UWS en toda la red Zarich.
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Debido a la alta competitividad en el mercado de seguros muchos clientes podian
dejar la compaiiia y buscar otro esquema de aseguramiento con otra empresa de seguros
gue ofreciera mejor servicio y mejores tiempos de respuesta, poniendo asi en peligro la
permanencia de algunos programas en la cartera de clientes y, por consecuencia,

disminucién en el nimero de primas (pérdida de beneficios).

El problema al que se enfrentaba todo el departamento asi como los
coordinadores globales de programas internacionales de Zuarich radicaba en la poca
eficiencia que tenia el equipo y en la falta de un plan de accion orientado a hacer mas
sencillos los procesos y reducir tiempos de respuesta para poder mejorar el servicio a los

clientes.
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CAPITULO 1. GENERALIDADES DE ZURICH MEXICO, ANTECEDETES E INFORME
DETALLADO DE LAS ACTIVIDADES EN LA COMPANIA.

Las empresas multinacionales ofrecen una gran variedad de productos y servicios
a sus clientes en distintos paises a lo largo de todo el mundo, estas compairiias ofrecen
una plataforma excelente para desarrollar los talentos de los jovenes quienes comienzan

su camino por el mundo profesional.

A diferencia de las compafiias de tamafio mediano o pequefio (PyMES), las
empresas multinacionales forman verdaderos equipos de trabajo globales. No es de
sorprender que si una empresa tiene presencia en China y en México, haya varios
especialistas colaborando simultaneamente en ambos lados del pacifico para cumplir los
mismos objetivos, colaborando estrechamente y aprendiendo lo mejor de cada una de
las culturas organizacionales y los procesos de know how que aplican en sus respectivos

territorios.

El presente capitulo muestra una ventana general al ambiente de trabajo donde se
ha desarrollado la experiencia profesional que corresponde al desempefiado en Zurich
Compafiia de Seguros S.A durante el periodo 2015-2017 en el area de Underwriting
Services Receiving México, un area de negocios especializados en compafiias con
riesgos globales que surge de la necesidad de implementar estrategias de proteccion

para las empresas con operaciones en mas de un territorio.

Asimismo, se aborda de manera general los datos relevantes que hacen de Zurich
Insurance una verdadera empresa multinacional, multidisciplinaria e innovadora cuando
se trata de implementar soluciones efectivas a los nuevos planteamientos y desafios del

ambiente de negocios que se desarrolla a partir del fenémeno de la globalizacion.

1.1 Datos Generales de la empresa.

A continuacion se presenta de forma general datos de relevancia para un mejor

entendimiento del entorno laboral en el cual se realiz6 la experiencia profesional.
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Zurich en México se define como una entidad juridica independiente con domicilio
fiscal ubicado en Av Ejército Nacional 843-B, Granada, 11520 Ciudad de México, CDMX,

México.

El nombre o razon social registrada en el acta constitutiva de la compafia es:

Zurich Compafiia de Seguros S.A
Giro de la empresa: Seguros de Dafos
Tamafio de la empresa: Grande
Rama: Seguros y Fianzas

1.2 Resefia Histérica de la Empresa.

Zurich Insurance Group, comercialmente conocida como Zurich, es una empresa
de seguros suiza, con sede en Zurich, Suiza. Zurich Insurance Group es la empresa de
seguros mas grande de Suiza (Comfort 2012), la compafiia se encuentra en tres

segmentos empresariales principales:

e Seguros generales
e Vida global

e Agricultores

La empresa tiene alrededor de 60, 000 empleados, que ofrecen sus servicios a
clientes de méas de 170 paises y territorios de todo el mundo, es importante destacar que
de acuerdo con el informe sobre las 100 marcas aseguradoras de la revista
estadounidense “Brand Finance”, indicé que Zurich Insurance obtuvo los puestos 9 en el
afo 2016y 7 en 2017 colocandola entre el top 10 de marcas de compafias aseguradoras

mas valiosas del mundo como lo muestra la tabla 2 (Brand Finance, 2017).
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Tabla 2.

Las 10 marcas de compafiias de seguros mas valiosas en el mundo por el valor de su marca en el mercado.

Brand Finance
Insurance 100 (USDm)

Top 100 most valuable Insurance brands 1 - 50.

Rank | Rank Brand name
2017 | 2016

i 2 Ping An China 16,324 29 1267 ARA- | AMAG
2 1 Allianz Germany 15197 7% 16,426 AA AA
] 3 China Life China 10,300 4% 10,686 AA+ | AAA
4 6 AlA Hong Kong 9,881 3% 744 AR+ AMA
i) 4 Aa@ France 9437 % 8,800 AA- AA
6 7 Nissay Japan 8,713 2 7,038 AA- AL
7 8  Zurich Switzerland 7,202 14 6297 AA- AA
8 13 LC India 6,814 37 4083 AA AA
9 5  MetLife United States 6616 12% 7542 AA Ad+
10 8  Alistate United States _ 6,333 0% 6,317 AA ARA

Fuente: Brand Finance (2017). Insurance Top 100 2017. Recuperado de
http://brandfinance.com/images/upload/brand_finance_insurance_100_2017_locked.pdf.

La compafiia fue fundada en 1872 como reaseguradora del campo marino, bajo el
nombre “Versicherungs-Verein” (Asociacion de seguros en aleman), una filial de “Schweiz
Marine Company”. En el afilo 2000, y tras diversas adquisiciones, se unificO para
conformar una Unica sociedad de cartera, Zurich Financial Services. En abril del afio
2012, Zurich Financial Services Ltd (Servicios Financieros Zurich en inglés) cambi6 su
nombre a Zurich Insurance Group Ltd, Grupo Asegurador Zurich, (Montia, 2012).

Zurich Insurance Group Ltd “Zurich” cotiza en la SIX Swiss Exchange bajo el
simbolo ZURN. A fecha de 1 de diciembre de 2017, la empresa estd compuesta por 148,
300,123 acciones registradas abonadas en su totalidad y 124,847 accionistas (Zurich
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México 2017). El 24.7% de los titulares de las acciones registradas corresponden a
personas fisicas (15.3% de todas las acciones emitidas), el 7.2% son fundaciones y
fondos de pensiones (4.5% de todas las acciones emitidas) y el 68.1% eran otras

entidades legales (42.3% de todas las acciones emitidas).

La empresa cuenta con una robusta posicion de capital, con una relacién Solvency
1 de 278% a fecha de 31 de diciembre de 2016 y una relacién en el Swiss Solvency Test

de 178% a fecha de 1 de julio de 2017, muy superior a los requisitos de capital minimos.

La buena salud del balance general de Zurich se ve reflejada en los informes de
las agencias de calificacién. A fecha de 31 de diciembre de 2012, Zurich Insurance
Company Ltd. presentaba la calificacion "AA-/estable” de Standard and Poor’s,
"Aa3/estable" de Moody’s y "A+/estable" de A.M Best (Zurich México 2017).

En América Latina se ha posicionado como la mayor aseguradora extranjera, y
cuenta con presencia en Argentina, Brasil, Chile, México, Venezuela y Colombia. En
México inicié operaciones en septiembre de 1984 como una oficina de representacion y
actualmente cuenta con 3 diferentes empresas que dan servicio a los segmentos: vida,
dafios y fianzas, siendo el sector dafios y fianzas los dos grandes grupos que son

atendidos en programas internacionales.

Zurich cuenta con soluciones de prevencion, proteccion e ingenieria de riesgos,
las cuales estan disefiadas a partir del contacto cercano con nuestros Clientes y Socios
de Negocio, se optimizan con la experiencia y conocimientos adquiridos de los mercados
internacionales donde tiene presencia, buscando estar en todo momento cerca de los
clientes, por lo anterior se ha dividido la extensiéon geografica mundial en grandes
regiones para buscar satisfacer de una mejor manera las necesidades de dichos

mercados como se muestra en la figura 1.2.
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Figura 1.2.

Regiones en las que Zurich Insurance ha establecido Hub’s regionales para atender a los clientes de forma

mas rapida e inmediata.

2@ 4@

‘D

Fuente:  Zurich  Insurance  Group. (2017).  Annual Report  2017. Recuperdo de

https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-annual-report

1.3 Misién y Vision.

Mision: ayudar a las personas, empresas y organizaciones a entender y protegerse
de los riesgos. Ofrecer proteccion inteligente y brindar experiencia, conocimiento y
estabilidad a sus clientes, asegurando la operatividad futura de su empresa y asistencia

inmediata en caso de pérdidas.
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Vision: ser la mejor aseguradora para sus clientes, el mejor lugar de trabajo para
sus empleados y la mejor inversion para los accionistas, lograr en el largo plazo una

rentabilidad y sostenibilidad de calidad.

1.4 Valores.

Los valores de Zurich estan enmarcados en los Zurich Basics, dan forma a la
cultura de la compainiia, estos son: integridad, centralizacion en el cliente, excelencia,

creacion de valor sostenible, trabajo en equipo.

1.5 Estructura Corporativa del Grupo Empresarial.

Zurich Insurance Group Ltd cotiza en la SIX Swiss Exchange, la posicion capital

del grupo es relevante.

En Zurich la seleccion idénea de su Alta Direccidén, considera que a sus
Consejeros, Director General, Directores y Subdirectores, candidatos a ocupar puestos
relevantes en la organizacion, se les someta a las siguientes pruebas: Evaluacion,
verificacion de calidad y capacidades técnicas basadas en sus estudios profesionales,

y/o de la opinion razonada del Director General (Zurich Insurance Group, 2017).

Para asegurar y avalar la experiencia del ejecutivo y garantizar los resultados
exitosos esperados, se solicita una experiencia minima de 5 afios de prestigio
profesional en puestos de alto nivel de decision en materia financiera, legal y

administrativa.

Dentro de los requisitos indispensables a cumplir son los referentes a
honorabilidad comprobable e historial crediticio impecable, los cuales se actualizan

anualmente en conjunto con su Curriculum Vitae.

Durante este proceso se vigila de manera especial no caer en ninguno de los
supuestos del Art. 57 de la Ley de Instituciones de Seguros y Fianzas el cual, hace

referencia cuales son los requisitos para que una persona pueda ser considerada
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consejero independiente, asi como también dicho articulo precisa los requerimientos

para los miembros del comité de auditoria de las instituciones de seguros.

En Zurich se han establecido politicas y procedimientos para operar las
Compensaciones y Beneficios para toda su fuerza laboral y en especial para la

determinacion de las remuneraciones de sus Directivos relevantes

1.6 Estructura Organizacional.

Zurich sostiene progresos importantes de cara al objetivo estratégico de tener un

negocio centrado y mas rentable.

Esta idea permite a nuestra gente actuar de forma decisiva con su trabajo en la
prestacion de servicios al cliente, reduciendo al minimo los gastos globales asi como la
edificacion de la estructura organizacional s6lida que permite el trabajo en silos, enfocada

en resultados concretos y medibles (Zurich Insurance Group, 2017).

A continuacion en la figura 1.3 se presenta cOmo esta compuesto el organigrama

de Zurich Compania de Seguros S.A de acuerdo al reporte “Zurich Insurance Group 2017:
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Figura 1.3.

Organigrama global de Zurich Insurance Group, de acuerdo al Gltimo reporte del grupo en 2017.

Chief Executive Officer

Chief Marketing Head Strategy
Officer & CEO Office

Head Retail

Head Human . Chief Financial Head |nvestment
Resources Officer Management

Fuente:  Zurich  Insurance  Group. (2017).  Annual Report  2017. Recuperdo de

https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-annual-report

1.7 Productos y Clientes.

Zurich Insurance es conocida a nivel global por la amplia cartera de clientes que
tiene, diversas compariias multinacionales han depositado su confianza en Zurich y han
buscado a la aseguradora para llevar sus programas de seguros desde hace muchos
afos, debido a la diversidad de clientes con que cuenta la compafia, se ha presentado
un gran desafio al momento de brindar atencion a todos ellos, para este tipo de
situaciones McKinsey (2011) nos dice que:

Ademas de lo basico, como los datos de contacto, cuanta mas informacién
importante se recabe sobre un cliente mejor: qué compra y cuando, si lo hace
por voluntad propia o hay que incitarle, qué dudas o exigencias nos plantea.
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Muchos clientes hacen previsiones de compras mensuales y las concentran en
unos dias concretos. Hay que anticiparse a esos momentos para ser el primero

en estar alli (p. 36).

Para atender las especificidades de cada cliente o cartera de negocios asi como
para establecer categorias dentro de sus portafolios de clientes, Zurich México ha
decidido crear 3 grandes segmentos de negocio enfocados a las necesidades y

exigencias de estos clientes los cuales son los siguientes:

= Personales: Auto, Data Protect, Responsabilidad Civil Profesional, Vida, gastos
médicos y accidentes personales y Hogar.

= Empresas: Ramos Técnicos, Transporte de mercancias, Responsabilidad Civil,
Seguro de vida sobre Créditos Otorgados, Empresarial Corporativos Yy
Multinacionales, Empresarial Pymes.

» Fianzas: Administrativas, crédito y judiciales.

Como parte de la cartera de Zurich Insurance a nivel global dentro del sector
corporate (clientes que facturan anualmente mas de 100 MDD) se encuentran: Mc

Donald's, Kuehne and Nagel, Nestlé, Mondelez Group, Siemens, etc.

A continuacion, en la figura 1.4 se presenta una lista con todos los productos que
Zurich Compafiia de Seguros S.A ofrece a sus clientes a través de sus diferentes canales
de venta, siendo estos unicamente los que representan al sector “dafos”, es decir,

dejando de lado las lineas de negocio de seguros de vida, fianzas y otros.
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Figural1.4

Productos que ofrece Zurich Insurance a nivel global como parte de su oferta en cada linea de negocio

para el sector de clientes corporate.

Productos Dafios

* Responsabilidad Civl Familar
« Responsabilidad Civl Arendatario, cobertura adiciona
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* RC Profesional

* Directores y Funcionarios D&O
¢ Data Protect

* Crimen Comercial

Lineas Financieras

Py RO

* Terremoto
* Otros Riesgos Catastréficos
* Diversos Miscelaneos

Transportes Cargo * Maritimo y Transportes

Fuente: Zurich Insurance  Group. (2017). Annual Report  2017. Recuperdo  de

https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-annual-report

Los productos de Zurich en México estan creados a las necesidades de los clientes
mexicanos y siempre apegados con las disposiciones juridicas que establecen las
autoridades en México asi como también disefiados para proteger a los clientes de sus
riesgos.

1.8 Premios y Certificaciones.

A lo largo de sus 34 afios en territorio mexicano, la compafia Zurich Compafia
de Seguros S.A ha sido acreedora de los siguientes premios y reconocimientos, los

cuales representan unicamente los que ha obtenido la filial mexicana:

e Empresa Socialmente Responsable (ESR) otorgada por CEMEFI

31


https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-annual-report

e Aseguradora Ideal de acuerdo a los lineamientos de la publicacién Yo Agente

e Todos los programas y actividades tienen la certificacion ISO 9001 otorgada por
el IVAC-Instituto de Certificacion S.L

e Super Empresas Expansion 2017

e Certificacion global de equidad de Género EDGE Assess por parte de The Global

Business Certification Standard for Gender Equality.

Todos los premios y reconocimientos mencionados anteriormente constatan que
Zurich Compaiiia de Seguros S.A es una empresa que no Unicamente busca el beneficio
econdémico de las operaciones que realiza, también muestra que es una compafia que
trabaja ampliamente por el bien de la sociedad en la que sirve y ha logrado generar un
cambio positivo que se percibe por diversas organizaciones que le reconocen a través de

estas certificaciones y premios su responsabilidad social y corporativa.

1.9 Relacion de la Empresa con la Sociedad.

La relacibn de Zurich con todos los grupos de interés parte del "Zurich
Commitment" (Zurich Insurance Group 2017), el cual consiste en no solo cuidar de sus
clientes, sino que también se preocupa de sus accionistas, empleados y las comunidades

en las que se relaciona, Zurich busca a crear valor sostenible para todos ellos.

1.10 Proposito del puesto de Service Specialist y actividades desempefadas.

La operatividad dentro de Underwriting Services se divide en dos para los “service
specialist” o “ejecutivos de cuentas internacionales”. Debido al funcionamiento de un
programa internacional, implica que existan siempre dos partes o dos ejecutivos de
cuentas involucrados en la emision de una poliza local y en la gestion de una cartera de

clientes internacionales.

Esto permite que ambas partes presten atencion y servicio a minimizar los errores
de operatividad, hacer eficientes los tiempos de respuesta, optimizar los procesos y
compartir la informacion relevante a la gestion de las cuentas en el menor tiempo posible

para que exista siempre informacion relevante y actualizada.
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Dicho lo anterior, es importante que existan dos “service specialist” para el
mantenimiento de cada cuenta, uno por parte del pais productor (producing country) el
cual contara con un “Service Specialist Producing” y el otro es el que opera en el pais

receptor (receiving country), llamado “Service Specialist Producing”.

La misién del puesto de service specialist receiving al igual que el service
specialist producing se describen con base en la experiencia que se obtuvo en el
periodo dentro del departamento UWS y que puede describirse como el ejecutivo
encargado de emitir una poliza local basada en las instrucciones de la oficina
productora, apegandose siempre a los lineamientos que establece la ley local y la
normativa de seguros asi como también se encarga de la correcta administracion
del programa de seguros en su totalidad (mantenimiento de las cuentas que tenga

en su portafolio de clientes) como observamos en la tabla 3.

Tabla 3

Cuadro comparativo de la misién del puesto de un “service specialist receiving”.

Accién Funcién Guia Resultado
Final
Administraciébn  Asegurar la correcta Con base en lo Entrega en

de

internacionales.

cuentas

emisién de una pdliza local
y dar seguimiento a las
necesidades del cliente y/o
de

servicio

agente seguros,
de

calidad siempre que se

brindando

solicite.

establecido en el

International

Programs
Certification asf
como actundo

simpre de acuerdo

al Zurich Basis.

tiempo y forma de
una poliza local
de alta calidad
para el cliente
dentro de Ia
Republica
Mexicana asi
como de todos
los

requerimientos
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Fuente: Elaboracién propia.

(certificados,
endosos a la
péliza, etc) que el

cliente requiera.

Ambos service specialist tendran que coordinar esfuerzos e informacién en todo

momento para que el programa marche de manera adecuada, si una de estas partes no

atiende en tiempo y forma sus obligaciones y tareas el objetivo de emitir una pdliza local

en tiempo y forma asi como dar servicio a todos los requerimientos del cliente no seran

alcanzados.

En contraposicion a la misiébn del puesto de service specialist receiving, su

contraparte en el pais productor, es decir, el service specialist producing debera ser el

gue envie las instrucciones de como sera emitido el programa en todos los paises que

participen en él.

Tabla 4

Cuadro comparativo de la misién del puesto de un “service specialist producing”.

Acciodn Funcién

Administracion Enviar en tiempo y forma
de cuentas las instrucciones  de
internacionales. = emision para las diferentes
poélizas locales que sean
parte del programa

internacional de seguros.

Guia

Con base en lo
establecido en el
International
Programs

Certification.

Resultado Final

Asegurarse de que
todas las poélizas
hayan sido emitidas
y enviadas al cliente
por parte de los

service  specialist
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receiving en los
distintos paises
receptores.

Fuente: Elaboracion propia.

Como tarea cotidiana de un Service Specialist es brindar servicio al cliente, ya sea
como receiving o producing, todo lo que hace esta centrado en el cliente, intentando ser
siempre eficiente, eficaz y proveer la mejor experiencia de servicio, diferenciandose de la

competencia.

El puesto se centra en generar una conexion directa entre el pais productor y el
pais receptor para poder mantener en orden la cartera de clientes, es importante
mencionar que debido a las diferencias horarias y laborales entre los diferentes paises
de la red Zurich, es esencial ejecutar el trabajo de manera impecable desde el primer
momento, ya que estas diferencias anteriormente mencionadas pueden hacer que el
namero de dias de respuesta se incremente considerablemente, generando el
incumplimiento con los tiempos de respuesta prometidos a los clientes, todos los
ejecutivos de cuenta tanto de receiving como de producing estan comprometidos a
gestionar sus carteras de clientes de forma impecable, a continuacion en la tabla 5, se
describen las actividades del Service Specialist Receiving:
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Tabla b

Cuadro comparativo con la descripcién de acciones, funciones y resultados a alcanzar en el puesto “service

specialist receiving”

No.
Accion Funcion Resultado final
Emision de una poliza| Consultar con el service specialist | Se emitira una pdliza lo
de seguros local que| producing cuales son los términos | mas similar posible a lo
1 - . - .
forma parte de uny condiciones que deberan | que solicita el pais
Programa respetarse para emitir una péliza | productor, siempre y
Internacional  Zurich| en México que refleje los términos | cuando esté apegado a
(IP2) y condiciones de la pdliza master | la regulacion local, la
péliza debera emitirse
antes de 24 dias, sin
presentar errores y una
copia sera entregada en
formato PDF a la oficina
productora del
programa.
Gestionar la cuental Atender todas las necesidades y | EI  service specialist
(por nombre de| solicitudes que se presenten | receiving deberd
2 cliente) durante el (durante la vigencia de la pdliza | informarle de todos los
tiempo que dure lal emitida) en Meéxico, es decir; | cambios solicitados por
poliza vigente atender los cambios que sufra | el cliente local antes de
dicha pdliza durante su vigencia, | proceder a endosar
los cuales deberan ser | algun cambio a la pdliza
confirmados por el cliente local y/o | o alterar los términos
el agente de seguros. Tales | instruidos primeramente
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cambios pueden ser; incluir
asegurados adicionales, cambiar
los datos fiscales en la pdliza y en
la factura, endosar algin cambio
en limites, términos y condiciones,
nuevas

coberturas, expedir

certificados de seguros, cartas
cobertura, declaraciones
mensuales de embarques con
cobro de prima adicional (en el
caso de que sea una poéliza a
declaracion de embarques de

transporte de mercancias).

al momento de la emision
de la péliza, una vez que
la oficina productora
acepte esos cambios,
de

deberan ser|

entregados los
documentos necesarios|
para hacer las
modificaciones

indicadas, todo lo que
sea cambiado debera ser|
aprobado tanto por el
service specialist
receiving asi como por el
cliente global, las 4
partes involucradas en lal
gestion deberan de estar
todo

alineadas en

momento; cliente local,

cliente global, service
specialist receiving Y|
producing.

