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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1 Antecedentes. 

El mundo de los negocios lleva más de cuarenta años evolucionando conjuntamente 

con el de las tecnologías de la información y comunicaciones (TICôs)1. A lo largo de 

este tiempo ha habido una continua retroalimentación entre las necesidades de negocio 

y los avances tecnológicos, lo que ha posibilitado el desarrollo de nuevas estrategias 

competitivas y creado nuevas oportunidades de crecimiento, pero que también ha 

aumentado considerablemente la complejidad del entorno en el que operan las 

empresas. Hoy en día vivimos en un mundo extraordinariamente dinámico y muy 

competitivo, en el que todo parece estar cambiando con enorme rapidez: los mercados, 

la demanda y las preferencias de los clientes, las tecnologías, las fronteras geográficas 

y políticas, los productos, los procesos, las presiones regulatorias y fiscales, etc. En 

medio de este turbulento cambio se hace necesario dar servicio a millones de clientes 

al día en tiempo real, almacenar y procesar cantidades ingentes de datos, tener una 

mayor capacidad de personalización de productos, gestionar los riesgos de forma 

integrada en toda la empresa y además tomar decisiones estratégicas que puedan 

incluir externalizaciones, alianzas y adquisiciones. (Paniagua, 2006) 

Este nuevo marco competitivo exige renovar los modelos de negocio tradicionales. La 

innovación en la forma de dirigir y operar la empresa apoyada en tecnologías de la 

información que son el posibilitador y catalizador de nuevas estrategias  que impulsan 

el cambio en el negocio que lleva a las empresas a desarrollar nuevos productos y 

cambios en los procesos. Muchas empresas se están adaptando al entorno competitivo 

de hoy mediante estrategias que permiten asumir mayores cambios en procesos y/o en 

productos basándose en los avances en tecnologías de la información. 

 

 

                                                
1
 El acrónimo TIC´s proviene viene del anglosajón "IT" ("Information Technologies"), en castellano es 

conocido como TICôs (tecnologías de la información y comunicaciones).  
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1.2 Planteamiento de problema. 

 

La apertura de los mercados internacionales demanda a las empresas de seguros 

enfrentar condiciones de competencia más estrictas y mejorar su desempeño para el 

cumplimiento de sus objetivos, ser más competitivas y obtener una mayor rentabilidad, 

y ello además con clientes cada vez más informados que buscan una mejor calidad en 

los productos y servicios,  esta problemática aunada a una competencia en mercados 

globalizados, hace imperativo el desarrollo de estrategias competitivas para alcanzar el 

crecimiento económico en una economía cada día más globalizada.  

Esta presión obliga más a las empresas a desarrollar estrategias basadas en la 

disminución de costes, al desarrollo de nuevos productos y a buscar nuevos canales de 

distribución más ágiles y  económicos, todo ello conduce a una masiva adopción de 

tecnologías de información y comunicaciones. 

Otra realidad con la se que enfrentan las empresas en general es que invierten 

cantidades importantes en la innovación (sistemas de información, equipos, procesos, 

etc.),  para ello las empresas realizan estrategias de inversión en TIC´s, para poner en 

marcha sus estrategias de competitivas. 

Las empresas aseguradoras realizan importantes inversiones en tecnologías de 

información, pero no conocen siempre la repercusión sobre su rendimiento,  por lo que 

se plantea la pregunta central de  ¿en qué medida el nivel de gasto en tecnologías de 

la información explican el rendimiento empresarial. 

Se indaga también como el desarrollo de nuevos modelos de negocios de las 

empresas aseguradoras en  la comercialización de sus productos y servicios, el 

desarrollo de canales de distribución para acceder a los mercados tradicionales y no 

tradicionales inciden en la competitividad de este sector. 
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1.2.1 Objetivo general del estudio 

  

El objeto de estudio de la presente investigación son  las empresas aseguradoras 

mexicanas y el objetivo principal se centra en la relación del uso de Tecnologías de la 

Información y Comunicaciones (TIC´s) y su influencia en el rendimiento de estas 

empresas y en la incidencia sobre las formas de hacer negocios (modelos de 

negocios), así como hace posibles nuevas formas de cooperación y alianzas, 

configurando nuevas redes organizativas e interorganizativas. 

1.2.2 Objetivos específicos 

1. Estudiar la influencia en el uso y aplicación de las tecnologías de la información y 

comunicaciones sobre la competitividad de las empresas aseguradoras mexicanas. 