Gestion de cobranza. | Una vez emitida la péliza y/o pdlizas| Control total de la

del programa el service specialist
receiving debera recibir de mano
del cliente local o su agente de
seguros una confirmacion de pago
de la factura que se envia junto con
la poliza, si la pdliza se encuentral
pagada antes de 180 dias, el

departamento de cobranzas de

cobranza de la cartera de

clientes.

Se evitara que las polizas
se cancelen por falta de
pago y que esto genere
pérdida de cobertura por

parte de los clientes.
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Zarich México podra ocupar dicho
comprobante y aplicarlo a la poliza
para confirmar que esta liquidada
el cliente local tenga derecho 4
reclamar un siniestro por el tiempo
en que esté vigente. En caso
contrario, si no hay comprobante de
pago al dia 181 (de acuerdo a lo
estipulado por la contraloria interna
de Seguros Zurich México), I
poliza sera cancelada de manera|
automatica, en dicho caso el service
specialist receiving debera informar
al service specialist producing que
la pdliza no esta liquidada y que la|
cobertura se encuentra “anuladal

por falta de pago”.

Se procedera a contactar al cliente
local o al agente de seguros para
gue el pago de la pdliza se efectue
inmediatamente para que la|
cobertura sea reestablecida y no
haya problemas en caso de que

ocurra un siniestro.

También se dara aviso al

service specialist
receiving a través del
international program

system de que la polizal
ya esta liquidada paral
que los fondos del pago
puedan ser transferidos
a las reservas generales
del programa donde se
encuentra colocada la

poliza master.

Reactivar las pdlizas
vencidas en caso de
incumplimiento de

pago.

En caso de que al dia 181 de que
empieza la vigencia de una poliza
de seguros, no haya prueba de
pago o bien ya se haya confirmado
por el cliente o por el agente de

seguros que no se ha realizado

Cada mes cuando se

haga el control de pdlizas

por parte del
departamento de
cobranzas, el service

specialist debera contar|
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este, el service specialist receiving
tendra que solicitar al cliente local
una carta de no siniestro fechada
al dia posterior a que este realice
el pago de su poliza, el
comprobante en original de dicho
pago asi como 2 vistos buenos por
parte de 2 directores de la
compainiia para que el
departamento de cobranzas de
Zarich México pueda aplicar dicho
comprobante a la pdliza y se
liquide. De lo contrario, es decir,
gue ocurra un siniestro cuando la
poliza se encuentre liquidada, el
service specialist receiving debera
informar al service specialist
producing, que el siniestro debera
ser cubierto por parte del pais
productor, es decir, desde la poliza

maestra.

con un 85% de su carteral
de clientes liquidada, es
decir, no deberd haber
mas de ese porcentaje
de polizas sin
comprobante de pago.

En los dias previos a la
cancelacion automatical
de las polizas que se
encuentren en riesgo, el
service specialist deberal
coordinar esfuerzos con
el cliente local y/o con el
bréker mexicano paral
que se entregue el
comprobante, de lo
contrario como accion
inmediata requerida sera
la escalar el tema con el
bréker global o con el
service specialist

producing

Partner  Relationship|

con 2 agentes.

Cada uno de los ejecutivos de cuenta|
pertenecientes al departamento de
Underwriting Services que sean
service specialist deberan de tener
dentro de sus funciones el fomentar
una relaciébn estrecha con dos
agentes de seguros internacionales
(NACORA, AON, Marsh, Willis

Se hace mas facil el
control de todos los
movimientos pendientes
por entregar al agente;
polizas, endosos con o sin
cobro extra de prima,
certificados, cartas

cobertura, etc.
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Tower, Interproteccion, etc), dicho

objetivo se centra en fortalecer los
vinculos de Zarich México con estos
agentes ya que son los canales de
acceso a los negocios méas grande
del mercado asegurador, la tarea

consiste en;

Revisar los pendientes por
emitir de estos agentes

e Hacer juntas semestrales
para confirmar que se
cumplan los objetivos de

fechas y entregas
Informar a dichos agentes
sobre cambio importante en

Y|
funcionamiento del equipo de

la estructura

Underwriting services asi
como cambios en Zdrich

México

Se abre la posibilidad de
hacer reverse flow, es
decir, que el agente vea a
la aseguradora Zdarich
México antes de a la
competencia al momento
de decidir

cuenta en el

colocar una
mercado
mercado

local o en el

internacional.

PQAR (Product Quality|

Administration Results)

La tarea de PQAR consiste en un
doble control en la calidad de las
poélizas emitidas por parte de otros
services specialist diferentes al que
emitieron la poéliza. Esto quiere decir
que el ejecutivo a cargo de gestionar

una cuenta no podria revisar esa

Disminucién de quejas
por parte del cliente y
reemisiones de podlizas

asi como garantizar que

las polizas locales no
contengan coberturas
que no han sido
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cuenta, otro service specialist tendra

que hacerlo.

El ejercicio de revision consiste en
seleccionar una muestra de 30
contratos al mes y revisar, al final de
este, toda la produccion
seleccionada.

La revisibn se hace en las
coberturas, limites, fechas, sub-
limites, asegurado, nombre de este,
lista de asegurados adicionales,
vigencia del contrato, péliza, ramo al
que pertenece la poliza,
reasegurador (indicando el codigo
del pais que produce el programa
internacional), porcentaje de

comision al agente, etc.

Cuando se termina de hacer el
PQAR se envian los resultados de la
unidad de negocio (en este caso de
Zurich México) al regional de
América Latina en Sao Paulo,
Brasil) para que el equipo de control
regional sepa dénde estan los
errores mas comunes y en caso de
ser un error que no pueda ser
solucionado mediante un endoso de
modificacion tendr& que ser

reexpedida la poliza.

instruidas por parte de las

oficinas productoras.
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Clean up de
International Program

System

En esta tarea el service specialist
receiving deberd  hacer la
conciliacion de las primas emitidas
en el sistema local de Zurich México
llamado “AS400” VS las primas
emitidas y registradas en e

International  Program  System
(plataforma que utilizan todos los
paises donde opera Zurich).

En el clean up deben de haber
exactamente la misma cantidad de
primas en ambos sistemas, ya que
una diferencia en alguno de los dos
sefiala una inconsistencia en la
informacion y genera una disparidad
contable a la hora de hacer el cierre
mensual y, a su vez, tiene un
impacto directo al hacer el cierre
fiscal anual. Se extraeran reportes
de ambos sistemas para revisar que
en cada cuenta, anualmente las
primas emitidas en ambos sistemas
tengan exactamente la misma
cantidad de primas, mas impuestos,

mas otros gastos de operatividad.

En caso de existir diferencias o
inconsistencias en esta revision, el
service specialist receiving tendra
que hacer uso de los reportes del
area de cobranzas y verificar en el

sistema IPS donde se encuentra el

Evitar que existan
diferencias contables
entre el sistema local en
México y el IPS que
ocupan todos los paises
de la red Zarich.
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error y cuadrar ambas cifras, de tal
modo que no exista disparidad en
ninguna cuenta en ninguna linea de

negocio.

Fuente: Elaboracién propia basa en la experiencia en el departamento de UWS México (2017).

Como se puede observar en la tabla anterior, las funciones principales de un
service specialist receiving son amplias y para ello requieren de diversas competencias
gue garanticen que los operadores de los programas internacionales puedan interactuar
y colaborar positivamente en equipos de trabajo que incluyen a mas de una persona en
un pais distinto al suyo, es decir, tendran que tener las competencias necesarias no
solamente para operar localmente sino también para formar parte de verdaderos equipos

de trabajo internacionales.

Con el fin de poder desempeiar el puesto de la mejor manera, las cuales son

mencionadas en la tabla 6
Tabla 6

Cuadro de competencias necesarias para desempefar el puesto de service specialist receiving”

Competencias Meta que alcanzar

Enfoque en el cliente Todas las acciones que se realizan dia a dia deberan estar|
enfocadas a mejorar la experiencia de servicio del cliente,
todo lo que se haga debera estar pensado en el cliente, en

ofrecer un servicio que diferencie a Zurich del resto de las
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aseguradoras, generando valor afiadido en beneficio del

cliente.

Ejecucién de excelencia

Saber ocupar todas las herramientas desarrolladas por
Zurich a la perfeccion para evitar reprocesos que disminuyan
la calidad de los productos asi como aquellos que
comprometan los tiempos de respuesta estipulados

anualmente por Zdrich casa matriz.

Desarrollo y capacitacion

continua

Anualmente el line manager del area de Underwriting
Services fijara una serie de cursos a ser atendidos por cada
service specialist receiving para asegurar que a lo largo del
afio todos tengan una buena y continua capacitacién que
ayudara  ejecutar de forma mas eficiente todas las
actividades diarias, dichos cursos incluyen técnicas de
comunicacion, como hacer presentaciones en inglés asi
como otras “soft skills” necesarias para hacer un mejor

performance.

Comunicacion eficiente

Lograr una comunicacién eficiente con todas las areas de
Zuarich México asi como también los las demas unidades de
negocio (Estados Unidos, Suiza, Alemania, etc). Para ello
sera necesario tener un nivel minimo de B2 en idioma inglés
asi como atender los cursos de “entendimiento de diferencias
culturales” los cuales sensibilizan a los ejecutivos a la hora

de colaborar con personas de otros paises y otras culturas.
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Rapida adaptacion V|

respuesta al cambio

Debido a los constantes cambios en el funcionamiento de la|
red Zurich y de los cambios en las regulaciones locales de
todas las unidades de negocio, tanto los service specialist
producing como receiving deben consultar cada mes la “intra
net Zurich” para mantenerse actualizados respecto a los
cambios que se hayan suscitado en los demas paises de la|
red Zurich, es decir, la adaptacion al cambio y una respuestal
positiva a estos cambios seran fundamentales competencias

para poder operar de manera correcta

Empoderamiento
Proactividad

Una de las competencias mas importantes que deben tener
los service specialist es la proactividad y el empoderamiento,
tomar la responsabilidad en manos propias y buscar
soluciones por cuenta propia para que las pélizas sean
entregadas en tiempo y forma.

Liderazgo y desarrollo de
proyectos que involucren

otras areas de relevancia

El liderazgo que se desarrolla en el area de Underwriting
Services tiene que ver con poner el ejemplo para otras areas|
de la compafiia, siendo el desarrollo de proyectos que
beneficien a todos los involucrados; reducir tiempos en los
procesos diarios, cooperar mas estrechamente con otras
areas, etc. La constante innovacibn en procesos seran
determinantes para que se consigan los objetivos anuales asi
como para poder ser mas competitivos en las actividades que

se realicen diariamente.

Actuar de acuerdo a los

Zurich Basis

Todos los service specialist deberan respetar el codigo de
ética de la unidad de negocios a la que pertenezcan asi como,

también actuar de acuerdo a los Zurich Basis, los cuales son
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estandéarizados en todos los paises donde opera Zurich

Insurance.

Orientacion a resultados Todos los pasos que conducen a la emision de las pdlizas,
asi como a la gestion de las carteras de programas
internacionales, envio de endosos, cartas de cobertura,
certificados de seguro, etc estdn medidos por un control de|
KPI's, los cuales los “head office” de Underwriting Services
pueden observar los tiempos de respuesta de cada ejecutivo
de cuenta, por ello, todas las emisiones y envio de
documentos por parte de los service specialist deberan estar
orientados a ser entregados en tiempo y con una calidad
Optima, todas las acciones que se realicen seran realizadas
para ser Utiles a los clientes y a cumplir con las metas

(resultados) que solicita la compafia.

Fuente: Elaboracion propia basada en la experiencia en Zurich México (2017).

1.10.1 Diferencias entre un Service Specialist Producing y un Service Specialist

Receiving.

Como se ha mencionado anteriormente, la operacion de una cuenta internacional
comprende de un service specialist producing y un service specialist receiving, ambos se
localizan en el pais productor del programa de seguros y el otro en el pais receptor del

programa.

El pais productor es el encargado de tratar directamente con la casa matriz de la
compafia que desea asegurarse. El cliente se acerca directamente, o a través de su

broker de seguros, a las oficinas de Zuarich en una determinada unidad de negocio,
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posteriormente, dan inicio las negociaciones y cotizaciones para determinar la factibilidad
de colocar el programa en Zurich.

Es importante sefialar que siempre la casa matriz del grupo tiene que acudir con
la filial de Zurich Group en el mismo pais donde esta se encuentre, es decir, un cliente
cuyo corporativo central esta ubicado en Estados Unidos tendra que acudir a la filial de
Zurich en este pais, los clientes corporate a pesar de tener exposicion en muchos
territorios no podran acudir a otra filial de Zurich en el extranjero debido a que el programa
debera ser atendido, disefiado, cotizado y finalmente implementado en el mismo lugar en

gue se ubique el corporativo central del cliente.

Dicho lo anterior, una empresa multinacional como Mc Donald’s, cuyo corporativo
central se encuentra en Estados Unidos tendra que acudir a Zurich Insurance North

America LTD y no a Zurich en México o en otro pais.

Una vez que el cliente global (casa matriz) y la filial de Zurich en dicho pais se han
puesto de acuerdo en los términos y condiciones del programa, se pactaron cuales son
los paises que forman parte del programa internacional y se fijaron los precios de las
primas en cada pais, el service specialist producing procederd a llenar el sistema
operativo Zurich conocido como Internacional Programs System (IPS) con la informacién
que reciba del Underwriter (Suscriptor) de las diferentes line of business que tendra el

programa; property, marine, liability, finantial lines, etc.

El proceso a través del cual un cliente disefia, junto con el equipo de especialistas
de Zurich un programa internacional para atender sus riesgos en mas de un territorio es

el siguiente:

e El prospecto a cliente junto con su agente de seguros (en caso de que haya algun
broker o corredor) debera solicitar una entrevista “face to face” con el ejecutivo de
ventas (market face), el cual se encargara de hablar primeramente con el cliente
acerca de sus riesgos y sus necesidades asi como para entender lo que esta
buscando solucionar e implementar en cuanto a su programa internacional de

seguros se refiere, brindandole toda la informacion necesaria de como operan los
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International Programs Zurich, las herramientas con las que cuenta y los beneficios
de ser parte de la cartera de clientes corporate. Es en esta parte del proceso en la
cual se decidiran qué cosas se desean cubrir realmente con un programa
internacional, cuales son a exposiciones al riesgo en las que se encuentra el
cliente tanto en el pais de origen de la compafiia asi como en los diferentes
territorios en los que opera.

Una vez concretada la cita y que el ejecutivo de ventas conoce las necesidades
del cliente, este debera solicitar una lista detallada de las existencias a cubrir, es
decir: los edificios, maquinaria, equipos, automéviles, mercancia, existencias,
insumos, etc, que vayan a ser incluidos como parte del programa que se disefiara.
Esto dependera del tipo de linea de negocio que solicite, sin embargo, el cliente
deberéa ser lo mas honesto posible y entregar esta lista al ejecutivo de ventas ya
que de no estar declarado en la lista de “existencias” el bien en cuestidon no podra
ser recuperado en caso de pérdida debido a que no se encontrara en la péliza al
momento del siniestro.

Una vez que el cliente ha entregado las listas de existencias, es decir, todo lo que
se asegurara en las diferentes pdlizas de su programa internacional, el market face
deberéa acudir con el suscriptor global de la cuenta (Underwriter) para que analice
toda la informacion relativa a los riesgos que se van a cubrir asi como calcular, por
medio de las diferentes herramientas actuariales, todos los escenarios posibles en
caso de siniestro. Lo anterior sera decisivo en la colocacion o no de la cuenta,
debido a que es en este proceso donde los actuarios de las diferentes areas del
negocio, verifican si los riesgos que se pretenden cubrir son del apetito de riesgo
(risk appetite) de la compafiia, de no ser asi se pueden plantear dos escenarios
posibles: 1) Zurich como empresa en un determinado pais no tiene la capacidad
de cubrir el riesgo y lo cede a un reasegurador en el extranjero para poder
participar del negocio 2) el riesgo es demasiado y es catalogado como “risk jumbo”
y se procedera a declinar todo el negocio ofertado por el cliente, siendo asi que no
se coloque la cuenta en la cartera de Zurich debido al excesivo riesgo.

Cuando los suscriptores de riesgo de las diferentes lineas de negocio han

determinado factible el asegurar la cuenta se procede a calcular nuevamente los
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riesgos, sin embargo, en esta segunda etapa se hace con herramientas mas
especializadas y se involucra al area de ingenieria de riesgos para determinar
cudles son los predios, naves industriales, bodegas, o demas ubicaciones que, por
el tamanio del riesgo o por la frecuencia de este, que seran acreedores a una visita
por parte del equipo de ingenieros especializados en los diferentes giros de los
diferentes prospectos.

El equipo de ingenieria de riesgos debera elaborar y ejecutar un plan de accion
gue les permita hacer una visita a la o las ubicaciones cuyos riesgos se salgan del
apetito de riesgo de Zurich, o bien, se encuentren en el limite de ese riesgo ya que
seran estas locaciones seran de suma importancia para la cuenta, lo anterior se
debe a que el equipo de ingenieria de riesgos podra determinar medidas clave
necesarias para mitigar el riesgo, es decir, implementar planes de accion que
hagan que el riesgo de “siniestro” disminuya o que se acerque mas al apetito de
riesgo “ideal” que considera Zurich como target. Con estas visitas se busca que el
cliente tome conciencia de todas aquellas areas de oportunidad que tiene para
gestionar de una forma mas eficiente sus riesgos, evitando asi pérdidas en caso
de siniestro.

Una vez que los ingenieros de riesgo han determinado que las ubicaciones de
mayor valor y riesgo estan dentro de los limites establecidos por el seméaforo de
riesgos de Zurich, se procedera a informar al suscriptor o a los suscriptores de la
cuenta para que determinen el valor de las primas que se presentara al cliente y/o
al agente de seguros como oferta inicial.

El agente de seguros y/o directamente el cliente, revisaran el precio de las primas
de todas las pdlizas del programa, asi como los términos y condiciones que tienen
las mismas. Es importante sefialar que no todos los términos, coberturas y
clausulas que desea tener el cliente podran ser incluidos dentro de la pdliza, lo
anterior debido que no siempre es factible aseguras ciertos riesgos como parte
de un programa de seguros
El cliente podra declinar o no la oferta inicial de la seguradora, asesorado por su
equipo de riesgos, o bien, por los agentes de seguros este dard el visto bueno para

gue se proceda con la emisién de las podlizas. En el caso contrario, se debera de
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negociar con la aseguradora nuevamente el precio asi como las condiciones que
se deseen incluir en el programa

Si los precios se ajustan a las necesidades del cliente, este informara a Zdrich que
se proceda con la emisién del programa internacional de seguros, se firmara un
contrato el cual confirmard la pertenencia de dicho cliente en la cartera de Zurich.
El suscriptor global de la cuenta enviaré toda la informacion relevante al service
specialist producing, dicha informacidén deberé contener las coberturas, limites y
sublimites que estaran incluidas en todas las pdlizas del programa.

A través del international program system, el service specialist producing debera
llenar correctamente todos los campos requeridos, los cuales se sefalan
detalladamente mas adelante, en estos campos se daran las instrucciones a todos
service specialist receiving de la red Zurich para que sepan cuales son las
caracteristicas del programa.

Unavez que se ha llenado toda la informacion en el international program system,
el service specialist receiving debera revisar detalladamente todos los datos,
instrucciones y condiciones de las pdlizas. Este paso es de suma importancia ya
gue todos los paises en los que opera Zurich Insurance tienen normativas distintas
y marcos juridicos que podran no ser compatibles con lo que se ha instruido desde
la oficina central en el pais productor del programa de seguros. Haciendo uso de
los conocimientos de las regulaciones locales todos los service specialist receiving
deberan informar a sus contrapartes en el pais productor que clausulas, coberturas
y/o limites no podran formar parte de la péliza local debido a que la ley en el pais
receptor no lo permite.

El service specialist producing debera confirmar las restricciones en los diversos
paises receptores con el suscriptor global de la cuenta, el cual a su vez, debera
hablar con el cliente global o con el agente de seguros para convenir la posibilidad
de cubrir las coberturas o clausulas que no se puedan en los diversos paises del
programa dentro de la pdliza master colocada en el pais de origen del programa.

Una vez que se confirma que se procedera a cubrir lo que no se pueda hacer en
el exterior desde el corporativo central, el service specialist producing dara luz

verde al service specialist receiving para que emita la poliza local y el cliente global
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pueda estar seguro que todo el programa ha sido implementado
satisfactoriamente.

e Cuando todas las pdlizas del programa hayan sido pagadas en los paises donde
se emitieron, todos los service specialist receiving deberan informar a la casa
productora del programa de seguros que las polizas se encuentran liquidadas, una
vez que se confirma el pago de las polizas, los fondos de dichas primas seran
concentrados en el pais productor como parte de las reservas de dicho programa

e A través de toda la duracién que tenga la o las podlizas de algun programa
internacional se dara mantenimiento, atencién y aumento o disminucion de primas
segun sea el cambio en los riesgos del programa, posteriormente, se podra
realizar nuevamente el proceso anterior en caso de que el cliente quiera seguir

siendo asegurado por Zurich.

Como se describia en los pasos para la implementacion de un programa
internacional de seguros, la informacién con la que cuenta el service specialist producing
debera colocarse en el IPZ de modo que el service specialist receiving pueda visualizarla
claramente para, posteriormente, emitir la poliza de la filial local y entregarla al cliente

local.

A continuacién se mencionan todos los datos, campos obligatorios y la informacién
necesaria que debera ser ingresa en el sistema International Program System para la
correcta emisién de una pdliza local por parte del service specialist receiving en Zurich

México:

e Nombre del cliente global

e Nombre del cliente local

e Linea de Negocio (Line of Business)

e Numero de contrato del cliente (Contract ID)
e Numero de programa (Program ID)

e Fecha de duracion de la poéliza
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Numero del contrato a renovar (en caso de que la pdéliza haya sido emitida
anteriormente debera ingresarse el numero de péliza previamente emitido para
que el sistema lo cuente como una renovacion)

Caodigo de identificacion del Pais Productor (Suiza, Estados Unidos, Japon,
Canada, México, etc)

Service Level Agreement Contract (se informa en un apartado especifico si la
poliza debe ser entregada antes de la fecha de inicio del contrato o con un
tiempo determinado de emisién por parte del pais receptor)

Cadigo de identificacion del pais receptor

Nombre del Service Specialist Producing

Nombre del Service Specialist Receiving

Reaseguro / Cesion del Riesgo (expresado en porcentaje)

Coaseguro (en caso de que mas de una compafiia aseguradora participe
activamente en el negocio suscrito

Sector de clientes al que pertenece

Captive Involved (en caso de que el programa contemple una cautiva como
parte del esquema de aseguramiento)

Protocolo de Gestion de Siniestro

Clasificacion del Riesgo al que pertenece el negocio

Cdédigo NAICS

Remarks Screen (en este apartado se colocan notas adicionales en idioma
inglés que no puedan ser colocadas en cualquier otro apartado del IPS, dichos
campos pueden ser entendidos como términos y condiciones especificas de
cada contrato)

Lista de deducibles generales y/o deducibles por cobertura

Prima Acumulada (en caso de que el programa se extienda por mas o por
menos de 365 dias

Resumen de Coberturas

Entrega de la documentacion de identificacion de cliente para evitar el lavado
de dinero

Limites de Coberturas
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e Sub-limites de Coberturas

e Lista de asegurados adicionales (en caso de ser solicitados por el cliente)

e Lista de empresas filiales del grupo (esta lista no hace acreedor de cobertura a

ninguna de las empresas anteriormente mencionadas, es Unicamente un

criterio informativo que solicitan muchos de los grupos empresariales.

e Local Wording o Export Working (en caso de que la legislacion del pais receptor

asi lo permita)

e Status en el que se encuentra el contrato (on order, in progress, for review,

confirmed, etc)

Figura 1.5.

Contrato en el International Program System, se muestran las coberturas de la poliza, los limites,

sublimites, fecha de inicio de vigencia, duracién de la péliza y programa al que pertenece.

Program Id 11142068  Program Mame Kuehne & Magel
ContractId ~ MA243954  Local Customer Midea México, 5. de R.L. de C.V.
Contract Type RC Local DUNS Mumber 480855501
W Year 2017 Period from

31 May 2017 at 12:00 to 31May 2018 at 12:00 Days 3

| Party | General | Values | Cover [ Extensions

: Constraints | * Remarks | Premium | Deductions

Currency USD

Constraint

Termination of Transit Clause (Terrorism)

Sublimit  Country

Limit Value

Deduct Value

Cyber Attack Exdusion Clause

Institute Classification Clause or local eq...

Inst, Radioactive Contamination / Chem ...

Per Conveyance

120,000

500

Any one event

All Risks as per Institute Cargo Clauses (...

Cargo 1SM endorsement dause (IC 98/0...

Cargo 15M Forwarding charges dause 1C...

Chem Bio Exdusion

Control of Damaged Goods

mim(m|c|cy |G| = | =Z|ca|ca| |,

General Average Clause

55 T T T

Fuente: Captura de pantalla realizada al sistema IPS. Elaboracion propia (2017).
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Debido a que es el service specialist producing el que se encarga de revisar
primeramente la informacién proporcionada por el suscriptor del programa, es este el que
instruye a todos los paises que forman parte del programa, es de suma importancia que
todos los campos estén completamente llenados en el International Program System ya
gue todos y cada uno de ellos son de suma importancia para completar la correcta

emision de las pdlizas locales.

Una vez que el service specialist producing tiene confirmado que se emitiran
polizas para algun programa debe proceder a la creacion de un programa en el

internacional program system.

Si alguno de los puntos anteriores no estan llenados, o en su defecto no son claros,
el service specialist receiving procedera a sefialar, a través de un cambio en el status del

contrato en el international program system.

Mencionado lo anterior es importante sefialar que existen 8 diferentes status en el
international program system, los cuales, deberan ser cambiados por el service specialist
receiving y el service specialist producing, dichos pasos comprenden todo el proceso de
emision de polizas locales y gestion de contratos via “IPS”, es decir, los status que se
presentan en el IPS seran los que comprendan desde el envio de instrucciones de
emision de nuevos programas y/o renovaciones hasta que las pélizas locales son
pagadas y los fondos de las primas pueden pagarse a los reaseguradores y/o cautivas

del programa.

A continuacion se detalla los diferentes status del international program system asi
como lo que se puede hacer en cada uno de ellos.

Draft: Este es el primer status de cualquier contrato creado en el international
program system, en este paso se procedera a crear un numero de contrato para el
programa internacional, el cual, debera ser generado en el IPS por el service specialist
producing una vez que el suscriptor y el ejecutivo comercial hayan celebrado un contrato
con una empresa (nuevo cliente) o firmado una renovacion de un contrato y existente, en

el caso de una renovacién se tomara en numero de contrato del afio y/o los afios
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posteriores, el unico ejecutivo con atributos en el IPS para crear un contrato “draft” es el

service specialist producing.

En este status no se podran ver las coberturas ni cambiar los términos y
condiciones de los afios anteriores ya que las negociaciones de implementacion o

renovacion aln no son definitivas.

Provisional: Una vez que se hayan concluido las negociaciones y se tengan los
términos y condiciones necesarias para poder emitir todas las polizas de todas las lineas
de negocio del programa, el service specialist producing deberd cambiar el status de
“draft” a provisional, esto quiere decir que ya se cuentan con las instrucciones precisas

para la renovacion.

En este status de IPS se deberan llenar todos los campos mandatorios para la
emision de una poliza; duracion de la poliza, nombre de cliente, coberturas, etc., en este
status el Unico usuario con acceso sera el service speialist producing, sin embargo, en
este paso ya podra ser visible para el service specialist producing, siendo esto una
confirmacion de renovacién, debido a que ya se ha confirmado la renovacion del
programa se podra enviar carta cobertura al agente o al cliente previo a la emisién de la
péliza, en este status el Unico especialista autorizado por el IPS para modificar el status
serd el service specialist producing.

On Order: Inmediatamente después de que el service specialist producing ha
llenado exitosamente todos los campos mandatorios procedera a enviar el contrato al
status “on order”, a partir de dicho status el service specialist receiving podra ver el
contrato en su lista de podlizas por emitir en la pantalla de inicio “to do list”, es decir, todas

aguellas pdlizas que estan confirmadas para renovar.

Una vez que esté este status el service specialist producing no podra cambiar
ninguin campo del contrato ya que automaticamente el contrato desaparecera de su lista
de contratos por emitir, es importante que no se produzcan mas cambios en este paso
ya que de ser asi el contrato debera ser regresado via IPS como un re-work y este tendra

un impacto negativo en los KPI de ambos service specialists.
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Es importante sefialar que este status es el mas importante ya que a partir de este
status las métricas empiezan a ser medidas por los KPI de Zdarich Insurance Group, una
vez que se ha colocado el status “on order” las métricas personales de todos los service

specialist comienzan a verse afectadas.

In Progress: En cuanto el contrato es puesto en status “on order” y se han revisado
los términos y condiciones de la pdliza por emitir, el service specialist receiving

debera cambiar el status del contrato y seleccionar el campo “in progress”.

Este status es un “candado” para el contrato, debido a que impide que el contrato
pueda ser manipulado por ninguna de las dos partes (tanto el service specialist receiving
como el producing no podran modificar el status) hasta que se pase al siguiente status

“for review”.

Este paso el service specialist receiving tendra que hacer uso de sus recursos
analiticos y confirmar cuales coberturas, términos y condiciones podran ser aplicados de
acuerdo a la legislacién local asi como determinar cuéles son las diferencias entre un afio
y otro en caso de renovacion asi como aclarar todas las dudas con el producing country,
es decir, consultar toda clase de dudas con el global manager, con el global underwriter

0, en su defecto, directamente con el service specialist producing.

También debera de asegurarse que la vigencia anterior haya sido completamente
pagada, de lo contrario no podra proceder a la renovacién de ninguna poéliza para ninguna
line of business ya que el contrato le mostrara un mensaje indicando que la vigencia
previa no ha sido liquidada, lo que generara diferencias entre las primas emitidas en el
sistema IPS y las primas confirmadas de pago en el sistema local de Zurich México
AS400.

For Review: Postetior a que el service specialist haya entendido todos los términos
y condiciones de la emision asi como haber confirmado con el departamento de finanzas
que la podliza anterior haya sido liquidada se enviard nuevamente el contrato via
International Program System al service specialist producing con todos los comentarios

y especificaciones asi como los cambios, en caso de necesitarlos. Una vez que se
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selecciona el status for review el contrato seleccionado vuelve a aparecer en la pantalla
de inicio del service specialist producing para que entienda los cambios realizados y, una

vez entendidos, proceda a confirmar el contrato.

Es importante mencionar que se debe tener cuidado cuando se envia el contrato
al status for review ya que una vez cambiado de status serd imposible para el service

specialist receiving volver a manipular el contrato via IPS.

Confirmed: En este status el producing country habr4 revisado cuidadosamente
los comentarios y las exclusiones realizadas por el service specialist receiving, es decir,
en este status tanto el service specialis producing como el ejecutivo comercial y el global
underwriter conoceran qué coberturas y exclusiones contendran las pélizas locales de

todos los paises que forman parte del programa internacional.

Si no existen problemas o algun término/condicién que se contraponga con lo que
se quiere cubrir con la péliza local, el service specialist producing procedera a cambiar el
status del contrato a “to confirmed”. Una vez que se haya confirmado, no podra ser
cambiado por ninguna de las partes debido a que se dara por entendido que no hay
ningun cambio adicional, en este momento el service specialist receiving podra emitir la

péliza local.

Adjustment: Un adjustment es un cambio que presenta cualquier contrato en el
international program system para cualquier linea de negocio en cualquier periodo del

tiempo en que esté vigente la pdliza, es decir, desde el dia 01 de vigencia hasta el ultimo.

Los cambios mas comunes que se presentan son ajustes de valores (compra de
nuevos bienes que deberan ser registrados en la pdliza con o sin cobro de prima
adicional, cambios en el nombre y/o datos fiscales del tenedor de la péliza, declaracion

de embarqgues o expedicion de nuevas coberturas y/o coberturas adicionales).

En el caso de los adjustments tanto el service specialist producing como el
receiving podran manipular el contrato y una vez creado el ajuste se crea un sub-contrato

del contrato inicial y este vuelve a aparecer en el status “on order” a espera de que (sea
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cual sea el caso) el service specialist producing o receiving trabajen en el contrato hasta

gue vuelva a estar to be confirmed.

En estos casos las pélizas locales deberan ser modificadas por medio de endoso,
asi mismo, es importante sefalar que un contrato que contenga un adjustment dentro de
la vigencia de la pdliza o fuera del periodo (se pueden hacer ajustes incluso una vez que
la cobertura ha terminado) no necesariamente se hacen cuando se ha emitido
incorrectamente la poliza o bien existen disparidades entre las instrucciones inicialmente
enviadas por el service specialist producing al service specialist receiving, un status
adjustment no impacta negativamente las métricas o los KPI's de los ejecutivos de
cuentas, estos son tomados por el sistema IPS como un endoso a la poliza inicial y se
deberan emitir en cuanto se encuentre en el status “on order”, todos los adjustments

deberan de atender las métricas de emision fijadas dentro de los objetivos anuales.

Re-Work: Este status hace referencia a que ha habido un error en la emision de la
péliza o bien, en las instrucciones confirmadas por alguno de los service specialist a
través del international program system, a diferencia del status “adjustment”, un re-work
hace notar inmediatamente al sistema IPS que existe un error en el contrato o bien,
inconsistencias dentro de la informacién inicialmente proporcionada por el service

specialist producing hacia el service specialist receiving y viceversa.

Como se menciona en los 8 pasos anteriores, se debera seguir toda la secuencia
de pasos mencionada para la confirmacién de emisién de pdlizas locales en el sistema
IPS asi como las instrucciones para la emision de las mismas.

Con esta estructura se persigue dar un seguimiento exhaustivo a todos los pasos
gue intervienen en el envio de instrucciones de emisién para pélizas locales en los
diversos paises en los que operara un programa internacional, asi como también busca
dar seguimiento a los tiempos de respuesta por parte de los service specialist receiving,
midiendo el tiempo que tarda la emision y pago de las pdlizas locales desde que se envian
las instrucciones a través del International Program System, hasta que el pais receptor

confirma en dicho sistema que la péliza local ya ha sido liquidada.
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De manera general, este primer capitulo busca contextualizar el ambiente laboral
en el cual se realiz6 la experiencia profesional, los datos y generalidades de la compafiia
asi como la relacion que guarda con la sociedad y otros grupos de interés.

Es importante sefalar que Zurich México, al ser parte de una red global de
aseguradoras que forman parte de Zurich Insurance, es una de las empresas de seguros
con mayor internacionalizacion en el sector asegurador, como se menciond en este
capitulo, Zurich Insurance es una de las mayores aseguradoras por su capitalizacion en
el mercado bursétil internacional asi como por el valor de su marca, debido a la gran
capacidad que tiene el grupo para participar de los grandes riesgos en el mercado, Zurich
México representa una oportunidad para desarrollarse profesionalmente en el ambito de
los negocios internacionales, con una proyeccion internacional muy amplia y que permite
a los profesionistas que en ella colaboran generar verdaderos equipos de trabajo
globales.

En este capitulo también se hizo referencia a las actividades que dia con dia
desarrollan y ejecutan los service specialist producing y los service specialist receiving,
se detalla puntualmente las competencias que estos especialistas en seguros
internacional deberan de poseer para una correcta implementacién de estos programas
en sus respectivos paises asi como los pasos a seguir en el sistema internacional de
Zurich (IPS) para intercambiar toda la informacién necesaria en la emision de pdlizas

locales.
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CAPITULO 2. AMBIENTE ACTUAL DE LOS PROGRAMAS INTERNACIONALES DE
SEGUROS Y SOLUCION DESARROLLADA.

Tras la caida del muro de Berlin (1989) y de la separacion de la Unién Soviética
en paises independientes (1991), el capitalismo ha sido el sistema econdmico dominante
en casi todos los Estados del mundo. A raiz de los cambios sociales, politicos y
econdmicos de estos dos acontecimientos, diversos especialistas empezaron a
mencionar que la globalizacion seria cada vez mayor en todos los rincones del planeta,
que los encadenamientos productivos serian a escala global y que las naciones
desdibujarian sus fronteras debido al intensivo transito de bienes, mercancias y servicios

de todo tipo.

Las empresas multinacionales han sido actores principales en el nuevo contexto
global en el que los negocios y comercio se desempefian hoy en dia, ademas de la
deslocalizacién de la produccién, es decir, producir un bien o servicio en mas de un pais,
las empresas multinacionales también permiten mayor circulacion de capital, personal
altamente cualificado y “know how” entre paises. Este nuevo ambiente ha hecho que
diversas empresas de cualquier giro comercial desarrollen y gestionen sus operaciones
en paises tan diferentes como China y Alemania, o México y Australia, sumando asi
encadenamientos productivos internacionales y permitiendo generar equipos de expertos

globales.

Al estar altamente expuestos a diferentes riesgos en diversos territorios, las
empresas deberan buscar las mejores estrategias de aseguramiento y prevenciéon de
pérdidas a través de la gestion de sus seguros, o bien, contratando programas
internacionales de seguros. En el capitulo Il se explica ampliamente el nuevo ambiente
de los negocios asi como las opciones para administracién de riesgos por parte la oferta

de Zurich Insurance a sus clientes en todas sus unidades de negocio.

Igualmente, se dara a conocer las nuevas regulaciones internacionales en materia
de solvencia que las aseguradoras y afianzadoras deberan tener como parte del
esquema Europeo de Solvencia Il, cdmo se desarrolla este nuevo régimen y qué efectos

tiene sobre las aseguradoras a nivel global.
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2.1 Globalizacion de las empresas y definicion del problema para la realizacion del
proyecto.

A efecto de fijar un concepto para el término de globalizacion que sirva de
introduccién para entender el contexto del siguiente apartado, (Martinez, 2009) afirma “la
globalizacion puede ser definida como la movilidad internacional de ideas, personas,
bienes, capital y tecnologia (p. 138).

La globalizacién es un fendmeno que ha tenido un alto impacto en la economia,
los procesos productivos y las formas de consumo de productos y servicios en todo el
mundo. Asi mismo, las relaciones comerciales han cambiado de manera radical como
consecuencia de las cada vez mas frecuentes, interacciones econémicas y comerciales
internacionales. Deslocalizacion de la produccién, cadenas internacionales de
suministros y expansion de las compafiias transnacionales han transformado la forma en

la que los diferentes agentes econdmicos conviven en el escenario mundial.

Segun define (Martinez, 2009) “Este nuevo orden de la economia presenta tres

rasgos bien definidos” (p 64):

* Creciente niumero de empresas con presencia y operaciones en el exterior donde
el sector asegurador tiene oportunidad de ofrecer a sus clientes coberturas en mas de un

territorio.

* La inversion mundial crece mas rapido que el comercio mundial. Se puede ver
claramente la tendencia, en los ultimos afios, de una participacion muy activa de

aseguradores y reaseguradores en el componente de inversidon extranjera directa.

* La economia transnacional esta basada en organizaciones sustentadas en la

informacion, la cual es uno de los activos mas importantes de cualquier industria.

Enunciando lo anterior, existen retos a enfrentar por parte del sector asegurador
asi como de los clientes de este, sin embargo, en términos de evolucion y nuevas formas

de esquemas de aseguramiento de riesgos internacionales, existen beneficios que la
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globalizacion ha ofrecido a todos los actores de este sector; aseguradoras, intermediarios
/ brokers y clientes.

Dicho lo anterior se puede entender que las empresas que operan en diversos
territorios se enfrenten a muchas incertitudes a la hora de buscar soluciones para operar
sus programas se de seguros, Zurich Insurance ha desarrollado, a través de los afios, los
International Programs Zurich, los cuales buscan ofrecer soluciones globales para las

grandes empresas internacionales que operan en mas de un territorio.

El departamento de Underwriting Services (UWS) es un area que tiene equipos de
trabajo gestionando las cuentas internacionales en todos los paises donde Zurich
Insurance opera, esto quiere decir que cada unidad de negocio tiene su propio

departamento de UWS.

Zarich México no es la excepcion y también cuenta con su departamento de UWS

dividido en 2 sub-departamentos:

Underwriting Services Producing: el departamento encargado de instruir a los
demas paises de la red Zurich con las instrucciones de emision de las pdélizas y gestion
de portafolio para programas de corporativos cuya casa matriz (headquarter) se
encuentran en la Republica Mexicana, por ejemplo: Grupo Lala, América Movil, Grupo
Bimbo, Mexichem, etc. Ellos son los encargados de llenar correctamente el IPS con todos
los términos y condiciones que requieren para las pdlizas que se emitan localmente y son
los ejecutivos que tendran juntas mensuales, semestrales etc., con el cliente global
(ubicado en México) asi como el agente global de los diversos programas que estén en

cartera.

Underwriting Services Receiving: es el departamento que recibe las instrucciones
de los paises productores de la red Zurich y que le instruyen para emitir pélizas locales
apegadas a las condiciones del pais en que operan, los programas recibidos mas
importantes en Zurich México son: Nestlé, Santander, Mc Donald’s, Siemens. Este
departamento es el encargado de dar servicio a clientes locales y a brokers en territorio

mexicano.
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2.2 Beneficios de la Globalizacion para el Sector Seguros.

En afos recientes, la industria aseguradora se ha visto afectada por una serie de
importantes desarrollos que, en la mayoria de los casos, no sélo continuaran sino que se
reforzaran en el medio y largo plazo. Esto también influye en la forma en que se organiza
el sector asegurador, siendo las siguientes variables las causas mas importantes de estos

cambios (Fundacion Mapfre 2008):

e Globalizacién y convergencia de mercados.

e Internacionalizacién de la regulacion.

e Aumento del debate entre sectores publicos y privados.
e Incursidn de otros operadores.

e Decrecimiento de la poblacién (en el caso de los paises mas desarrollados).

La globalizacion aumenta la competencia e incrementa la calidad del servicio
debido a que las empresas se enfrentan entre ellas no solo a nivel nacional sino que la
competencia ahora es global (Ontiveros, 2018). La competencia en las diversas industrias
genera la creacion de nuevos productos, innovacion tecnoldgica e implementacion de

nuevas estrategias de crecimiento.