2. Determinar si el nivel o grado de uso de TICôs influye sobre el rendimiento de las 

empresas aseguradoras 

3. Analizar si los canales de distribución que utilizan masivamente internet mejoran la 

competitividad de las empresas aseguradoras. 

4. Indagar si el nivel de uso de TICôs influye sobre el cambio de las estructuras 

organizativas de las empresas de seguros. 

5. Averiguar si las empresas que poseen sistemas informatizados de planificación de 

recursos empresariales (ERP´s), obtienen mejores resultados financieros. 

6. Analizar si existe una relación positiva entre las alianzas estratégicas de las 

empresas y su  competitividad en el sector asegurador mexicano. 
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1.3 Hipótesis  a contrastar 

H1: El uso de las Tecnologías de información y comunicaciones hace más competitivas 

a las empresas de seguros mexicanas. 

 

H2: El nivel de uso de TICôs influye significativamente en el rendimiento de la empresa. 

 

H3: Los canales de distribución de seguros que utilizan preferentemente el  internet, 

hacen más competitivas a las empresas aseguradoras 

 

H4: El nivel de uso de TICôs incide en el cambio de las estructuras organizativas de las 

empresas de seguros mexicanas. 

 

H5: Las empresas que poseen un sistema de planificación de recursos empresariales, 

generan un mejor rendimiento  

 

H6: Los acuerdos de cooperación y alianzas hacen más competitivas a las empresas 

de seguros mexicanas.  

 

1.3 Justificación de la investigación. 

El sector asegurador juega un papel importante  en el sistema financiero de los países, 

donde México no es la excepción,  por una parte, proporciona estabilidad al 

funcionamiento económico, y por otra constituye un mecanismo eficiente para la 

generación de ahorro interno de mediano y largo plazos y que pueden ser canalizados 

hacia el financiamiento de actividades productivas a través de su función como 

inversionista institucional.  

El sector asegurador juega un papel de singular importancia para el desarrollo 

económico del país, ya que cumple con dos funciones primordiales. Por una parte, la 

actividad aseguradora proporciona al gobierno, a las empresas y a la población en 

general protección patrimonial contra los quebrantos que puedan producir eventos 
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contingentes, dando de esa forma estabilidad al funcionamiento económico a través de 

su función de cobertura y compensación de riesgos.  

A través de los seguros de personas, la industria de los seguros constituye un 

mecanismo eficiente no solo de protección personal, sino también de generación de 

ahorro interno de mediano y largo plazos como ya se ha mencionado con anterioridad.  

Por otra parte, la mayoría de las empresas invierten cantidades importantes en 

innovación que afectan a las coberturas de los riesgos y a los sistemas de información, 

equipos, procesos, etc.,  y una preocupación de  esta investigación es como el uso 

intensivo TICôs incide en el rendimiento de estas empresas. 

El presente estudio busca detectar sinergias generadas por las relaciones 

interorganizativas de las empresas aseguradoras del sector mexicano, además del 

impacto en la competitividad que tiene el uso de las TICôs en este sector. Detectar 

adem§s la correlaci·n entre el uso de las TICôs y la competitividad de estas empresas.  

Por otro lado, generalmente las empresas aseguradoras establecen redes 

organizativas mediante alianzas estratégicas, convenios de cooperación y 

colaboración, fusiones y adquisiciones, joint ventures2, etc., lo que es materia de 

estudio de esta investigación y detectar como incide en el rendimiento de estas 

empresas. 

Lo anterior resulta de mucha utilidad para estas empresas al contribuir al conocimiento 

de este sector poco estudiado por el ámbito académico debido a su alto nivel de 

especialización y profesionalización. 

 

1.4 Dimensiones de estudio 

La investigación contempla cuatro dimensiones de estudio (organizativa, operativa, 

estratégica y tecnológica), y se centra en el uso de las tecnologías de la información y 

comunicaciones  como factor de influencias en los modelos de negocios y estrategias 

que adoptan las empresas aseguradoras y analiza como influye en su rendimiento, 

competitividad y sus estructuras organizativas.  

                                                
2 Una empresa conjunta o ñjoint ventureò es un tipo de acuerdo comercial de inversión conjunta a largo 
plazo entre dos o más personas (normalmente personas jurídicas o comerciantes) 
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La figura I.1, esquematiza las dimensiones bajo las cuales analiza el impacto de las 

Tic´s en el rendimiento empresarial, la competitividad y el cambio en las estructuras 

organizativas. La dimensión organizativa (estructura organizativas), dimensión 

operativa (modelos de negocios, canales de distribución de productos y servicios),  

dimensión estratégica (redes interorganizativas, alianzas, cooperación, outsourcing) y 

la dimensión tecnológica (uso de tecnologías de la información y comunicaciones). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura I.1 Esquema de diagnóstico del impacto de las Tic´s en el rendimiento, competitividad y 

estructuras organizativas del sector asegurador 

Fuente: Elaboración propia 
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II. MODELOS DE NEGOCIOS, RELACIONES Y ESTRATEGIAS DE LAS 

ORGANIZACIONES DE SEGUROS. 

2.1 Modelos de negocios. 

Se revisan los modelos de negocios de las organizaciones aseguradoras, dado que 

forman parte importante en las dimensiones de diagnóstico del impacto de las Tic´s en 

el rendimiento, competitividad y estructuras organizativas de las empresas del sector 

asegurador mexicano.  

Con el paso del tiempo las formas de operar en la gestión empresarial, sus estructuras, 

procesos y agentes empresariales involucrados  en han llegado a ser mucho más 

sofisticadas. En general se busca un marco de relaciones internas y externas a la 

empresa que sea capaz de añadir más valor al cliente y generar rendimientos 

superiores. 

La dinámica de cambio en las formas organizativas y los modelos empleados en la 

gestión se ha acelerado merced a las grandes posibilidades que las tecnologías de 

información y comunicaciones han propiciado a las relaciones estructurales arriba 

mencionadas, a las relaciones entre proveedores y clientes o distribuidores y 

fabricantes, etc. 

Los principales modelos de negocios basados en internet se usan para publicidad, 

comercios electrónico, venta se software, email marketing, canales empresariales, 

intermediación, pagos subastas, compra-venta de dominios, contenidos de pagos, 

proyección profesional, consultoría, venta de productos virtuales, etc., No existe una 

clasificación clara para todos los modelos existentes de negocios, ni en el mundo físico 

ni mucho menos en la internet. 

. 
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2.2 Redes organizacionales. 

La globalización de los mercados, los cambios tecnológicos, y el incremento de la 

competencia han llevado a las empresas  a un entorno más dinámico, complejo e 

incierto. Las empresas para hacer frente a estas condiciones del entorno necesitan ser 

más flexibles para adaptarse a los cambios y detectar nuevas oportunidades, con ello 

las organizaciones en la busca de la competitividad establecen acuerdos de 

cooperación mediante redes organizativas o redes de cooperación estratégicas, estos 

acuerdos de cooperación van desde los consorcios, las empresas conjuntas o joint 

ventures, los acuerdos de tecnologías y alianzas (Ramírez, 2008). Estos múltiples 

vínculos cooperativos están provocando cambios en la tradicional estructura 

organizativa de las empresas, arrastrándolas hasta el modelo estructural de redes de 

cooperación empresarial, redes cooperativas o redes estratégicas (Montoro, 2000). 

La denominada por algunos autores organización virtual (Davidow W.H. y M.S. Malone, 

1992), aparece como una forma alternativa de diseñar la estructura de una 

organización con las características básicas de altos niveles de cooperación entre los 

diferentes agentes que intervienen en el sistema de creación de valor de la compañía, 

elevada utilización de las tecnologías de información y comunicación y altos niveles de 

flexibilidad y agilidad de respuesta a las contingencias de los mercados (Martínez et al, 

2003). 

2.3 Relaciones interorganizativas y alianzas. 

Las empresas de servicios establecen convenios de filiación y cooperación, convenios 

de distribución recíproca, externalización de funciones (Outsourcing), etc., que 

establecen nuevas formas de organización, además de establecer múltiples canales de 

distribución de sus productos y servicios que afectan a la estructura organizativa, las 

cuales son objeto de estudio de esta investigación. El  aumento en el número de 

acuerdos de todo tipo, como es el caso de alianzas interempresariales creadas por 

grandes corporaciones para desarrollar nuevas tecnologías o coordinar sus estrategias 

competitivas (García, 1996). 
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2.4  Relaciones de cooperación. 