Al mismo tiempo, genera una mas cercana relacién con operadores extranjeros, lo
cual permite intercambiar conocimientos y experiencia, entre todos aquellos que poseen

disposicion y capacidad para hacerlo.

El “know how” que se comparte entre diferentes equipos de diferentes paises hace
posible que se mejoren y homologuen procesos internacionales que impacten

positivamente los negocios locales en todas las unidades de negocio.

La globalizacién de grandes operadores del seguro y su creciente convergencia
con otros sectores financieros, particularmente la banca, plantea algunos aspectos clave
(Fundacién Mapfre 2008):

e El proceso de concentracidon del seguro y la aparicion de compafias internacionales.

¢ Relaciones mas estrechas e integraciéon de mercados financieros mundiales.
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e Aparicion de riesgos similares en todo el mundo y creciente importancia del control
de exposiciones a riesgos sistémicos (por ejemplo, las catastrofes naturales, la
contaminacion y el calentamiento global).

e Multiplicacion de clientes que buscan soluciones globales (coherentes vy
funcionales) para sus problemas internacionales.

e Organizacién y cooperacion mas estrecha de los Estados en el marco de
organismos supranacionales.

e Creacion de méas organismos internacionales que proyecten a nivel internacional

ideas civiles y convicciones regionales.

A medida que se globaliza la industria, también lo hacen los organismos que definen
los mercados donde esta realiza operaciones. Debido a lo anterior, la industria necesita
instituciones y socios internacionales que puedan acompafar y mejorar esta tendencia
globalizadora, ademas se requieren instrumentos adecuados de identificacion y manejo
de riesgos para confrontar peligros cada vez mas complejos e interdependientes a escala
mundial. A nivel internacional, los organismos de regulacion y supervisién asi como las
aseguradoras mas importantes en el mercado, han comenzado a comunicarse entre si,
buscando coordinar sus acciones en beneficio de la calidad de la informacion al momento

de la toma de decisiones, en este sentido Martinez (2009) nos dice que:

Debido a los cambios en la dinamica del sector asegurador la Asociacion
Internacional de Supervisores de Seguros (IAIS) adquirié una mayor influencia
en los ultimos afios sobre las aseguradoras que colaboran con dicha institucion.
A su vez, los reguladores de seguros trabajan mas estrechamente con otros
organismos y organizaciones internacionales que fijan pautas para el sector
financiero, con el fin de promover condiciones de mayor transparencia y

estabilidad financiera (p. 82).

Dicho lo anterior, es de suma importancia resaltar que la industria aseguradora
mundial necesita coordinar sus esfuerzos y discutir lo que ocurre en el sector asegurador
y los temas que afectan a la regulacion y supervision del seguro, no soélo en cuanto a los

temas relacionados directamente con el disefio de pdlizas y nuevos productos, sino
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también con un creciente conjunto de colectivos sociales, financieros y politicos que

Impactan directamente en las labores diarias del sector.
2.3 Régimen Internacional Solvencia ll.

Como consecuencia de la globalizacion y la diseminacion de estandares de
practicas internacionales, muchos paises estan en el proceso de revisar su normativa
financiera en materia de requerimientos de capital de solvencia para el sector asegurador,
lo anterior es una respuesta a la internacionalizacion de los riesgos y de los alcances de

la globalizacion en el sistema econdmico internacional.

Debido a lo anterior se ha implementado, a partir de 2016, una nueva normativa
internacional que rige a las aseguradoras de todo el mundo llamada “Solvencia II” para
que las compafias de seguros hagan frente de manera responsable a los negocios que

toman para asegurar.

Esta nueva regulacion ha sido formulada por el Parlamento Europeo en 2009, la
directiva europea que entré en vigor en enero de 2016 y que tuvo un periodo de gestacion
de més 15 afios, supone un reto considerable para la industria aseguradora (VidaCaixa
Grupo, 2018).

Este nuevo sistema se implemento luego de la crisis econdmica que amenazd gran
parte del sistema financiero internacional en 2008. La nueva normativa sobre el Seguro
de vida, el acceso a la actividad de seguro y de reaseguro en su ejercicio, conocida por
el nombre de Solvencia Il, persigue basicamente dotar al sector de los seguros y
reaseguros de un marco normativo actualizado que permita a las compafias operar
reduciendo los riesgos, aumentando su competitividad y mejorando los productos que

ofrece a clientes y usuarios (Logicalis, 2014).

La evolucion actual de las normativas IFRS y Solvencia Il no sélo tendra un gran
impacto en Europa, sino que, con el paso del tiempo, también lo tendra en el resto del
mundo. Aunque ambos proyectos son de iniciativa europea (Solvencia Il), o se presentan
como mas estrechamente ligados a los mercados de Europa, muchos mercados

emergentes (entre ellos China, India y México) ya han comenzado a implementar IFRS y

65



Solvencia Il en sus instituciones de seguros y afianzadoras. Si el proyecto de
convergencia de IASB es aprobado por la UE y por la Comisién de Titulos y Cambios de
Estados Unidos, ello llevara gradualmente a la adopcion de estandares globales de

informacion financiera.

En lineas generales, se estima que la preferencia por Solvencia Il se basaré en las

normas IFRS:
e Los activos se indicaran principalmente a valores de mercado.
e Los pasivos, probablemente a valores de mercado coherentes.

« Es poco probable que el balance se base totalmente en valores razonables de

mercado.

o Es probable que las ganancias y pérdidas no materializadas se informen en un

Nuevo Estado Integral de Resultados.

Con el tiempo, Solvencia Il tendra también un impacto internacional tanto en
mercados emergentes como desarrollados (incluyendo EE.UU. y Jap6n). Solvencia Il se
erige en torno a tres grandes pilares, que resumidamente se concretan en un refuerzo de
la gestibn operativa de las aseguradoras, y en una apuesta por la auditoria y la

transparencia.

Estos tres puntos principales, que reciben el nombre de Pilar I, Pilar Il 'y Pilar IlI
(como se muestran en la figura 2.1), centran su atencion, respectivamente, en la
cuantificacion de riesgos, la cualificacion y evaluacion de los mismos, y la divulgacion y
transmision de informaciones a los clientes y los entes reguladores, lo anteriormente
descrito es usado como informacion a disposicion de autoridades reguladoras a nivel
tanto local como internacional para saber en qué riesgos se estan tomando y excedan la

capacidad de la entidad tomadora de dicho riesgo.
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Figura 2.1

Esquema en que se sefialan los 3 pilares fundamentales sobre los cuales actua el régimen internacional

de Solvencia Il para las aseguradoras.

Recursos Supervision Disciplina de
Financieros Financiera mercado
* Elementos
esenciales para el * Principios de *Divulgacion de
calculo delas control intemoy informacion
provisiones técnicas supervision *Transparencia
* Requerimiento *Principios de
minimo de capital procesos de
* Requerimiento de supervision
capital de solvencia *Gestion de riesgos
*Requerimientos de
inversion

Pilar | Filar || Filar 1|

Fuente: Logicalis (2014) Solvencia Il: ¢Qué es y cdmo afecta a los consumidores? Recuperado de

https://blog.es.logicalis.com/analytics/que-es-solvencia-ii-y-de-que-modo-afecta-a-los-consumidores.

Las ventajas de la Directiva Solvencia Il se estiman de gran importancia para el
sector de las compafias aseguradoras, que pese al esfuerzo y los recursos que deberan
invertir para adaptarse a la nueva normativa, estaban muy necesitadas de un marco legal
actualizado y detallado que regulara sus actividades y estableciese limites en los riesgos
gue asumen con su actividad. Sin embargo, entre los mas beneficiados por Solvencia Il

se cuentan, por supuesto, los consumidores.

La idea fundamental es fomentar la habilidad de las compafias de seguros para

la correcta medicion, reporte y control de los riegos que asumen, todo dentro de un marco
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mas justo y equilibrado que el que existia anteriormente, en el que solamente se tomaban
en cuenta los riesgos de derivados de la suscripcion de seguros mediante la aplicacion
de porcentajes de primas suscritas 0 siniestros pagados, sin considerar la composicion
de la cartera (Arocha, 2016).

2.4 Régimen Internacional Solvencia Il en México.

En México, la Ley de Instituciones de Seguros y Finanzas y la Circular Unica de
Seguros y Fianzas (CUSF) estipulan los requerimientos de capital de solvencia, de
manera parecida a la Directiva europea de Solvencia Il. Esta reglamentacién, la
mexicana, entro en vigor el mismo dia que la europea, aun cuando los requerimientos
cualitativos se empezaron a aplicar el 4 de abril de 2015, dos afos después de la

publicacion de la Ley en el Diario Oficial de la Federacion (DOF).

De esta manera, México se ubica entre los paises de vanguardia en el &mbito de

paradigmas econdmicos regulatorios para el calculo de la solvencia de las aseguradoras.

En resumen, con Solvencia Il las compafias aseguradoras ganaran en dinamismo,
permitiendo una mayor y mejor proteccion al consumidor, que tendrd mas garantias sobre
los productos que contrate y le brinda la oportunidad de confiar en los seguros como un
ambito de inversion fiable, superando su consideraciéon tradicional de productos de

contratacion, actualmente todavia muy extendida y generalizada.
2.5 Desafios de la Globalizacion en las Compafiias Aseguradoras.

La globalizacibn amplia los mercados al mismo tiempo que genera mayor
interdependencia y competencia entre sus participantes, las empresas luchan por
alcanzar sus metas de corto plazo para cumplir con las expectativas de los mercados de
capitales, por ello desarrollan politicas que impactan negativamente en los objetivos

empresariales mas distantes (Malaspina, 2018).

Uno de los riesgos en que incurren las aseguradoras al ofrecer sus servicios
internacionales es una inadecuada apertura al flujo de capitales y bienes sin la apropiada

red de seguridad que proteja temporalmente a las firmas locales, lo cual, conduce a la
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inestabilidad econdmico-financiera del grupo o empresa. Esto resulta en una mayor

correlacion de riesgo corporativo, agravando el riesgo sistémico o global.

2.6 Asimetria en el ambiente politico y seguridad juridica en los Programas

Internacionales de Seguros.

Debido a que las aseguradoras en todos los paises en que operan deben apegarse
en todo momento al marco legal en el que se desempefia en cada "business unit" tienen
gue conocer el ambiente politico y la seguridad juridica de cada territorio en que operan,
ante esta cantidad tan grande y variada de reglamentaciones las compafias
aseguradoras que ofrezcan coberturas en mas de un territorio necesitan hacerse de un
departamento especializado en conocer todas las reglamentaciones juridicas en las que

operan.

Los mercados desarrollados presentan regulaciones uniformes respecto de los
estados financieros, bases de datos actualizadas, informacién macroeconémica precisa,
etc. Muy diferente es la situacién en los mercados emergentes en los cuales existe mayor
riesgo politico y regulaciones juridicas no siempre claras, marcos legales que cambian
constantemente y se tiene que lidiar con sistemas corruptos y poco transparentes en los

cuales se tiene poco margen de reaccion.

Debido a lo anterior, los suscriptores de nuevos negocio, al tomar participacion de
riesgos en el extranjero, deben conocer los paises que presenten adecuadas bases de
datos y regulaciones como primer paso para diversificar exposiciones y conocer sobre

qué condiciones estaran operando.

Junto a las consideraciones anteriores no es menos importante el ambiente
politico. Las sociedades tienen patrones de comportamiento y su “historia politica” es una
de sus manifestaciones. Los suscriptores y todas aquellas personas involucradas en las
decisiones de participar o no en algin negocio en el extranjero deben conocer, de cada
unidad de negocio, el tipo de régimen politico presente en la mayor parte del tiempo, qué
grado de independencia han tenido los poderes judicial, legislativo y ejecutivo, qué grado

de compromiso tiene la sociedad con el sistema democrético de gobierno, etc.
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Por ultimo, la seguridad juridica representa la estructura normativa fundamental

para realizar negocios seriamente.
2.7 Suscripcion de Riesgos en el Mundo Globalizado.

Una de las areas mas importantes a la hora de tomar la decision o no de incorporar
un nuevo negocio como parte de la cartera de clientes de una aseguradora es el area de
“suscripcion de riesgos”, en este sentido, otro de los nuevos retos que se presentan a las
compariias aseguradoras con el fenomeno de la globalizacidn es el de la suscripcion de
riesgos en mas de una unidad de negocio, es decir, hacer las labores de suscripcidon
cotizando compafias que tienen presencia mas alla del territorio en el que inicialmente

se esta creando el programa.

La suscripcion consiste en medir la exposicidon al riesgo y la determinacién de la
prima que sera cobrada al solicitante. En términos mas simples, es el proceso de emision
de podlizas de seguro en el cual los analistas en riesgos, determinan cuanta prima

cobraran por cubrir un riesgo.

La funcion del asegurador es adquirir o “suscribir” el negocio por el cual queda
facultada la compafia de seguros a facturar al cliente, emitiendo la péliza de seguros, en
concordancia con su solicitud, inspeccién , y deméas datos necesarios y suficientes para
identificar y cuantificar la cosa objeto del seguro, incluyendo sus condiciones generales
y particulares, en las cuales se detallaran los riesgos que asume la compafiia de seguros
y aquellos que estaran excluidos de toda cobertura, en la eventualidad de que se presente

un dafio que afecte la cosa asegurada.

Para la construccién de las primas, y disefiar una péliza con coberturas a la medida
de las necesidades especificas de los clientes, las aseguradoras, a través del
departamento de suscripcién, hacen uso de los siguientes elementos de suscripcion:
(Mapfre, 2016).

e Inspeccion inicial o identificacion del riesgo
e Experiencia que haya tenido el asegurado en materia de reclamos

incluyendo su cuantificacion. (Reporte del solicitante de siniestros anteriores).
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e Analisis circunstancial actual del riesgo propuesto, especialmente de los
riesgos sociales (motin, huelga, dafio malicioso, terrorismo, guerra)

e Analisis del riesgo moral

e Politicas de aseguradora para aceptacion de riesgos del tipo propuesto de
acuerdo con su portafolio de contratos de reaseguros.

e Conveniencia comercial de aceptacion del riesgo.

Nota: Los factores que las aseguradoras usan para clasificar los riesgos deben
ser objetivos, claramente relacionados con el posible coste de proporcionar cobertura y
practicas para administrar, de conformidad con la legislacién aplicable, y disefiado para

proteger la viabilidad a largo plazo del programa de seguros.

A continuacion la figura 2.2 muestra los riesgos méas frecuentemente encontrados
para las empresas con presencia en mas de un territorio de acuerdo al informe

corporativo del World Economic Forum y presentado en la pagina de Zurich Espafa.
Figura 2.2

Riesgos mas comunes en los que las compaiiias internacionales tienen que lidiar como parte de su

operatividad en mas de un territorio.
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Fuente: Zurich Insurance Espafia (2017)
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Por lo anteriormente detallado, las aseguradoras que pretenden ofrecer cobertura
en mas de un territorio se enfrentan a riesgos muy diversos dentro de un mismo
programa, mientras que en una unidad de negocio pueda haber riesgo latente de
terrorismo, fallos en infraestructuras clave, ciberataques o fracaso en las instituciones
financieras, otras pueden tener zonas extremadamente sensibles en los riesgos
catastroficos naturales como pueden ser: Huracan, Terremoto y/o Erupcion Volcénica,

Inundacion, etc.

Los suscriptores de riesgos internacionales deberan hacer un analisis meticuloso
de todo lo que solicita el cliente asi como del comportamiento de los riesgos en los
diferentes paises en donde estaran ofreciendo cobertura. En muchas ocasiones existen
unidades de negocio donde, inevitablemente, el programa internacional de seguros
incurrira en pérdidas frecuentes, sin embargo, en estos casos el equipo de suscripcion
deberd hacer un estudio de los niumeros para concluir si, en su conjunto, todas las
unidades de negocio restantes arrojan nimeros positivos y, a pesar de los paises donde
se opere en nUMeros rojos, las otras unidades de negocio ofrecen rentabilidad al negocio

en general.

De acuerdo con el estudio “Global Risks of Highest Concern for Doing Business”
realizado por el World Economic Forum (World Economic Forum 2018), menciona que
los riesgos globales han cambiado de naturaleza, siendo que en el pasado las principales
pérdidas de los asegurados se debian a fenbmenos naturales o riesgos catastroéficos;
terremoto y/o erupcién volcanica, incendio, huracan y/o vientos tempestuosos,
inundacion, etc., en el 2017 fueron los riesgos econdmico y geopoliticos; desempleo y
empleo informal, crisis fiscales, fracaso en la gobernanza nacional, etc. los que mas
causaron dafios materiales y pérdidas consecuenciales a las empresas internacionales
en los diversos territorios en los que estos riesgos fueron detectados por dicho estudio,
es decir, el riesgo sistémico se ha visto superado por temas inherentes a la actividad
humana que a los riesgos de la naturaleza, siendo un mundo en constante
transformacion, los riesgos también cambian de probabilidad de ocurrencia de un afio
para otro, segun el informe “Global Risks of Highest Concern for Doing Business” (2017)

afirma que:
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Durante mas de una década, “The Global Risks Report” del world economic
férum ha centrado su atencion en la evolucion de los riesgos globales y las
profundas interconexiones entre ellos. El Informe también ha resaltado el
potencial de tendencias persistentes a largo plazo, como la desigualdad y la
profundizacién de la polarizacion social y politica para exacerbar los riesgos
asociados con, por ejemplo, la debilidad de la recuperacién econémica y la
velocidad del cambio tecnologico. Estas tendencias se enfocaron claramente
durante 2016, con un creciente descontento y descontento politico evidente en
paises de todo el mundo. Los signos mas importantes de interrupcién pueden
haber ocurrido en los paises occidentales, con el voto del Reino Unido para
dejar la Union Europea y el presidente electo Donald Trump en las elecciones
presidenciales de EE. UU., Pero en todo el mundo hay evidencia de una

creciente reaccion contra los elementos del statu quo nacional e internacional.

Segun este portal, los principales riesgos globales que enfrentan las empresas en
los dltimos dos afios pueden clasificarse en 5 grandes grupos: riesgos econdémicos,

geopoliticos, medioambientales, sociolégicos/ sociales y tecnoldgicos.

A continuacién se mencionan los 5 grupos de clasificacion del informe del World
Economic Forum de cada pais asi como también menciona y cuales riesgos se

contemplan en cada uno de ellos:

1. Riesgos Economicos: Desempleo y empleo informal, crises fiscales,
variaciones en los precios de los recursos energéticos, fracaso en
infraestructura critica, fracaso en los mecanismos del sistema financiera o
instituciones financieras del pais, hiperinflacion, burbujas financieras, comercio
ilicito, deflacion.

2. Riesgos Geopoliticos: Fracaso en la gobernanza nacional, conflictos
interestatales (mas de un pais soberanamente independiente en conflicto con
otro), ataques terroristas 0 choques con grupos separatistas, colapso de un
Estado o estallido de una crisis, armas de destruccién masiva o uso de armas

contra la poblacién civil.
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3. Riesgos Medioambientales: Dafios causados por agua, desastres naturales
(terremotos, huracanes, tormentas, incendios forestales, etc), cambios
suscitados por el efecto invernadero/ calentamiento global, catastrofes
ambientales causadas por humanos, perdida de la biodiversidad, colapso de
ecosistemas.

4. Riesgos Sociales: Profunda inestabilidad social, fallos en el disefio de espacios
urbanos/ciudades, inmigracion involuntaria a gran escala, crisis causadas por
el desabasto de agua, crisis alimentaria, esparcimiento de enfermedades
infecciosas/ enfermedades con riesgo pandémico.

5. Riesgos Tecnologicos: Ataques cibernéticos, robo de identidad, fraude, abuso
de los recursos tecnoldgicos, colapso de infraestructura digital.

A continuacion, la figura 2.3 sefiala la probabilidad y gravedad de que ocurra un
evento (siniestro) y ello provoque pérdidas econdmicas o afecte negativamente a un
cliente. Dichos cuadros o semaforos de riesgos como los de la figura 2.3, son utilizados
por los suscriptores de nuevos negocios en las aseguradoras para determinar si un riesgo

es 0 no deseable o bien si puede ser tomado por la aseguradora.
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Figura 2.3

Ejemplo de los seméforos de riesgos que usan las compafiias aseguradoras para determinar los negocios

en los que van a participar y cuales deberan rechazar, basandose en la frecuencia y gravedad de que un
acontecimiento ocurra.

Color | Nivel de Riesgo | Definicion

1920 Inaceptable. La tarea no puede empezar hasta que se resuelva

812 Tolerable. Control de las medidas que se implantan para reducir os riesgos. La tarea puede
comenzar con precaucion, sin embargo, futuras mejoras a considerar,

46 Adecuadas. El control de las medidas son adecuadas para reducir los riegos. Montoreo y
mantenimiento de las medias existentes de control,

14 Aceptable. No se requieren acciones futuras, pero asegurar que las medidas de control existentes se
mantienen.

Fuente: Mapfre Blog (2016).
2.8 Solucion desarrollada para la mejora en el area de Underwriting Services

Receiving.

Debido a la importancia estratégica de Zuarich Compariia de Seguros S.A para
Zurich Insurance Group, el servicio y la captacion de nuevos negocios y clientes en esta

business unit es examinada exhaustivamente por los comités de la compafiia a nivel
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global. El departamento de Underwriting Services Receiving México, administra la tercera
cartera de clientes mas grande de todas las unidades de negocio de grupo Zurich, la
cantidad de corporativos internacionales que tienen presencia en Meéxico y que
pertenecen a la cartera de clientes de grupo Zurich, hace que este pais sea una pieza

fundamental en los objetivos del grupo a nivel global.

Durante 2017 el sector de seguros en México crecio por debajo de lo esperado por
los prondsticos oficiales y cerré con un 2.9% en términos reales (Saldivar 2018). De
acuerdo con la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS), se tenia
previsto que el sector asegurador creciera 6.5% durante 2017; no obstante, la inflacién
del afio pasado y el crecimiento de la economia del pais también tuvieron impacto en el

sector.

A pesar de lo anterior, el mercado de seguros en América Latina y, especialmente
en México y Brasil, continan siendo de los mercados globales de mayor crecimiento en
ndamero de clientes y volumen de primas. En lo que se refiere a la composicion del
mercado asegurador, precisé que vida representa 42.9, mientras que los productos de
automoviles 20.8%, el sector de dafios 16%, accidentes y enfermedades 15.9% vy
pensiones sélo 4.4 por ciento, en términos generales los seguros en México, tuvieron una
penetracion de 2.2% del Producto Interno Bruto (PIB) en 2017, una cifra similar a la que
se ha presentado en los ultimos afios (Saldivar 2018), siendo asi que el mercado ha

crecido de forma sostenida.

El problema identificado durante el periodo 2015-2016 en el departamento de
Underwriting Services Receving México radicaba en la rotacion de los ejecutivos de
cuenta que dan servicio a los diferentes clientes y agentes de seguros de la cartera de
México, muchos de los cuales habian dejado la compafiia buscando mejores
oportunidades laborales. Otro de los problemas a los que se enfrenté el departamento
consistid en que existian algunos procesos que no agregaban valor a la cadena de

procesos asi como a los resultados cuando se media la calidad de las pdlizas emitidas.

Para poder mejorar la calidad de las poélizas y los tiempos de respuesta se elaboré

un plan de accion donde todos los service specialist receiving de Zurich México
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participarian activamente en el implementacién de dicho plan asi como también la

direccion de dicho departamento.

Los planes de accion que permitirian hacer mas eficiente el trabajo diario, mejorar
los tiempos de respuesta y asegurarse de que el equipo permaneciera sin rotacion fue el

siguiente:

o Implementacion del proyecto “lunch and learn”; todos los service specialist
receiving asi como la direccion de UWS debian atender una capacitacion regular
cada 2 semanas sobre las coberturas y el funcionamiento de las pélizas locales
para todas las lineas de negocio, dicha capacitacion ha sido impartida por los
suscriptores especialistas de cada linea. El resultado de dicha accion permitié que
todos los ejecutivos de cuenta conocieran mas a fondo las coberturas locales en
México y para qué sirven cada una de ellas.

o Task Force: A pesar de contar con muchas actividades aparte de la emision
y entrega de pdlizas locales, el objetivo de la direccién de UWS fue mejorar los
KPI's de emision de pélizas en el IPS por parte del equipo, por lo anterior, diversas
actividades como la implementacién de nuevos proyectos asi como las actividades
de responsabilidad social corporativa quedaron temporalmente suspendidas,
siendo la emisién de las pélizas con mas dias de retraso las mas importantes para
finalizar.

o Se dividié el servicio de atencién a clientes directos y a cuentas que
involucraran agentes de seguro, estas cuentas con brokers a su vez se dividieron
por ejecutivo, cada ejecutivo de cuenta debia ser el encargado de gestionar dos
agentes de seguros, informando puntualmente a los contactos en dicha agencia el
status de sus requerimientos mas atrasados, asi como también atender juntas
periodicas con dichos agentes para ordenar prioridades y encontrar soluciones en
la mejora de los tiempos de respuesta y la comunicacion entre agente de seguros
y la aseguradora.

o Suspension temporal del PQAR; como parte de la “task force” se suspendio
por un periodo de 10 meses la revision de la calidad de las pdlizas por parte de los

service specialist receiving.
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o El departamento de Recursos Humanos asigné dos vacantes de “becarios”
gue fueron cubiertos para poder ayudar con la emision de cartas cobertura,
archivos de control de ordenes de trabajo pendientes entre los agentes y la
aseguradora

o Juntas periddicas entre el equipo y la directora de UWS México; con estas
juntas se buscé abrir un canal de comunicacion directo entre la direccion y los
ejecutivos para poder dar solucion a los temas de especial interés de una forma
mas rapida asi como para realizar planes de accion inmediata si un ejecutivo no
cumplia con sus objetivos de emisién y control de KPI

. El equipo fue dividido en “team leaders” los cuales tenian la tarea de
reportar directamente los avances semanales y mensuales a la direcciéon de UWS,
cada team leader tenia asignado un cierto nUmero de ejecutivos a su cargo para
controlar las actividades semanales y los KPI de cada uno de ellos de una forma
mas precisa.

o Se simplificé la estructura del equipo desapareciendo el puesto de
subdireccién de negocios internacionales recibidos en UWS.

. Dos ejecutivos mas fueron solicitados a Zurich Italia y a Zarich Suiza para
ayudar en las capacitaciones del equipo en México.

. Se capacitd al ejecutivo de cuenta con mas tiempo en el area para ser el
nuevo International Program Coordinator, dicho puesto contempla que este
coordinador sera quien trate los asuntos de mayor importancia entre UWS México
y los demas paises que tengan programas internacionales que sean gestionados
en México.

o Cada fin de mes el ejecutivo con mayor nimero de contratos emitido era
invitado a la oficina del Vicepresidente de la compafia para hablar sobre sus
futuros pasos laborales dentro de la compafiia.

En este capitulo se ha dado a conocer el ambiente actual en el que se desarrollan

las compafias internacionales, los riesgos a los que se enfrentan estas entidades que

realizan actividades econ6micas y comerciales en mas de un territorio asi como los

beneficios que trae consigo la globalizacién (oportunidad de negocio) para las

aseguradoras a nivel global.
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Debido a la alta especializacion de los bienes y servicios hoy en dia, las
aseguradoras tienen mucha oportunidad de crecimiento basados en el entendimiento y
empatia de las necesidades de negocio de sus clientes, con la posibilidad de desarrollar
productos y servicios altamente especializados en las nuevas dinamicas de negocios
internacionales que se dan en todos los paises.

También se ha dado a conocer los regimenes internacionales que han sido
disefiados en la Union Europea y que sirven como un nuevo paradigma para las
aseguradoras que deseen tomar riesgos no solamente en un territorio. Alineada con las
nuevas disposiciones internacionales en materia de solvencia, Zurich Insurance busca,
en todos los paises donde opera, apegarse siempre al marco de legalidad y a las
disposiciones que los esquemas internacionales dicten.

Asi como se han revisado los nuevos regimenes en materia de seguros y fianzas,
el capitulo Il del presente trabajo también hace mencién de la asimetria entre los
ambientes politicos que se viven en los diferentes paises actualmente. Es un gran reto
tanto para las empresas internacionales como para sus aseguradoras operar programas
de seguros en mas de un territorio, debido a que no existen ambientes politicos simétricos
entre todos los paises en los que operan, algunos territorios presentan alta estabilidad
politica y social como es el caso de los paises miembros de la Union Europea, Estados
Unidos, Japon, Canada, Australia, entre otros, sin embargo, como se analiz6 en el
apartado 2.6, hay riesgos mas elevados en cuanto a estabilidad politica se refiere en
territorios como Irak, Somalia, Cuba, etc.

Por lo anterior, las aseguradoras deberdn colaborar estrechamente con sus
partners o socios alrededor del mundo y asesorar a sus clientes en el cumplimiento de

las leyes locales para la correcta gestion de sus programas internacionales.
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CAPITULO 3. IMPLEMENTACION Y CONTROL DE LOS PROGRAMAS
INTERNACIONALES DE SEGUROS Y ALCANCES DE LA SOLUCION.

Como se ha abordado anteriormente en los capitulos 1 y I, existe en los ultimos
afios un cambio en la forma en la que se hacen negocios y el ambiente global en el que
se desarrollan hace que un gran nimero de variables intervengan a la hora de administrar

exitosamente los riesgos de las empresas internacionales.

Los desafios que ha traido consigo la globalizacion hacen que sea imprescindible
para las empresas protegerse con esquemas innovadoras y soluciones globales para

atender sus necesidades especificas.

En este sentido, se desarrollara en el capitulo Il una vision mas amplia de la
operatividad de los programas internacionales de seguros y, especificamente, aquellos
programas implementados y desarrollados por seguros Zurich a nivel internacional, es

decir, los International Programs Zurich (IPZ).

Se conocera desde un inicio como se acercan los clientes a Zurich Insurance a
través de sus filiales en las diferentes unidades de negocio y como se disefian a la medida
de los requerimiento especificos de cada cliente sus herramientas de proteccion contra
riesgos, sean estos a través de un programa internacional gestionado por la red Zurich o
bien, el disefio y la implementacion de cautivas para las empresas que prefieran crear
fondos de capital para asegurarse ellos mismos y utilizando la infraestructura disefiada

por Zurich Insurance.

Es importante resaltar que se veran detalladamente las herramientas disefiadas
por Zurich para ofrecer a los clientes del segmento “corporate” para la administracion,
control, revisibn y mejora continua de sus pélizas en todos sus programas a través del

mundo.
3.1 ¢Por qué se crean los programas internacionales de seguros?

Muchas compafilas de tamafio mediano y grande tienen operaciones

internacionales, dichas empresas han desarrollado una red de produccion que va mas
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all4 de las fronteras de un solo territorio, sus productos y servicios son comercializados y
distribuidos ampliamente, sus clientes y proveedores se encuentran en todos los rincones
del plata, este nuevo ambiente para los negocios internacionales impulsa a las empresas
a plantear estrategias globales sobre localizacion de mercados, necesidades de
expansion, potencial de crecimiento en el exterior y mayor efectividad a la hora de disefiar
sus estrategias globales de consolidacion asi como sus programas de gestidn de riesgos.

Las grandes compaiiias que operan en mas de un territorio se enfrentan al
problema de gestionar de forma rapida y efectiva los riesgos y pérdidas que en sus

actividades diarias incurren.

Los grandes grupos cuyas actividades comerciales, en algunos casos, alcanzan
una cantidad muy grande de paises se ven en expuestos a tener que conocer y
diversificar sus riesgos para actuar en caso de que ocurra algun siniestro y esto genere

pérdidas importantes para sus negocios.

Las grandes empresas deben proveerse de esquemas de aseguramiento globales
para que las coberturas de sus pélizas sean las adecuadas para alcanzar y asegurarse
de estar cubiertos de los riesgos a los que son sensibles, dependiendo de la actividad a
la que se dediquen, y a los territorios en los que tengan interés asegurable, ademés de
gue si se contrata un programa internacional de seguros se pueden reducir costos en el
pago de primas, asi como un control centralizado del programa de seguros, el cual, ahorra
tiempo, dinero y sirve para saber mas a detalle qué esta pasando con el comportamiento

de los riesgos, pérdidas y pagos por concepto de indemnizacion en caso de siniestro.

En el paradigma del mundo globalizado surge un nuevo ambiente para los
negocios, el cual, impone a las empresas plantear estrategias globales sobre localizacion
de sus riesgos, necesidades de coberturas en distintos paises, los cuales a su vez, tienen
diferentes legislaciones en materia de seguros, potencial de crecimiento en sus riesgos
en el exterior y tendran que asegurarse de tener una aseguradora que esté para

respaldarlos en tiempo con la mayor efectividad posible.
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3.2 Internacional Programs Zurich (IPZ).

Zurich Insurance Group es el octavo grupo asegurador del mundo, segun su valor
de marca en el marcado, y lider mundial en los esquemas de programas internacionales
(Stadista, 2017). Zurich, al igual que otras aseguradoras con presencia internacional, han
disefiado estratégias y programas en materia de seguros de dafios que logran gestionar
de la mejor manera posible los riesgos internacionales de sus clientes a través de un
esquema de aseguramiento Unico, a la medida de las necesidades del cliente y con la
certeza de que habra cobertura en todos los paises en los que tenga operaciones, a este
esquema de aseguramiento se le conoce en el mundo asegurador como: Programa

Internacional de Seguros (Insurance International Program).

Un programa internacional de seguros es una de las soluciones hechas a la
medida que ofrecen diversas compafiias aseguradoras a sus clientes con operaciones
en el extranjero, este servicio se diferencia del resto de los productos de cobertura de
riesgos, principalmente, por las siguientes caracteristicas: Disefiado a la medida de las
necesidades del ciente (contruccion de primas y seleccion de coberturas especiificas),
alineado a las necesidades locales dependiendo del pais donde se encuentre el riesgo a
cubrir, gestion central del programa y respaldado por expertos en riesgos en todo el

mundo.

Desde el disefio y funcionamiento del programa hasta la administracion de
siniestros, un programa internacional Zurich es un servicio completo que ofrece cobertura
a las necesidades de sus riesgos, a través del trabajo continuo con toda una red
internacional de expertos se garantiza que el programa ofrecera las mismas coberturas
tanto en el pais donde sea colocada la poéliza "master" asi como en los demas paises

donde tenga interés asegurable y se emita una péliza "local".

Lo anteriormente mencionado es lo mas importante a la hora en que los clientes
disponen de solicitar a la aseguradora un programa internacional de seguros, debido a
que, con lo anterior se garantiza que no habra diferencias en condiciones y coberturas.
Previniendo lo anterior, se garantiza que exista un servicio estandar a nivel global, asi

como también una homologacién en las coberturas de riesgos del programa.
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3.3 Construccion de un Programa Internacional de Seguros.

Empresas de diversos giros y de distintos paises, en la gran mayoria los sectores
de actividad tecnologica, estan dando una leccion de esfuerzo e internacionalizacion en
busca de un cierto equilibrio entre la facturacion nacional y la internacional, puesto que
cada vez son mas conscientes del gran potencial de crecimiento que tienen zonas como
Ameérica Latina, Asia o Africa para las empresas que compiten internacionalmente (Willis
Tower Watson, 2015).

Sin embargo, en el contexto de la internacionalizacién de las empresas, los
clientes con riesgos exclusivamente ubicados en una unidad de negocio (en un solo pais
0 region) que estaban acostumbrados a gestionar su programa de seguros comodamente
desde su oficina, con decisiones agiles y rapidas, empiezan a darse cuenta de que ahora
tienen que cumplir con otras necesidades y requerimientos que habitualmente se

multiplican por tantas veces como paises en los que su compafiia tiene presencia.

Los corredores de seguros "brokers" comienzan a utilizar una terminologia cada
vez mas ajena a sus clientes como: DIC/DIL, FIC, LPS, Non-Admitted, etc. Dichos
términos les resultan totalmente ajenos y complica toda la gestion hasta limites

insospechados.

Llegado este punto, los clientes asi como sus corredores de seguros (brokers),
deben ser plenamente conscientes de que esa complicacion de la gestion que supone la
instauracién de un programa internacional es absolutamente recomendable y, en la
mayoria de las ocasiones, cuando los clientes como Nestlé, Mc Donald's, Amazon, etc.,
se puede decir que incluso necesaria. Pero ante una situacibn como la descrita, surge

una duda fundamental: ¢ cudl es la mejor manera de crear un programa internacional?

En primer lugar y desde un punto de vista meramente legal, se hace imprescindible
cumplir con los seguros de contratacién obligatoria que existan en cada pais en el que la
empresa esté establecida. En segundo lugar, desde la vision de gerencia de riesgos y
seguros, es deseable que todos los paises tengan un nivel homogéneo de coberturas,

limites y sub-limites —siempre dentro de lo que permita la legislacion local— y esta

83



homogeneidad se consigue mediante una poéliza master, la cual, contiene todos los
limites, todas las coberturas y todos los ramos que habran de ser cubiertos en el
programa internacional y replicados en las polizas locales que se emitan en cada pais

miembro del programa en cuestion.

La situacion econdmica que ha surgido luego de la caida de los sistemas
comunistas y la inminente internacionalizacion de la produccion de bienes y servicios en
todo el planeta, ha obligado a algunas empresas, cuyo ambito de actuacién estaba
limitado al mercado nacional, a mirar mas alla de sus propias fronteras y buscar en otros

mercados los ingresos que los clientes habituales ya no proporcionan.

Para los expertos en gestion de riesgos de las compafilas es altamente
recomendable que el corredor que elijan cuente con una red internacional lo
suficientemente extensa como para garantizar la presencia de un socio local en cada uno
de los paises en los que es necesario emitir péliza que actie en exceso de limites y
condiciones. En tercer y ultimo lugar, aunque en muchas ocasiones sea el argumento
gue termina por inclinar la balanza de la decisién en uno u otro sentido, el cliente minimiza
costes (eficiencia en coberturas asi como reduccion de costos al crear las primas) al
construir un programa internacional de estas caracteristicas a la vez que mantiene las

coberturas adecuadas a sus riesgos (Willis Tower Watson, 2015).

Disponer de una pdliza local, no solo facilita la gestion diaria para el cliente -la
emisién de un certificado en el extranjero por parte de la compafiia aseguradora, por
ejemplo-, sino que evita problemas en el momento crucial en el que se pone a prueba la
calidad del producto que ha contratado el tomador (cliente) y que no es otro que la

ocurrencia de un siniestro y la liquidacion de las indemnizaciones derivadas del mismo.

Ante las distintas alternativas que se presentan para disefiar un programa
internacional de seguros a la medida, podria existir la tentacion de optar por la solucion
mas sencilla y administrativamente menos laboriosa, como es la emision, en los paises
que la ley lo permita, como Espafa, Francia, China, Suiza, Estados Unidos, etc., de
polizas que amparen riesgos en el extranjero, pese a que exista la obligaciéon de emitir

documentacion localmente, sin embargo, siempre existiran condiciones que no aplicaran
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a las legislaciones locales de cada unidad de negocio, es por ello, que la mejor solucién

se encuentra en la creacion de un programa internacional de seguros.

En caso de optar por este camino de emitir polizas locales que cubran riesgos en
el extranjero, es preceptivo advertir que algunas regulaciones locales y supervisores
extranjeros (por citar algunos ejemplos los casos de Brasil, México e India, entre otros)
estan comenzando a interesarse por estos programas Non-Admitted (no admitidos), Not
Permitted (no permitidos) o Non-Admitted Prohibited, sancionando tanto a la empresa
que contrata la pdliza, es decir, la filial local de una empresa multinacional con base en
el extranjero, como al corredor que la intermedia y a la compafiia que la asegura, llegando
incluso a revocar la autorizacion para operar en el pais en el que se debid emitir una

poliza con su correspondiente tributacion.

Lo anterior quiere decir, que en casos como este el asegurado que ha sufrido un
siniestro en el extranjero y que pensaba que tenia su programa internacional totalmente
en regla, se va a encontrar con problemas en la tramitacién y en la liquidacion en caso
de pérdidas. Y ademas, ha de enfrentarse a posibles sanciones por culpa de una
estructura de programa que no cumple o simplemente ignora los requisitos legales que
localmente son exigibles debido al marco legal de cada pais en el que se encuentra
operando.

De esta forma, aunque casi siempre es recomendable la intervencion del broker a
la hora de disefiar un programa de seguros, en el caso de los programas internacionales
esta recomendacion casi se convierte en exigencia, dada la enorme complejidad que

puede llegar a adquirir la solucion a implementar.
3.4 Beneficios y Herramientas de los Programas Internacionales Zurich.

Existen diversos esquemas de gestidbn de riesgos y diversos programas que
ofrecen las compafias aseguradoras a sus clientes, cada aseguradora pone a
disposicion de sus clientes diferenciadores de mercado que impacten positivamente las

metas de proteccion contra riesgos de cada uno ellos.
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Alo largo de 40 afios desde que empezaron a utilizarse los International Programs
Zurich, se han creado diversas herramientas de Zurich Insurance Group, pone a
disposicion de sus asegurados, en el apartado siguiente, se mencionaran cada una de

ellas.

3.4.1 Beneficios ofrecidos por Zurich Insurance Group dentro de sus International
Programs Zurich.

Como parte de los diferenciadores de mercado que ponen a Zurich Insurance
como una de las mejores opciones en el mercado asegurador se encuentran los
“‘beneficios” que trae consigo contratar un programa internacional de seguros
desarrollado por Zurich, a continuacion se nombran los beneficios y cifras que hacen de
los “International Program Zurich” una de las mejores opciones a la hora de disefar y
formar un programa internacional contra riesgos de acuerdo al portal Zurich Insurance

Company LTD (Zurich Insurance 2017).

Zurich Network: Al momento de contratar un programa internacional Zurich se tiene
acceso a una de las redes de seguros mas grandes del mundo, asegurando la correcta
implementacion del programa en todos los paises asi como consistencia y estandar de
servicio a nivel global. La red Zurich consta de oficinas propiedad del grupo asi como
compafiias de seguros locales cuidadosamente seleccionadas en los paises donde
Zurich Insurance no cuenta con oficinas de representacion propias, dichos “partners” son
cuidadosamente seleccionados y aprobados por la direccién de gestion de red Zurich,

evaluando previamente a dichos partners por los expertos en riegos de crédito.