Las relaciones de cooperación que una empresa mantiene con otras organizaciones 

constituyen un fenómeno que ha adquirido una enorme relevancia. (Galán y Castro, 

2004), consideran que los hechos como la globalización de los mercados, la 

intensificación tecnológica, la desregulación de sectores económicos, el dinamismo o la 

volatilidad de los entornos competitivos, y la búsqueda de que tiene una empresa de 

ser altamente competitiva en cada una de la áreas o actividades que implica su 

actividad, han generado la proliferación de acuerdos de cooperación entre 

organizaciones.  

Un adecuado uso de las tecnologías de información y comunicación permiten nuevas 

formas de interacción en el sistema de creación de valor tradicional de las compañías. 

Al abandonar la empresa algunas de sus actividades en la cadena de valor, su 

fortaleza ya no reside en dominar esas actividades sino en ser capaz de controlar los 

acuerdos de cooperación establecidos, y en esto, juegan un papel importante las 

tecnologías de información y comunicación y la logística (Martínez et al, 2003). 

Algunas de las razones por las que las empresas aseguradoras realizan alianzas 

comerciales, alianzas estratégicas y acuerdos de cooperación entre ellas, se pueden 

apreciar en la tabla I.1. 

 
Tabla I.1 Motivos para la realización de prácticas de colaboración 

Fuente: Martínez, De Pablos y Albarrán, 2003  

Motivos para la realización de prácticas de colaboración 
 
 
Alianzas comerciales 

Á Con instituciones bancarias y/o financieras: para distribuir seguros 
Á Con instituciones bancarias y/o financieras: para distribuir 

conjuntamente seguros y productos financieros. 
Á Con empresas que administran tarjetas de crédito 
Á Con otras entidades de distribución de productos de consumo 

 
 
 
Acuerdos de cooperación 

- Directamente con entidades prestadoras de servicios a clientes 
(servicios asistenciales, de prevención, etc.) 

- Con otras compañías de seguros para obtener o prestar servicios 
Á Relaciones de transferencias de riesgos 
Á Participación en redes de programas de  coaseguro 
Á Aceptación de reaseguro 
Á Cesión de reaseguro 

Alianzas estratégicas Á Participación con otras sociedades (dentro del negocio asegurador) 
en el mercado doméstico 

Á Participación con otras sociedades (dentro del negocio asegurador) 
en el mercado exterior 

Á Participación con otras sociedades fuera del negocio asegurador 
Á Participación en consorcios 
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2.5 Naturaleza, elementos y operación del seguro. 

La actividad aseguradora forma parte de la actividad económica de los países. Tiene 

unas características específicas, peculiares y complejas relacionadas con la prestación 

de servicios surgidos de la existencia de riesgos económicos (actuales o futuros) que 

afectan a los individuos, a las empresas y a la sociedad en general. Estos riesgos, para 

ser incluidos en la actividad aseguradora, deben reunir unas condiciones relacionadas 

con las presiones ejercidas por los cambios ocurridos en el entorno social, económico, 

tecnológico y legal (Albarrán, 2000). 

 

La industria aseguradora forma parte del sector financiero como un subsector muy 

especializado .Tradicionalmente su principal objetivo ha sido la cobertura de los 

llamados ñ riesgos puros ñ, es decir de aquellas situaciones para el asegurado que, en 

caso de acaecimiento, solo pueden derivarse perdidas (Martínez, 2004). La 

comercialización de sus productos y servicios, tienen la característica de  ser 

intangibles y principalmente financieros, en general es de carácter inmaterial y no 

produce atracción sobre el consumidor.  Las compañías de seguros, desde el punto de 

vista de su gestión y dirección, no tienen diferencias tan acusadas con otras 

actividades del sector terciario (Martínez, 1994). 

Otra característica del seguro es su carácter social, en el cual sus antecedentes 

modernos son el ñprincipio de solidaridadò y el mutualismo, òSociedades de socorros 

mutuosò, ñMutuas de seguros contra incendios, òMutuas de seguros de vidaò, etc. Otros 

antecedentes del seguro se concentraban en el seguro marítimo, aunque aparecen las 

primeras iniciativas sobre seguros de incendios, se desarrollan los seguros de 

tontinas3, quintas y de rentas vitalicias. La mayoría de las modalidades del seguro 

nacieron como mecanismos de protección de las actividades comerciales y, con el 

desarrollo de la sociedad, surgió la necesidad de proteger la vida creando productos de 

seguro destinados a la cobertura de riesgos tales como: enfermedad, invalidez, 

accidentes, vejez, muerte etc. (Pons et al, 2010). La existencia de esta actividad (y, por 

                                                
3 Operación de lucro que consiste en poner un fondo entre varias personas para repartirlo en una época 
dada, con sus intereses, solamente entre los asociados que han sobrevivido y siguen perteneciendo a la 
agrupación (Diccionario MAPFRE de seguros). 
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tanto, de la institución aseguradora como tal) se justifica con la prestación de un 

servicio de ñseguridadò, servicio abstracto de cobertura de da¶os, intangible e 

inmaterial (Albarrán, 2000). 