La red Zurich estd comprometida a brindar el mismo nivel de servicio en todas las
unidades de negocio en las que opera (Zurich Insurance, 2017). Toda la red se rige por
las mismas directrices operativas (Operative Directives), de modo que todas las oficinas
y socios se adhieren a las medidas <centrales y estandarizadas.
Ademas de un equipo de gestidon de red central, los IPZ cuentan con 40 personas que
administran la innovadora infraestructura de Hub de oficinas regionales ubicadas

estratégicamente.
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A continuacibn se mencionan los beneficios de la red Zurich en cuanto a

infraestructura y control de los programas:

o Una plataforma de servicio global conectando a mas de 200 paises.

o Informacidn local: los Hubs cuentan con profesionales de seguros locales que
entienden los mercados locales, las leyes y las culturas.

o Aseguramiento de calidad: muchas compafias de seguros locales tienen
relaciones duraderas con Zurich.

o Coherencia: coordinacion constante de la emision de pdlizas y facturas de
primas y reclamaciones de siniestros.

o Poder de compra: Agrupacion de negocios para ayudar a aumentar la fuerza
de negociacion en beneficio del cliente.

o Sistema de programa internacional: proporciona entrega de factura de la
prima, admite el movimiento de la prima entre la cautiva y otros participantes

del programa, ayuda con el manejo de pagos de reclamos por siniestros.

Coberturas contra riesgos: los international program Zurich brindan acceso a una
de las mas amplias gamas de productos y servicios de la industria aseguradora, bajo un
solo programa de flexibilidad y conveniencia.

Cumplimiento de normativas legales: como pionero en este campo, Zurich se
sintoniza con las leyes de varias jurisdicciones locales en los diferentes paises donde
opera. Esto significa que los gestores de riesgos pueden confiar que el programa de

seguros contratado cumpla en todo momento con las leyes locales.

Control: el objetivo de Zurich es ayudar a sus clientes a controlar mejor su
programa internacional, lo que ayuda a garantizar una mayor consistencia y continuidad,
puede mejorar la prestacion de servicios, contribuye a la transparencia, reduce la
volatilidad y ayuda a evitar la duplicacion o lagunas en las coberturas que se contratan

en cada una de las podlizas.
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Comodidad: al organizar coberturas importantes bajo un programa central (master
program), Zurich facilita la administracion del programa y brinda a las cautivas de sus

clientes mejores oportunidades para beneficiarse de una cartera diversificada.

Beneficios en costos: Zurich combina exposiciones nacionales y extranjeras bajo
un programa maestro, para darle la capacidad de alcanzar limites mas altos a un costo
menor, es decir, al formar parte integral de in programa internacional, las primas de las
polizas locales disminuyen y resultan mas baratas que si se emitieran polizas locales en

todos los paises en los que opera el asegurado.

Organizacion por linea de negocios: a la hora de estructurar un programa
internacional, este se hace por cliente (primeramente) y después por linea de negocio,
resultando asi una estructura mas clara que hace mas eficiente y consistente el estandar
de servicio, asi como a la hora de gestionar los siniestros por expertos en reclamaciones

por ramo.

Un solo punto de contacto: Simplificar los procesos y hacer mas facil la
comunicacién entre la aseguradoray los clientes es uno de los focos de Zurich Insurance,
para los clientes que buscan desarrollar una relacion mas profunda con la compainia,
Zurich trabaja estrechamente con los clientes directos y sus asesores (brokers) para

comprender su negocio, construir o relacionarse y encontrar las soluciones correctas.

Con cerca de 100 Zurich Relationship Leaders (agentes comerciales) en todo el
mundo, se busca construir relaciones verdaderamente profundas. La estrategia es
impulsada para beneficio de los clientes, y Zurich cuenta con procesos dedicados para
ayudar a comprender los diferentes negocios de los clientes y fortalecer la relacién para
mayor entendimiento de los riesgos, este enfoque centralizado en las necesidades de los
clientes es altamente apreciado por todas las partes involucradas al momento de

establecer un programa internacional.
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3.4.2 Herramientas disefiadas por Zurich Insurance Group para beneficio de sus
clientes como parte de los International Programs Zurich.

En lo que respecta a las herramientas disefiadas por Zurich Insurance y que pone
a disposicion de todos los clientes corporate que contratan uno o varios International
Program Zurich, se hace mencién a continuacion de las mas representativas y que mas

ayudan a los potenciales clientes a la hora de decidir asegurarse con Zurich.

Zurich MIA: Zurich Multinational Insurance Application es una base de datos
regulatoria e impositiva global que cubre 180 paises y territorios que ayuda a los clientes
y corredores internacionales a monitorear y lograr el cumplimiento de los programas
internacionales, cuidando que todas las pélizas emitidas localmente sean emitidas de

acuerdo a los porcentajes de impuestos y cargos correspondientes en cada pais.

En cuanto un nuevo cliente contrata un IPZ, se dara acceso a dicho cliente a través
de su administrador de riesgos o bien a su corredor de seguro, en caso de solicitarlo a
Zurich, los beneficios que tiene MIA son los siguientes:

o MIA fue galardonada como herramienta de informacion regulatoria de impuestos y
seguros para seguros no admitidos, y es una de las aplicaciones mas completas en la
industria global de seguros.

o Proporciona una vista actualizada regularmente de las diferentes leyes y
reglamentos de seguros e impuestos de primas que se aplican en paises de todo el
mundo.

o Ayuda a proteger mas que solo sus activos y exposiciones extranjeras. También
lo ayuda a los clientes a proteger uno de sus activos mas valiosos y duraderos: su
reputacién, debido a que permite al cliente no incumplir con los requisitos legales y
financieros de los paises en los cuales operara su programa.

o Le ayuda a los clientes a comprender las opciones disponibles al estructurar un
programa transfronterizo, el cual responde las preguntas clave que pueden afectar el

desarrollo y la expansiéon de su negocio a través del mundo.
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o Lo informa mejor sobre los ajustes del programa (aumento o disminucion del
riesgo), tener informacion sobre pérdidas y las actividades de reclamos permitidas en
paises especificos.

o Ayuda a responder rapidamente a las consultas de las autoridades reguladoras o
fiscales en todos los paises en los que opera.

o My Zurich: Este portal electrénico es una herramienta que permite conocer a los
clientes y a sus agentes de seguro el desarrollo de sus programas de seguros en tiempo
real, con informacién actualizada 24/7. My Zurich permite monitorear rapidamente y
actuar sobre la informacion real de gestion de riesgos, en todos los paises en todas sus
ubicaciones, en tiempo real. Incluso fuera de horas de oficina. Esta herramienta es una
solucion segura que se encuentra en el centro de la estrategia Zurich de gestion de
riesgos, la cual permite tener el control total del programa, algunos de los beneficios
adicionales son:

o Todos los programas de seguros globales al alcance de la mano de los clientes y
brokers: desglose completo para revisar los detalles especificos de las pdlizas con
descripciones de cartera en tiempo real

o Ver y analizar los datos de evaluacion de riesgos, ya sean realizados por un
Ingeniero de riesgos de Zurich u otra persona externa a la companiia, esta opcion permite
conocer a los clientes sus acciones de mejora de riesgos para disminuir incidentes o
mejorar los costos de las primas para las renovaciones.

o Informa oportunamente a los clientes sobre amenazas de terremotos asi como de
huracanes y desastres naturales.

o Integrar todas las facturas emitidas por Zurich, las pdlizas de todos los ramos,
reclamaciones por siniestros y datos de ingenieria de riesgos con sus propios sistemas
de gestion de riesgos a través del portal, sin necesidad de contactar directamente a la
aseguradora o al agente.

o Permite conocer si se han realizado los pagos de siniestros, traspaso de fondos
en el caso de las cautivas asi como pagos entrantes y salientes a los reaseguradores
para que los clientes conozcan en todo momento y a detalle la situacién financiera de sus

programas.
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o Revisar el historial completo de reclamos por pérdidas de los programas
internacionales organizados por afio Yy linea de negocio, lo anterior permite a los
administradores de riesgo tener una vision general global hasta en detalles de reclamos
especificos

Customers Service Report (Reporte de servicios al cliente): este reporte es una
herramienta muy util que permite a los clientes y administradores de riesgos y/o agentes
de seguros conocer las métricas mas importantes del programa de seguros, no
Unicamente comparte informacion escrita sino que genera automaticamente graficas
sobre la implementacién y desarrollo de los programas, dicho reporte es cargado

directamente desde el International Program System (IPS).

o Algunos de los reportes que puede generar el sistema son los siguientes:

o Tiempo de emision de las polizas y facturas de todos los paises en los que opera
el programa

o Porcentaje de impuestos adicionales a las primas netas

o Historial de siniestros

o Historial de pagos de dichos siniestros, tiempo y costos de cada uno de los

cambios en las primas, ajustes al alza o a la baja en todos los ramos

International Program System: El IPS en si mismo es una de las herramientas méas
sofisticadas y atractivas que Zurich Insurance ha disefiado para los clientes corporate,
este sistema no Unicamente es una herramienta usada por los service specialist
producing y receiving para emitir las pdlizas locales, este sistema es al mismo tiempo,
una plataforma Unica de servicio que conecta a 200 paises y que genera informacion
oportuna para presentar a los clientes y agentes de seguros en las reuniones que
sostienen los customers relationships con los administradores de riesgos y brokers. Para
completar el panorama general la siguiente figura nos muestra con cifras cuantos
programas se administran a través de la red Zurich y con ayuda de las herramientas

desarrolladas por la compafia.
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Figura 3.1
Datos clave sobre los International Programs Zurich publicados en la pagina oficial de Zurich Insurance
actualizado al 01 de octubre de 2017.

Zurich International Més de EQUIPO GLOBAL CON
Programs 210 8,000
. /]
Datos y cifras PAISES Y TERRITORIOS EN LOS QUE OPERA PROFESIONALES EXPERTOS EN SINIESTROS
Cerca de GESTIONA MAS DE
7,600 150,000
PROGRAMAS INTERNATIONALES SINIESTROS POR AflO
n 800
50} OOO INGENIEROS DE RIESGOS
POLIZAS LOCALES ECUIPO GLOBAL DE EXPERTOS
2,000 1
PROFESIONALES DEDICADOS AL UNICO PUNTO DE CONTACTO
MANTENIMIENTO E IMPLEMENTACION DE LOS PROGRAMAS PARA EL MANEIO DE LOS PROGRAMAS

Fuente: Portal de Zurich Insurance (Zurich Insurance 2017).

3.5 Proceso Zurich de los 6 pasos para control e implementacién de programas

internacionales.

Adaptar la infraestructura disefiada por Zurich Insurance a las necesidades Unicas
de cada cliente para las diferentes lineas de negocios no es unatarea sencilla, para poder
implementar todas las herramientas exitosamente y aprovechar los beneficios que la red
Zurich ha disefiado, se consideran una serie de 6 pasos que sirven de guia para todos
los programas internacionales en todas las lineas de negocios. Este proceso garantizara
gue Zurich Insurance comprenda y atienda puntualmente las necesidades de cda negocio
nuevo gue suscribe, que los clientes estén protegidos en todo el mundo y que se cumplan

los requisitos de operatividad en todos paises donde tiene presencia.
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Los siguientes 6 pasos son definidos por Zurich como una combinacién Unica de
experiencia e innovacién tecnoldgica, validado por equipos de expertos en todo el mundo,

poniendo foco en mejorar la experiencia del cliente.

1. Preparacién para la administraciéon del programa: Usa el “expertice” que ha
generado Zurich a través de su trayectoria en internacionales para anticipar las
necesidades probables de los clientes.
2. Establecer Expectativas: Comprender los objetivos de las comparfias que se
aseguran con Zurich para poder adaptar el programa a su estrategia y necesidades
especificas de riesgo.
3. Evaluacion del Programa: revisiones continuas y frecuentes para garantizar que el
programa satisfaga las necesidades de los contratantes.
4. Evaluacion del Desempefio: verificar el desempefio de todas las areas
relacionadas en la implementacion y control de los programas, teniendo reuniones con
los clientes para saber sobre sus percepciones frente a un conjunto claro de pardmetros,
posteriormente se haran los ajustes necesarios para mejorar las métricas.
5. Revision de la Relacién: Revisar la entrega general del programa, buscando
brechas y oportunidades para proporcionar mas beneficios.
6. Estrategia Alineada: Juntos, cliente y aseguradora, deberdn determinar la
estrategia futura y construir una verdadera colaboracion.

Los beneficios de dicha estrategia de los 6 pasos son los siguientes:
. Un equipo dedicado a la mejora continua del programa, tomando un enfoque de
"toda la cuenta”, es decir, considerando todos los ramos y todos los afios que el programa
ha sido parte de la cartera de Zurich para todos los paises de la red, para crear o hacer
la transicion y administrar su programa.
. Equipo de implementacion interfuncional: sirve para adaptarse a su estrategia
comercial, cualquiera que sea el tamafo de la empresa.
. Unico punto de contacto: una persona que responde las preguntas que surjan,
coordina los servicios al cliente, brinda informacién sobre el riesgo y se comunica con la
organizacién y/o broker para informar de las noticias relevantes.
. Programas personalizados: con habilidades adaptadas a sus necesidades

estructurales, de cobertura y colaterales.
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. Suscriptores de programas experimentados: para disefiar un programa que
proporcione un estandar uniforme de cobertura, alineado con las leyes vy
reglamentaciones de seguros, donde sea que tenga exposiciones.

o Inteligencia de suscripcion detallada: utiliza la guia de paises de la red Zurich para

disefiar e implementar el programa internacional.
3.6 Uso de cautivas como parte de los programas internacionales Zurich.

Ademas de los seguros tradicionales que operan a través de las compaiiias de
seguros, las empresas pueden elegir como esquema de aseguramiento contra riegos las

cautivas.

Las cautivas o aseguradoras cautivas, en inglés “Captive Insurance Company”,
son empresas filiales que aseguran parte o todos los riesgos de una empresa matriz. Son
sociedades de seguro 0 reaseguro creadas por un grupo, con vistas a asegurar o
reasegurar a través de ella la totalidad o parte de sus riesgos (Willis Tower Watson, 2015).
Esta modalidad de esquema contra riesgos es elegida, principalmente, por las empresas
grandes y que tienen presencia en mas de un pais, esta alternativa es usada también por
dichas compafias debido a que el tener una cautiva abarata los costos, si se compara
con la contratacién de pélizas de seguros por separados, ademas de que la compaiiia
gue posee la cautiva sabra manejar mas facil los riesgos de su negocio debido que estan

al tanto de los riesgos mas comunes de este.

Las compafiias cautivas presentan el esquema de retencion del riesgo, ya que
éste no se deriva a otras empresas, Sino que permanece en la misma empresa a través
de su compaiiia filial o cautiva radicada en un paraiso fiscal (Willis Tower Watson, 2015),
algunas aseguradoras como Zurich Insurance, ofrecen gestionar las cautivas de sus
clientes, cobrando una prima minima que sera usada como cuota por el uso de
infraestructura de la aseguradora para hacer los pagos entre las diversas filiales del grupo

al que pertenece la cautiva.

De acuerdo a Willis Tower Watson (agente de seguros) las cautivas pueden

distinguirse segun el mercado en el que opere siendo estas:
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o Sociedades cautivas de seguro directo: si se dedican a emitir pdlizas de
seguro directo.
o Sociedades cautivas de reaseguro: si lo que hacen es dar reaseguro a los

riesgos de su empresa matriz. La mayoria de cautivas son de este tipo.

La cautivas que pertenecen a las sociedades de seguro directo, generalmente,
operan con mucha mayor libertad y no necesariamente solicitan la infraestructura de una
aseguradora para emitir y gestionar sus polizas, sin embargo, dentro de las sociedades
cautivas de reaseguro siempre buscan a una aseguradora que sirva, tanto para brindar
la infraestructura para los fondos asi como para ser reaseguradora del riesgo al mismo
tiempo, es decir, en las sociedades cautivas del reaseguro la aseguradora (Zurich,
Mapfre, Axa, etc.) son participes del riesgo.

Actualmente constituir una sociedad cautiva conlleva una serie de ventajas

financieras, entre otras:

e Lareduccion de las primas de seguros, opcion que permite por ejemplo, eliminar
intermediarios

e Los beneficios derivados de la cautiva se quedan dentro del grupo empresarial

e En caso de siniestro, se podra invertir y obtener una mayor rentabilidad del flujo

monetario al estar dentro del mismo grupo

Como parte de los “International Programs Zurich” Zurich Insurance ha
desarrollado la opcién de ofrecer a los clientes, que asi lo decidan, un sistema de cautivas
con la cual garantizan que las herramientas de Zurich para control de riesgos seran
puestos a disposicion del cliente para un 6ptimo control de su cautiva, algunos de ellos

son:

o Control de costos: Zurich ha construido una plataforma Unica y holistica
para la gestion de riesgos, las cautivas de los clientes pueden mejorar la administracion
del flujo de efectivo y los rendimientos de inversion, y ofrece un ahorro general en los

costos totales.
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o Mejores decisiones: con una vision general coherente de las exposiciones
y la informacion de riesgos, las empresas que contratan cautivas gestionadas por Zurich
pueden tomar decisiones de gestion de riesgos estratégicas mas informadas.

o Conocimiento mas amplio: una cautiva puede ayudar a los clientes a
aumentar la conciencia y el conocimiento de sus riesgos, en particular con respecto a
cuestiones de gobernanza y cumplimiento de la normativa juridica en todo el mundo.

o Transparencia: la consolidacion de riesgos en una cautiva puede responder
a las demandas regulatorias de altos niveles de transparencia.

Con la intencion de unificar todo el mercado de seguros y fianzas la Directiva
2009/138/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 25 de noviembre de 2009, mas
conocida como Solvencia Il y vigente desde noviembre de 2012, incluye a las empresas
de reaseguros cautivas, “excepto en aquellos casos en que se incluyan disposiciones
especiales aplicables a estas empresas” (Willis Tower Watson, 2015).

Debido a la facilidad con que las grandes empresas pueden gestionar sus propios
riesgos VY la reduccién de costos al crear una cautiva, expertos de alta direccion en el
mundo de los seguros afirman que la creacion de cautivas globales, y su posterior
colocacién en paraisos fiscales, seguira siendo tendencia en los pr6ximos afios y mas
empresas grandes optaran por estos esquemas de aseguramiento de la mano de las mas
reconocidas compafias de seguros.

Como bien se ha descrito en el capitulo lll, los programas internacionales de
seguros han sido creados por las grandes empresas aseguradoras para ofrecer a sus
mas grandes e importantes clientes soluciones altamente personalizadas, eficientes e
innovadoras ante los riesgos que se enfrentan en los diversos paises donde operan.

Se han mencionado los diferenciadores de mercado y las ventajas que ha
disefiado Zurich Insurance a través de sus International Programs Zurich para distinguirse
del resto de la competencia. Las herramientas digitales, las facilidades de operatividad,
MIA, el International Program System (IPS), la red global de expertos que colaboran con
Zurich a través del mundo son parte de las fortalezas que tiene la compaiiia a nivel global
para poder satisfacer las necesidades de los clientes cuando se trata de administracion

de riesgos.
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El disefio y contratacion de un programa internacional de seguros no lo es todo,
es por ello que en este capitulo también se ha mencionado la importancia del proceso de
Zurich para la implementacion y control de los programas internacionales, ajustandolos
siempre a las necesidades de los clientes y midiendo el desempefio obtenido en el menor
tiempo posible. Lo anterior se hace de la mano de los agentes y de los clientes, los cuales
son parte central de la estrategia Zurich para la conservacion y satisfaccion total en
cuanto a servicio.

Por ultimo, este capitulo analizé otra opcion que ofrece Zurich Insurance a nivel
global para los clientes mas grandes que tengan la capacidad de crear cautivas dentro
de sus grupos empresariales y decidan utilizar la infraestructura de Zurich para

implementar y gestionar efectivamente sus cautivas.
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CAPITULO 4. DIAGNOSTICO ACTUAL SOBRE LOS PROGRAMAS DE SEGUROS
INTERNACIONALES E IMPACTO DE LA EXPERIENCIA LABORAL

Como se ha conocido en los capitulos 1, 1l y Ill, el ambiente donde se ha
desarrollado la presente experiencia profesional es un area internacional dentro de una
de las mayores aseguradoras del mundo. Se ha mencionado también el origen de una
nueva tendencia econémica que son los procesos de globalizacién en todas las industrias
asi como también las soluciones que empresas innovadoras y vanguardistas como Zurich

Insurance brindan a sus clientes en todas las unidades de negocio.

También se han descrito los riesgos a los que se enfrentan los clientes cuando
operan en mas de un territorio y el desarrollo innovador que hace de Zurich una de las

mejores alternativas en el mercado.

En vista de los grandes y acelerados cambios tecnoldgicos y de paradigmas, el
capitulo IV abordara de manera breve cual es la situacibn actual de la industria
aseguradora e intenta vislumbrar el futuro de la misma basados en el supuesto de que
las empresas cada vez tendran que enfrentar mayores retos debido a que la demanda
cambia mucho mas rapido de habitos de consumo que lo que la oferta puede salir a

ofrecer.

La implementacion de nuevos modelos de negocio asi como el uso de una
infraestructura tecnoldgica a nivel global seran factores clave en el éxito de los grandes
competidores del mundo de los seguros a la hora de conservar clientes y explorar nuevos

nichos de mercado.

La experiencia laboral no Unicamente es una actividad pasiva, todos los
profesionales que participan de ella deben incorporar todos sus conocimientos y
transmitirlos a través de sus actividades y comportamientos diarios en las empresas con
las que colaboran. Debido a lo anterior se hacen una serie de recomendaciones para que
puedan surgir mejores practicas en el futuro para el departamento de Underwriting

Services Receiving México.
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4.1 Panorama general de la industria de los seguros y su proyeccién a futuro

Actualmente muchas industrias, especialmente las del sector tecnolégico y de
servicios, estan atravesando verdaderas revoluciones en cuanto a sus procesos, cadenas
de produccién y los mercados a los que atienden, los consumidores quieren servicios

personalizados y la industria aseguradora no es la excepcion.

Los consumidores de seguros Yy fianzas, al igual que en las otras industrias,
quieren elegir como, donde y con qué frecuencia gestionar los riesgos, es decir, necesitan

productos y servicios hechos a la medida.

Para responder a esa demanda, la industria aseguradora debe recurrir a modelos
de distribucion estratégicos, nuevos y digitalizados (Gonzalez 2017). Entre las
oportunidades que existen para la industria se encuentran: Mobility, personalizacién
conducida a traves de las bases de datos de los clientes, servicios on-demand, creacion

de aplicaciones para usuarios, entre otros.

La industria de los seguros a nivel global esta por expandirse mas, sobre todo en
los paises de rapido crecimiento como China e India, (Gonzéalez 2017), presidente

ejecutivo de Accenture chile afirma que:

La transformacion digital ya no es una opcion, es la forma en que las compafias
logrardn mantenerse competitivas. Las cifras hablan por si solas: Las
aseguradoras que no den este paso, ponen en riesgo el 25% de sus ingresos.
Es fundamental acelerar en esta industria la adopcién de las nuevas
tecnologias, porque los cambios estan ocurriendo a un ritmo cada vez mas

rapido.

De acuerdo con Gonzalez estos son los 5 principales modelos de distribucion que

estan transformando a la industria aseguradora:

1. Asistentes virtuales: Se trata de plataformas moviles de asesoria,
conducidas por data y basadas en la web. De esta forma, se puede adquirir y

renovar seguros de manera mucho mas facil. A través de este servicio digitalizado
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las aseguradoras pueden ofrecer un servicio mas personalizado, orientado a las
necesidades de los consumidores.

2. Orientacion de riesgos dia a dia: El desarrollo de Internet de las Cosas
permite hacer seguimiento de las conductas diarias y habitos de los consumidores.
Gracias a esta informacion, las aseguradoras pueden realizar perfiles de riesgos y
crear propuestas de valor para sus clientes.

3. Aseguradoras “Plug and Play”: Los consumidores estan interesados en
adquirir seguros mientras consumen otros productos. Asi, por ejemplo, 40% dice
que compraria un seguro en una automotora, mientras 30% dice que compraria
seguro de incendio contra su hogar.

4. Ecosistema: La industria de seguros debe trabajar en conjunto con el
ecosistema para agregar valor a sus productos y servicios y responder a las
necesidades financieras en su totalidad. Asi, por ejemplo, la oportunidad esta en
realizar alianzas con bancos, proveedores de la salud, entre otros, haria en un
supermercado o retail.

5. Operador de redes “Peer to Peer”: Debido a la abundante informacion online
que existe actualmente, las aseguradoras pueden desarrollar grupos de
consumidores con intereses similares para crear paguetes enfocados en sus

necesidades.

Ademas de la revolucion de la industria a nivel digital y de nuevas formas de hacer

negocios en plataformas digitales, el sector seguros a nivel global experimentara, en los

siguientes afios, una expansion moderada que sera marcada por un crecimiento mas

sélido en los mercados mas desarrollados como Estados Unido, Japén, la Unién Europea

y China asi como por el rapido crecimiento de las economias emergentes en su conjunto.

Hoy en dia muchos compradores de los paises emergentes como China, India y

Brasil, estan haciendo grandes transacciones en los mercados mas consolidados. De

acuerdo con la consultora internacional PWC (PWC Espafia 2014) en su informe

“Insurance 2020 El futuro de las transacciones en el sector seguros” menciona que:

Las perspectivas globales del sector seguros estan mejorando gracias al inicio
de la recuperacion en las economias desarrolladas y, especialmente, en
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Estados Unidos y al empuje de las potencias emergentes. Sin embargo, la
industria aseguradora no volvera ser la misma de antes de la crisis. Las
compafias estan adaptando sus modelos de negocio al nuevo entorno
econdémico, marcado por las bajas rentabilidades sostenidas en el tiempo, un

fuerte incremento de la regulacién y la sobrecapacidad en muchos mercados.

Bajo la perspectiva de este informe, se pueden observar 7 grandes tendencias

para el mercado asegurador a nivel global para los proximos afios, los cuales son:

1. Inversores procedentes de las nuevas potencias emergentes
2. La ampliacion del abanico de inversores interesados
3. Conocimiento tecnolégico y uso de las nuevas tecnologias para generar

innovacion y desarrollo en el sector

4, Generalizacion de estrategias de reaseguro financiero

5. Aumento de la audacia de las grandes aseguradoras internacionales a la
hora de combinar las exigencias del corto plazo con sus necesidades de expansién en el

largo plazo,
6. Riesgos politicos
7. La recomposicion gradual de la industria en todo el mundo después de la

crisis financiera de 2008.

Frente a este nuevo contexto, los grupos aseguradores mas poderosos del mundo
desean reinventarse e innovar la forma en la que centran sus modelos de negocio y sus
planes de crecimiento para los proximos afios. De hecho, estos grandes competidores
esperan que el entorno sea mas cambiante en los siguientes afios y consideran la
flexibilidad y el poder de adaptacion las mas grandes competencias que deberan ser

desarrolladas para abarcar mayor cuota de mercado en un futuro.

Ante esta perspectiva de constante cambio y necesidad de adaptabilidad, la
empresa KPMG en su estudio publicado en 2016 “Preparando el futuro- Industria

aseguradora” (KMPG 2016) sefiala que:

Muchas aseguradoras parecen creer que poseen algunas de las habilidades y

capacidades necesarias para reinventar sus organizaciones para el futuro. De
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hecho, el 63 por ciento dijo que eran capaces, 0 altamente capaces de disenar
un modelo operativo robusto. Seis de cada diez sugiri6 que eran capaces de

impulsar la mejora continua en su recién modelo implementado.

Las grandes compafiias aseguradoras, a través de sus directivos de mas alto
rango, deberan buscar en los siguientes afios generar valor sostenible para todas las
partes involucradas, generar beneficios econdmicos que permitan expandir los negocios
mas alla de los tradicionales mercados y afrontar con éxito la incorporacion de los nuevos

habitos de consumo en el mercado.

4.2 Conclusiones

Las nuevas tecnologias y los cambios surgidos en las relaciones econémicas y
sociales en la globalizacion han orillado a las empresas a crear verdaderas cadenas de
produccion globales, deslocalizacion de los procesos productivos y el objetivo de penetrar

en mercados mas alla de las fronteras donde operan.

Como se ha sefialado a lo largo de este trabajo, a la hora de gestionar riesgos en
mas de un territorio, los programas internacionales de seguros son una herramienta
vanguardista para proteger a las compafias multinacionales en sus operaciones diarias.
Debido a que todos los paises del mundo tienen diferentes regulaciones en materia de
seguros, un programa centralmente disefiado para entender los diferentes contextos
legales de cada territorio, es una soluciébn ante el reto de entender los diferentes

escenarios en los que operan los seguros segun el pais donde se encuentren.

Los “International Programs Zurich” estan disefados para ofrecer a todos los
clientes las mas innovadoras y eficientes herramientas del mercado asegurador para
garantizar que se dara atencion, seguimiento y solucion a los siniestros que ocurran
durante la vigencia de los programas que los clientes contraten. Es por ello que Zurich
Insurance ha creado una muy amplia red de filiales y “partners” para brindar el mejor de
los servicios a sus clientes a lo largo de todo el mundo. Zurich Compafiia de Seguros S.A
como parte de la red Zurich, gestiona un de las carteras de clientes mas importantes para

el grupo ya que México como unidad de negocio representa, como se mencionaba
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anteriormente, el tercer pais que mas emite polizas de compafiias internacionales en

territorio mexicano.

Siendo un mercado tan importante para Zurich Insurance, el 6ptimo desempefo
del equipo de Underwriting Services Receiving es fundamental para dar atencion y

servicio a todos los clientes que tengan contratado un programa internacional de seguros.

En este contexto, las mejoras en los procesos y la implementacion de una
estrategia eficaz para mejorar el servicio del area fueron piezas clave para poder cambiar,
con éxito, los tiempos de respuesta y los KPI's del equipo, parte de estas acciones que
lograron generar un cambio positivo en Underwriting Services Receiving México se

encuentran las siguientes:

e Desarrollar las competencias necesarias en todos los ejecutivos de cuentas del
departamento de Underwriting Services Receiving para asi poder gestionar las carteras
y cuentas de una forma mas rapida, dando un mejor servicio y atencion tanto a los clientes
como a los brokers de seguros que estan involucrados en la administracion de los
programas asi como también a los demas ejecutivos de cuentas de la red Zurich que
necesiten consultar dudas sobre la operatividad y sobre el desempefio de la cuenta a lo
largo de la duracién del programa.

e Sereestructuro el area completamente, siendo 3 “team leaders” los que reportaban
2 veces por semana a la direccién de cuentas internacionales. Como consecuencia de
este cambio, los 3 equipos que se formaron en el area cumplian tareas mas especificas
y habia un mayor control en las cuentas de cada ejecutivo.

¢ Reduccion de errores en la emision de las pdlizas: En cuanto a la calidad con la
gue se emiten las pdlizas, se cre6 un grupo de capacitaciones semanales en todas las
lineas de negocios para que la calidad de las pdlizas emitidas en México fuera mejor de
lo que era antes de las capacitaciones. Cuando se reducen los errores en las poélizas
emitidas también se evitan los re-procesos, es decir, solicitar la cancelacion de la poliza
una vez emitida Yy, posteriormente, reexpedirla corrigiendo los errores inicialmente

cometidos.
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e Se mejoraron las métricas del equipo a nivel global, es decir, las mediciones que
hace Zurich en Suiza (midiendo los tiempos en que cambian los contratos de status en el
Internacional Program System), esto significa que el equipo mexicano cumplio
nuevamente con los tiempos de respuesta fijados anualmente en Zurich Suiza.

e Acercamiento directo a los agentes de seguros internacionales asi como la mejora
en las relaciones entre Zurich México y los principales brokers con filiales mexicanas.
Debido a que cada ejecutivo habia sido asignado a un bréker para dar atencion y servicio,
se mejoraron las relaciones entre la aseguradora y estas empresas, se realizaron juntas
periddicas con los representantes de estos agentes para atender los problemas o

situaciones especificas de cada cuenta.

Desarrollar las competencias necesarias para trabajar con clientes, agentes y
ejecutivos de cuentas no solamente en México sino en todos los paises donde opera la
red Zurich es un gran reto para los altos ejecutivos. Los altos funcionarios de Seguros
Zurich Compafiia de Seguros S.A se dan cuenta que sus organizaciones deben crear
mecanismos para evolucionar y responder a las necesidades de un mercado globalizado,
teniendo la capacidad de trabajar con gente no solamente en territorio mexicano sino
alrededor del mundo. Sin embargo, estos lideres se enfrentan a la rotacion excesiva de
personal (como se mencionaba anteriormente a la hora de definir el problema), el cambio

generacional y la falta de compromiso de algunos empleados.

La propuesta tanto el departamento de Recursos Humanos como los directores
del &rea ha sido de fomentar el crecimiento de sus empleados y asegurar el compromiso
de estos para permanecer mas tiempo en la compafiia, evitando asi la rotacién excesiva
de personal y consolidar un equipo que conserve los mejores elementos para poder hacer

un buen performance por largo tiempo.

Para fomentar el crecimiento de sus empleados, se implementd una entrevista
personal entre los ejecutivos de cuenta y sus team leaders para conocer cuales eran los
intereses personales de cada uno asi como sus aspiraciones profesionales a mediano y
largo plazo, en dichas sesiones se podia externar si alguien queria cambiarse de area,

permanecer en la misma pero con nuevas tareas, o bien, pasar a ser un ejecutivo “senior”.
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Para asegurar el compromiso de los ejecutivos del area, la direccion de negocios
internacionales implementd un incentivo expresado a través de un premio mensual al
ejecutivo que emitiera mas polizas durante el mes, con mayor calidad y en el mejor tiempo
posible, este premio consistia en una sesién con el Vicepresidente de la compafiia para
poder conocer sus aspiraciones profesionales en el futuro asi como para conocer las
inquietudes del ejecutivo ganador y tener mas visibilidad ante la alta direccion de la

compainia.

Ademas de consolidar un buen equipo de trabajo, capacitar a sus integrantes
constantemente también es importante fijar el rumbo de este equipo para que puedan
trabajar sobre metas especificas, alcanzarlas y dejar de lado aquellas actividades que no

representen un valor afladido a los consumidores finales.

Definir la estrategia y seguir planes para la implementacion exitosa de esta
contribuiran a que el equipo haga un performance que impacte positivamente a todas las
partes que colaboran con este.

Por ello el departamento de Underwriting Services International Receiving México

propuso los siguientes 6 pasos para la mejora continua de su operacion:

1. Estrategia: Definir la estrategia, incluyendo metas que puedan ser medidas por
los KPI's y ajustar el modelo operativo para que todo se centre en alcanzar dichas metas.

2. Disefio de alto nivel: Definir qué necesita el modelo operativo para ser
reconfigurado para ofrecer la vision, estrategia y valor afladido a los clientes y partes

involucradas (brokers, coaseguradoras, administradores de riesgos, ajustadores, etc.).

3. Disefio detallado: Establecer un plan de accion realista que permita fijar la ruta

para alcanzar las metas planteadas en la estrategia.

4. Construir: Desarrollar nuevos procesos que hagan mas eficientes los actuales

(mejora continua), probar los cambios de acuerdo con los resultados deseados.

5. Implementacion: Implementar los cambios y nuevas formas de trabajar en el

negocio.
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6. Mejoras: Extraer el valor de la transformacion, mantener el valor creado, y seguir
mejorando el rendimiento de forma continua través de una cultura que apoya la
innovacion y la sostenibilidad del negocio en curso, mantenimiento de los clientes y

captacion de nuevos clientes en el futuro.

Los profesionales de la industria aseguradora que colaboran en Zurich Insurance
en todo el mundo deben entender la importancia y la complejidad de los nuevos
escenarios globales asi como también los cambios continuos de los modelos de negocio,
necesarios para la transformacion, integrando las personas (haciendo verdaderos
equipos de trabajo globales), procesos, tecnologia (adaptarla las necesidades de los
clientes basados siempre en el modelo de negocio), datos y gestion de riesgos.

La propuesta de valor después de la reestructuracion del area y procesos en
Underwriting Services Receiving México usa como guia la transformacion y es apoyado
en todo momento por un enfoque global e integrado para conectar la estrategia global de
Zurich Insurance haciendo que la ejecuciéon de las actividades diarias y las mejoras
continuas sean el camino para ofrecer mayor valor, mejor servicio y una transformacion
hacia la excelencia en programas de seguros internacionales y gestion de riesgos

globales.
Recomendaciones

Como parte del andlisis y resultados obtenidos en el presente trabajo, quedan
consideraciones que deben ser atendidas y valoradas en cuanto a mejora continua de
procesos dentro del equipo de Underwritig Services Receiving México, dentro de las
consideraciones y recomendaciones basadas en el andlisis realizado en este trabajo

destacan las siguientes:

Como parte del nuevo esquema de trabajo definido e implementado después de
la crisis de operatividad que UWS Receiving enfrenté en 2015, los “team leaders” que
reportan directamente a la direccion de negocios internacionales, deberan seguir un
esquema de trabajo que permita que todos los ejecutivos de cuenta tengan una

distribucion similar del trabajo, es decir, que el nUmero de cuentas y la complejidad de
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cada uno de los programas que gestionan en sus carteras de clientes individuales sean
lo més similares entre los miembros del equipo, lo anterior es un punto muy importante
ya que algunas de las causas mas frecuentes de abandono del area se encontraba la
excesiva carga de trabajo por parte de algunos de los integrantes del equipo, mientras

que otros, tenian menos actividades por realizar.

Es importante que cada team leader revise meticulosamente las cuentas que se
asignan a cada ejecutivo, con el objetivo de ser lo mas justos posibles en cuanto a las
labores que habran de realizar para cumplir los objetivos semanales y mensuales de

emision de pélizas.

Una distribucion poco equitativa del trabajo mensual no Unicamente repercute en
las métricas individuales de los ejecutivos, sino que también impacta negativamente los
nameros que generan en los reportes generales de Zurich en Suiza cuando miden el

desempeiio que cada unidad de negocio.

La recomendacion para cada team leader es la de revisar en un archivo compartido
las cuentas por renovar, o emitir por primera vez, de cada ejecutivo de cuenta, analizar
meticulosamente la complejidad de la renovacién y, a su vez, cuantificar los movimientos
que tiene la cuenta anualmente. Esto se debe de tomar en cuenta debido a que, como se
mencionaba anteriormente, existen programas que requieren la expedicidn constante de
certificados de seguro para terceras partes, endosos de aumento, endosos de
disminucién, ajustes de medio afo, ajustes finales, declaracion mensual de embarques,
etc. Los movimientos adicionales a la emisién de la péliza deberan ser tomados en cuenta
por el team leader correspondiente debido a que algunos de estos movimientos no
pueden ser reflejados en el International Program System y, por consiguiente, no son

registrados como métricas por parte de dicho sistema.

La capacitacion continua de personal en cuanto a cambios en las regulaciones
locales, nuevos productos en las lineas de negocios, cambios en la estructura de la red
Zurich deberan seguir siendo atendidos para que los ejecutivos de cuenta puedan
mejorar aun mas sus desempefios anuales y disminuir dos factores muy importantes
dentro de los KPI'S:
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o Numero de errores con que se emiten las polizas
o Numero de dias que tarda en emitir una péliza una vez que el contrato se
encuentra en el status “on order” en el IPS

El seguimiento y atencién a los KPI's de cada ejecutivo de cuenta debera seguir
siendo atendido con mucho cuidado, estos indicadores ofrecen un panorama muy claro
a la direccion de negocios internacionales de quienes son los mejores ejecutivos de
cuenta, quienes han obtenido un mejor desempefio a lo largo de las evaluaciones y
mediciones mensuales, semestrales y posteriormente anuales.

Como parte de estos indicadores, una de las herramientas que posee el
departamento de recursos humanos es el de entregar un reconocimiento semestral y
anual a los empleados con un desempefo deseable en la empresa. Lo anterior es
también un incentivo que fomenta a los empleados la fidelidad y el compromiso con la
empresa, la entrega continua de los reconocimientos a la excelencia en operatividad
suman puntos positivos a la hora que los empleados se enfrentan a la decision de cambiar
de posicion dentro de la empresa o bien cambiar totalmente de empleo dejando la
compainiia. Integrar y fomentar la unién en un equipo de trabajo debera ser parte de la
estrategia a futuro por parte de Zurich para retener al mejor personal y tener a los mejores
talentos dentro del &rea.

En cuanto a los cambios en la estructura del departamento de Underwriting Servies
es muy importante que, ahora que no existe la subdireccidn de negocios internacionales,
la direccion del area cuente con todas las vacantes del area cubiertas para que, de este
modo, todos los ejecutivos y los becarios que colaboran en el area puedan entregar los
resultados esperados a la direccion.

Uno de los puntos méas importantes en cuanto a la integracién y la mejora continua
en los procesos y desempefio de los equipos es la comunicacion. Con una estructura
mas simple, los ejecutivos de cuenta pueden hablar mas rapidamente sobre sus
inquietudes, deseos, aspiraciones laborales e implementacion de mejores practicas con
los team leaders y ellos, a su vez, comunicarlo con la direccion de negocios
internacionales, mejorando la comunicacion entre los miembros del equipo en todos los

niveles.
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A pesar de no contar con una gerencia propiamente establecida, es importante
gue cada team leader se haga responsable directamente de las acciones de los miembros
de sus equipos, poner en primer lugar las necesidades de los clientes y los objetivos de
emision de polizas, lo anterior se conseguira sabiendo aprovechar los talentos y
fortalezas de los miembros de sus equipos.

Trabajar proactivamente con los demés ejecutivos de la red Zurich, haciendo uso
de las llamadas y video conferencias para aclarar las dudas mas dificiles de resolver via
correo electrénico, debido a que existe una gran cantidad de informacion contenida en
los contratos de IPS, muchas de estas cuestiones no claramente expresadas en el
sistema podrian ser resueltas en una llamada en lugar de intercambiar diversos correos
electronicos sobre el tema. El conocimiento profundo del idioma inglés seré la pieza clave
para resolver estas diferencias entre las instrucciones enviadas y la interpretacion que se

pueda dar por parte de los ejecutivos de cuentas.
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Glosario

Accion: Una accién en el mercado financiero es un titulo emitido por una sociedad
gue representa el valor de una de las fracciones iguales en que se divide su capital social.
Las acciones, generalmente, confieren a su titular, lamado accionista, derechos politicos,
como el de voto en la junta de accionistas de la entidad, y econémicos, como participar
en los beneficios de la empresa.

Apetito de riesgo: es la cantidad de riesgo que una organizacion desea asumir
en la consecucion de sus objetivos, permitiendo, ademas de optimizar el binomio riesgo-
rentabilidad, mantener los riesgos dentro de los niveles deseados. El apetito de riesgo
ayuda a alinear la organizacién, las personas y los procesos, en el disefio de la

infraestructura necesaria para responder eficazmente y monitorizar los riesgos.

Broker: Un corredor de seguros es una persona que actia como intermediario de
varias compafias aseguradoras, sin estar vinculado en exclusiva a ninguna de ellas,
comercializando contratos de seguro a sus clientes con el fin de obtener una comisién

por esta venta. En el mundo anglosajon se lo conoce como broker.

Brokerage: este término hace referencia a la comision en porcentaje que recibira
el corredor de seguros (bréker) del contrato que firma el cliente con la aseguradora, el
pago de dichas comisiones se puede hacer por honorarios o como descuento directo del

pago de la prima de un asegurado a la aseguradora.

Business Unit (Unidad de Negocio): En negocios este término hace referencia
al pais en el que opera una filial del grupo, es decir: México, Colombia, Suiza, Estados
Unidos, etc.

Carta Cobertura: Es el documento emitido por la aseguradora, el cual, sirve como
una cobertura temporal en caso de que ocurra un siniestro en el tiempo en que tarda en
emitirse una pdliza, dicho documento deberéa entregarse 24 horas antes de que caduque

la poliza anterior.
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Cautivas de seguros: son la herramientas alternativas del riesgo preferidas por
aquellas empresas que mantienen un control de sus riesgos asi como una gestion
efectiva y eficiente de los mismos, las cautivas son compafiias de aseguradoras y
reaseguradoras creadas por un grupo empresarial para suscribir Unicamente sus propios

riesgos.

Clasificacion del crédito: Consiste en una serie de indicadores que otorgan
diversas empresas especializadas que indican la solvencia general (capacidad de pago
de la deuda emitida: bonos, obligaciones, etc.) de una entidad financiera, de una

empresa, de un pais o de emisiones de deuda en particular.

Coaseguro: es un contrato de seguros suscrito de una parte por el asegurado y
de otra parte, por varios aseguradores que asumen con entera independencia, los unos
de otros, la obligacién de responder separadamente de la parte del riesgo que les
corresponda. En definitiva se trata de un reparto del riesgo y primas de seguros entre
compafiias de seguros y estas a su vez lo pueden ceder a través de sus contratos

automaticos o programas especiales de reaseguro.

Cddigo NAIC: Los codigos NAICS son cédigos de seis digitos que se utilizan en
los Estados Unidos, Canada y México para clasificar y cuantificar la actividad econémica

de una manera mas eficiente.

Deducible: es una figura del derecho de los seguros y se define como la
participacion del asegurado en la pérdida ocasionada por el siniestro y tiene como
finalidad que el asegurado haga todo lo que esté a su alcance para evitar que acontezca

el siniestro.

Exported Wording: Es un formato de péliza especial que contiene términos y
condiciones particulares y disefiados a la medida para cubrir cierto riesgo como parte de
un programa internacional de seguros, muchos de ellos son solicitados por los clientes
corporate y tienen que ser registrados como productos especiales ante la Comision

Nacional de Seguros y Fianzas.
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Hub Zurich: Los Hub’s en la network Zurich son oficinas centrales que controlan
y dan seguimiento a los partners con los que trabaja la red Zurich en aquellos paises
donde no cuenta con presencia, los Hub’s de la red Zurich estan ubicados
estratégicamente para dar soluciones todas las regiones del mundo y estan ubicados

en: México, Sudéfrica, Bahréin, Eslovaquia y Malasia.

IASB: es un organismo independiente del sector privado que desarrolla y aprueba
las Normas Internacionales de Informacion Financiera. EI IASB funciona bajo la
supervision de la Fundacion del Comité de Normas Internacionales de Contabilidad
(IASCF).

IFRS (International Financial Reporting Standards): son estandares técnicos
contables adoptadas por el IASB, institucion privada con sede en Londres. Constituyen
los Estandares Internacionales o normas internacionales en el desarrollo de la actividad

contable y suponen un manual contable de la forma como es aceptable en el mundo.

Ingenieria de Riesgos: Hace referencia al equipo especializado en analisis de
riesgos, el cual, debe realizarse como parte del proceso de gestion de riesgos para cada
proyecto y para cada materia asegurable, ellos determinaran qué tan probable es que

ocurra un riesgo y qué tan expuestos estan los asegurados a que ocurra algun siniestro.

Know-how: Es un neologismo anglosajon que hace referencia a una forma de
transferencia de tecnologia. Se ha empezado a utilizar habitualmente en los ultimos
tiempos en el ambito del comercio internacional para denominar a los conocimientos
preexistentes, no siempre académicos, que incluyen técnicas, informacion secreta,

teorias e incluso datos privados, como clientes o proveedores.

Local Wording: Es el formato registrado ante la autoridad mexicana o autoridad

local y que regula juridicamente las pélizas emitidas en un pais receptor.

Pais Productor: Es el territorio donde se encuentra el corporativo central del
asegurado, en este pais sera donde se emita la pdliza maestra y se dé el proceso de

gestion central del programa.
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Pais Receptor: Es el pais o resto de paises donde se emitiran pdlizas locales
siguiendo los términos y condiciones del programa dictado por el pais productor.

Pérdidas Consecuenciales: Las pérdidas consecuenciales son coberturas de
seguros que protegen ante la pérdida econdmica que se derive de la paralizacion o
entorpecimiento de las actividades de tu negocio o industria, como consecuencia de un

riesgo que esté cubierto por el seguro.

Poliza Local: Es una poliza emitida fuera del pais productor del programa, dicha
poliza debe reflejar los términos y condiciones desde los cuales se emitio la péliza master
pero adaptados a las legislaciones locales de cada pais, regulaciones legales y

conceptuales en materia de seguros.

Poliza Master: Se conoce como poéliza master a una péliza que se disefia y emite
en el pais productor del seguro y ella contiene todos los términos, coberturas y

condiciones que tendra el programa internacional de seguros.

Prima: es el costo del seguro o aportacion econdmica que ha de pagar un
asegurado o contratante a una compafia aseguradora por la transferencia del riesgo bajo
las coberturas que esta ultima ofrece a sus clientes durante un determinado periodo de
tiempo. Comunmente esta puede ser mediante los siguientes esquemas: pago Uunico,

pago anual, semestral, trimestral, bimestral, mensual.

Reaseguro: El reaseguro es el método por el cual una aseguradora cede parte de

los riesgos que asume con el fin de reducir el monto de su pérdida posible.

Reservas técnicas: este término hace referencias a las reservas monetarias que
una empresa de seguros destina como fondos a cubrir directamente los riesgos que se
encuentran en curso, es decir, los que estan contratados por sus clientes, incluyen
previsiones para riesgos catastroficos, obligaciones pendientes y provisiones para
contingencias. Las reservas pueden estar contabilizadas al margen de solvencia y ser

contabilizadas como parte patrimonio de la aseguradora.
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Riesgo: Es la esencia del contrato de seguro, lo que se pretende cubrir, que por
posible ocurrencia, por azar, de un acontecimiento que provoca una necesidad

econdémica y cuya aparicion se cubre en la poliza.

Seguro: Es un medio para la cobertura de los riesgos al transferirlos a una
aseguradora que se va a encargar de garantizar o indemnizar todo o parte del perjuicio
producido por la aparicion de determinadas situaciones accidentales.

Seguro contra dafos: El seguro contra dafio lo podemos definir como aquel
contrato de seguro que pretende el resarcimiento de un dafio patrimonial sufrido por el
asegurado. Dafio que puede producirse por una destruccion o deterioro de un bien
concreto (seguro de dafios en las cosas), por frustracién de unas fundadas expectativas
legitimamente esperadas (seguro de lucro cesante) y por una disminucion del patrimonio

(seguro de patrimonio).

Seméforo de Riesgos: Es un instrumento utilizado por las aseguradoras para
determinar hasta qué cantidad de pérdidas esta dispuesto a asumir una aseguradora para
una cuenta en especifico, el semaforo de riesgos indica también que giros de negocio

son deseables para permanecer en cartera.

SIC: Standard Industrial Classification. Es un sistema que categoriza la exposicion
de un riesgo debido a su actividad econdmica principal, dicho sistema se ocupa

principalmente en Europa.

Siniestro: Es la realizacion del riesgo. Quiere decir gue es cuando sucede lo que
se estd amparando en la pdliza y es motivo de indemnizacion, por ejemplo un robo, un

choque, una enfermedad o accidente, un incendio, etc.

Underwriter (Suscriptor): Suscripcion es el proceso de evaluar el riesgo de
asegurar una casa, automoévil, conductor o individuo, como en el caso del seguro de vida,
para determinar si es rentable que la compafia de seguros se arriesgue. Después de
determinar el riesgo, el asegurador establece un precio y establece la prima del seguro

que se cobrara a cambio de asumir ese riesgo.

114



Referencias

Arocha C. (2018, 16 de febrero) Solvencia Il ha ayudado a mejorar la comunicacién de
las aseguradoras Recuperado de

https://expansion.mx/opinion/2016/10/07/opinion-solvencia-ii-ha-ayudado-a-

mejorar-la-comunicacion-de-las-asequradoras

Brand Finance (2017). Insurance Top 100 2017. Recuperado de

http://brandfinance.com/images/upload/brand finance insurance 100 2017 lock

ed.pdf

Comfort, N. (2012, 13 de marzo). Zurich Says Board Will Propose Ackermann as
Chairman. Bloomberg LP. Recuperado de

https://www.bloomberg.com/news/articles/2012-03-13/zurich-financial-board-to-

propose-josef-ackermann-as-chairman.

Constitucion politica de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la Federacién,
México DF, México, 23 de noviembre de 2015.

Fundacion Mapfre (2008) Retos estratégicos en el mundo del seguro: Administrar
Riesgos, Agrandar Mercados, Actualizar Regulaciones Recuperado de:

www.mapfre.com/fundacion/html/revistas/gerencia/n100/estud_02.html.

Gonzalez R. (2017) Opinion: El futuro de la Industria Aseguradora. América Retail.

Recuperado de www.america-retail.com/opinion/format-design-layout-activation-

opinion/opinion-el-futuro-de-la-industria-asegquradora/.

Hayes, A. (2014, 19 de diciembre). Top 10 Insurance Companies By The Metrics.

Investopedia. Recuperado de https://www.investopedia.com/articles/active-

trading/111314/top-10-insurance-companies-metrics.asp.

KPMG (2016) Preparando el futuro — Industria Aseguradora (No. 1) Recuperado de
https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/co/pdf/Ind%20%20Asequradora%20

Reinventando%20el%20Negocio.pdf.

115


https://expansion.mx/opinion/2016/10/07/opinion-solvencia-ii-ha-ayudado-a-mejorar-la-comunicacion-de-las-aseguradoras
https://expansion.mx/opinion/2016/10/07/opinion-solvencia-ii-ha-ayudado-a-mejorar-la-comunicacion-de-las-aseguradoras
http://brandfinance.com/images/upload/brand_finance_insurance_100_2017_locked.pdf
http://brandfinance.com/images/upload/brand_finance_insurance_100_2017_locked.pdf
https://www.bloomberg.com/news/articles/2012-03-13/zurich-financial-board-to-propose-josef-ackermann-as-chairman
https://www.bloomberg.com/news/articles/2012-03-13/zurich-financial-board-to-propose-josef-ackermann-as-chairman
http://www.mapfre.com/fundacion/html/revistas/gerencia/n100/estud_02.html
http://www.america-retail.com/opinion/format-design-layout-activation-opinion/opinion-el-futuro-de-la-industria-aseguradora/
http://www.america-retail.com/opinion/format-design-layout-activation-opinion/opinion-el-futuro-de-la-industria-aseguradora/
https://www.investopedia.com/articles/active-trading/111314/top-10-insurance-companies-metrics.asp
https://www.investopedia.com/articles/active-trading/111314/top-10-insurance-companies-metrics.asp
https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/co/pdf/Ind%20%20Aseguradora%20Reinventando%20el%20Negocio.pdf
https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/co/pdf/Ind%20%20Aseguradora%20Reinventando%20el%20Negocio.pdf

Logicalis (2014, 26 de mayo) Solvencia II: ¢Qué es y como afecta a los consumidores?

Recuperado de https://blog.es.logicalis.com/analytics/que-es-solvencia-ii-y-de-

que-modo-afecta-a-los-consumidores.

Malaspina L. (2018, 23 de marzo). El Impacto de la Globalizacién en el Seguro de
Caucion y de Crédito. Recuerado de

http://mercadoasegurador.com.ar/backup/adetail.asp?id=1249.

Mapfre Blog (2016) ¢Sabes qué es un suscriptor de seguros? Recuperado de

https://blogmapfre.com/seguros/sabes-que-es-un-suscriptor-de-seguros/
Martinez, A. (2009). Globalizacién Econdmica. Barcelona, Espafia. Ariel

McKinsey, J. (2011). Business Administration. Indiana, Estados Unidos. South-Western

Publishing Company

Montia, G. (2014, 04 de abril) Zurich name change completed. Recuperado de
www.insurancedaily.co.uk/2012/04/04/zurich-name-change-completed/

Ontiveros E. (2018, 14 de marzo) ¢Cuanta globalizacion? Recuperado de
https://elpais.com/economia/2018/03/14/actualidad/1521051204 685259.html

PWC Espafia (2014) Insurance 2020: El futuro de las transacciones en el sector seguros

(No. 1) Recuperado de https://www.pwc.es/es/publicaciones/financiero-

sequros/insurance-2020.html

Saldivar B. (2018) Sector asegurador crecio 2.9%; menos de lo esperado. El Economista.

Recuperado de https://www.eleconomista.com.mx/sectorfinanciero/Sector-

asequrador-crecio-2.9-menos-de-lo-esperado-20180305-0110.html

Stadista y Co. (2017). Ranking de los grupos aseguradores en el mundo en 2017, segun
valor de marca (en miles de millones de dblares). Recuperado de
https://es.statista.com/estadisticas/569112/ranking-de-grupos-aseguradores-con-

mayor-valor-de-marca-en-el-mundo/

116


https://blog.es.logicalis.com/analytics/que-es-solvencia-ii-y-de-que-modo-afecta-a-los-consumidores
https://blog.es.logicalis.com/analytics/que-es-solvencia-ii-y-de-que-modo-afecta-a-los-consumidores
http://mercadoasegurador.com.ar/backup/adetail.asp?id=1249
https://blogmapfre.com/seguros/sabes-que-es-un-suscriptor-de-seguros/
https://www.google.de/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22James+Oscar+McKinsey%22&source=gbs_metadata_r&cad=5
http://www.insurancedaily.co.uk/2012/04/04/zurich-name-change-completed/
https://elpais.com/economia/2018/03/14/actualidad/1521051204_685259.html
https://www.pwc.es/es/publicaciones/financiero-seguros/insurance-2020.html
https://www.pwc.es/es/publicaciones/financiero-seguros/insurance-2020.html
https://www.eleconomista.com.mx/sectorfinanciero/Sector-asegurador-crecio-2.9-menos-de-lo-esperado-20180305-0110.html
https://www.eleconomista.com.mx/sectorfinanciero/Sector-asegurador-crecio-2.9-menos-de-lo-esperado-20180305-0110.html
https://es.statista.com/estadisticas/569112/ranking-de-grupos-aseguradores-con-mayor-valor-de-marca-en-el-mundo/
https://es.statista.com/estadisticas/569112/ranking-de-grupos-aseguradores-con-mayor-valor-de-marca-en-el-mundo/

UAEM (2010).Proyecto Curricular de la licenciatura en negocios internacionales. Unidad
Académica Profesional Cuautitlan lzcalli: México.

VidaCaixa Grupo (2018) Solvencia I Recuperado de

www.iese.edu/Aplicaciones/upload/SolvenciallNotaTcnica2.pdf

Willis Towers Watson Blog (2015) Cautivas ¢ Una oportunidad en auge? Recuperado de

https://willisupdate.com/cautivas-una-oportunidad-en-auge/

Willis Towers Watson Blog (2015) Construyendo un programa internacional de
segurosRecuperado de https://willisupdate.com/construyendo-un-programa-

internacional-de-seguros/

World Economic Forum (2018). Executive Opinion Survey, Global Risks Report.

Recuperado de http://reports.weforum.org/global-risks-2018/global-risks-of-

highest-concern-for-doing-business-2018/

World Economic Forum (2017). Global Risk Report 2017. Recuperado de
https://www.weforum.org/reports/the-global-risks-report-2017.

Zurich  Insurance Group. (2017). Annual Report 2017. Recuperdo de

https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-

annual-report

Zurich México. (2017). Quiénes somos en numeros. Circular Técnica, 23 (4), 1-10.

117


file:///C:/Users/UAEM/Downloads/www.iese.edu/Aplicaciones/upload/SolvenciaIINotaTcnica2.pdf
https://willisupdate.com/cautivas-una-oportunidad-en-auge/
https://willisupdate.com/construyendo-un-programa-internacional-de-seguros/
https://willisupdate.com/construyendo-un-programa-internacional-de-seguros/
http://reports.weforum.org/global-risks-2018/global-risks-of-highest-concern-for-doing-business-2018/
http://reports.weforum.org/global-risks-2018/global-risks-of-highest-concern-for-doing-business-2018/
https://www.weforum.org/reports/the-global-risks-report-2017
https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-annual-report
https://www.zurich.com/en/investor-relations/results-and-reports/download-annual-report

ANEXOS

Anexo 1. Cartade certificacion de International Programs Certification (IPC), Zurich

Insurance Group 2016.

November 23, 2016

Dear Ivan

Congratulations, you have completed your International Programs (IP) Certification, a significant
accomplishment! As a part of the IP Certification process you:

* started your training journey by completing a group of self-study learning modules,

* sharpened your technical skills during a classroom session with an IP subject matter expert from your
function, and

¢ attended a workshop where you had the opportunity to meet other IP colleagues from different locations,
further enhanced your functional technical skills and develop competencies required to work effectively in
an international environment.

Completing this process took dedication and from all us, job well done!

To commemorate your hard work and dedication, you will receive a certificate which acknowledges your
accomplishment. You may want to display this certificate as a reminder of your hard work and share a copy with your
manager.

Our professional relationship does not end here. Please feel free to contact us if you should have questions about
any aspect of International Programs. We will also be communicating with you in the future about Continuous
Professional Development (CPD).

Again, congratulations on achieving your IP Certification and we look forward to working with you in the future.

/Alexan ra Weigel Frank Th. Merten Bonnie-Lvnn Jones
IP Undérwriting Global IP Coordinator IP Sales &

;}zlu.'u:{- Colllioae (/\/\ I ’\’ N\

Andrea Lorenzoni Michael Blattner
GC Chief Claim Officer IP Training & Certification
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Anexo 2. Caratula de una pdliza anual emitida por Zarich México (2016-2017)

utilizando un “Exported Wording” para cubrir riesgos en Dinamarca.

u, : . @ .
. GRUPO ENVASES UNIVERSALES ZURICH
Seguros

Pdliza Master FoS Dinamarca
2016 - 2017
TERMINOS Y CONDICIONES:
ASEGURADO:
Glud & Marstrand A/S
G&M Lysekil AB

Actividad o Giro:

Fabricacion de bote metalico para empacar alimentos, fabricacion de preforma de PET para bebidas, fabricacion de
botella de PET para industria refresquera, cubeta y tambor

Vigencia:

De las 12:00 horas del 31 de diciembre de 2016 a las 12:00 horas del 31 de diciembre de 2017. Hora local en las
ubicaciones aseguradas.

Actividad o Giro:

Fabricacion de bote metalico para empacar alimentos, fabricacion de preforma de PET para bebidas, fabricacion de
botella de PET para industria refresquera, cubeta y tambor.

Valores declarados al 100%:

Pais Edificio Contenidos* Existencias Ganancias brutas Total
Dinamarca $- $514,834,732.82 $64,732,536.93 $142,335,667.63 $721,902,937.37
Suecia $- $39,911,308.66 $8,532,925.32 $11,271,405.87 $59,715,639.85
Total $- $554,746,041.48 $73,265,462.25 $53,607,073.50 $781,618,577.23
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Anexo 3. Esquema internacional de los pilares de Solvencia Il segun el marco

regulatorio europeo para las empresas aseguradora. The Seguro Times 2015.

Pillar 1 - Quartative
Requiremants

[msurance Risk
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Market Risk
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Provisions

Lquidity Risk
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Implementation

SOLYENCY |l

Embedding Sohvenzy Hlin your business

Pillar 2 Superyisar ‘Re’_uigw' W Fillar3 Market Dissipline

[ualtative

. Transparency
Requirements SREEN )

Regulatiors on
financial services
supenision

Deelosure
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Competition
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Control DEclosure
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Anexo 4. Cuadro comparativo de la calificacion de riesgo y variaciones en el valor
de marca de las 10 aseguradoras més grandes a nivel global segun Brand Finance
durante el periodo 2016-2017.

Rank 2017-1 2016: 2 Rank2017:6 20167 7T
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Anexo 5. Organigrama de la junta de accionistas de Zurich México para el negocio

de “Danos, vida y fianzas” periodo 2018.
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Anexo 6. Reporte annual del World Economic Forum “Global Risks of Highest

Concern for Doing Business 2018.

20.
21.
22
43
.
25,
26.
2.
26.
29,

Risk category

Risk

Unemployment or underemployment
Fiscal crises

Failure of national governance
Energy price shock

Profound social instability

Failure of financial mechanism or institution
Failure of critical infrastructure
Cyberattacks

Interstate conflict

Termorist attacks

Unmanageable inflation

State collapse or crisis

Failure of urban planning

Asset bubble

Large-scale involuntary migration
[llicit trade

Data fraud or theft

Extreme weather events

Natural catastrophes

Water crises

Failure of climate-change mitigation and adaptation
Misuse of technologies

Critical information infrastructure breakdown
Ian-made environmental catastrophes

Food crises

Biodiversity loss and ecosystem collapse

Deflation

Spread of infectious diseases

Weapons of mass destruction

# Economic % Geopolitical 4 Environmental 4 Sociefal  # Technological

Share

359
28.6
284
26.2
225
20.8
185
164
16.8
16.6
164
154
147
145
144
142
137
129
19

i
114
111
9.0
b7
(A
6.6
6.4
6.1
3
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