2.5.1 Los principales procesos de trabajo en la actividad aseguradora 

  

D. A. Garvin (1998) explica la articulación en la empresa en diferentes procesos de 

trabajo que agrupan actividades orientadas a un fin, generalmente el cliente y con 

repercusión en la toma de decisiones y en la división de trabajo misma. Sobre ellos se 

edifica la organización de la empresa y la gestión de sus negocios. Siguiendo el 

conocido esquema de M. Porter (1985), el autor citado distingue entre ñprocesos 

esencialesò, caracter²sticos del negocio en cada empresa y que se centran 

preferentemente en la creación, producción y entrega de bienes y servicios al cliente y 

aquellos otros ñ procesos de apoyo ñ que no son espec²ficos ni centrales para los fines 

de la compañía, pero que son necesarios para desempeñar la gestión de la empresa. 

Basados en esta clasificación y de acuerdo a la práctica aseguradora, Martínez y De 

Pablos (2001) distinguen estos procesos  (Véase tabla I.3). 

 

Procesos esenciales del seguro. 

a. Proceso de desarrollo técnico-actuarial : aquellos que tienen por fin el diseño de 

productos competitivos y con suficiente base técnica en su configuración.  

b. Proceso de suscripción de riesgos: actividades que tienen el objetivo 

deseleccionar la clientela de acuerdo a los criterios fijados , cubriendo 

contractualmente los riesgos de la transacción. 

c. Procesos de gestión de siniestros: prestación de los servicios pactados al cliente 

con prontitud, calidad y eficiencia. 

d. Distribución y comercialización: difusión de la oferta de los productos, apoyo ala 

red de mediadores y distribución al cliente. 

e. Gestión de las inversiones: manejo de los fondos que posee la compañía de  

seguros, propios, constituidos para atender las reclamaciones futuras por daños 
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en los clientes y, en su caso, para restituir su ahorro acumulado. En esta gestión 

ha de conjugarse la seguridad con la máxima rentabilidad, ya que su rendimiento 

es una importante fuente de ingresos del negocio ñno t®cnicoò de las compa¶²as.  

Procesos de apoyo  

a. f) Desarrollo de los recursos humanos: gestionando políticas (contratación, 

compensación, promoción profesional, etc.) para comprometer a las personas 

con los objetivos y estrategias de la entidad. 

b. g) Gestión de los sistemas operativos: soporte de la organización para dotarla de 

agilidad y eficiencia en los procesos de trabajo basados en tecnologías 

informáticas y de telecomunicaciones. 

c. h) Administración y control financiero: facilitando el manejo de la tesorería y el 

flujo de información patrimonial, contable y financiera disponible para el control 

de la propia entidad para informar a terceros (accionistas, mercados y 

administración pública) sobre sus resultados, estabilidad y solvencia. 

i) Instrumentos de la dirección: sistemas empleados para el gobierno de las 

instituciones facilitando la toma de decisiones y la selección e implantación delas 

estrategias: planificación, sistemas de objetivos, organización, control de gestión, etc. 

Tabla I.3 Procesos de las entidades aseguradoras 

PROCESOS 
Proceso técnico-actuarial 

Suscripción de riesgos 

Gestión de siniestros 

Distribución y comercialización 

Gestión de las inversiones 

Desarrollo de los recursos humanos 

Gestión de sistemas operativos 

Administración y control financiero 

Instrumentos de la dirección 

Otros procesos 

Fuente: Martínez, 1994 
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2.5.2 La comercialización de los seguros. 

 

La venta o comercialización de los seguros tiene una gran importancia, y es regulada 

por la normativa que afecta a los ñmediadoresò o distribuidores. Los mediadores 

representan los intereses de los asegurados a los que apoyan, seleccionando las 

coberturas más adecuadas a sus riesgos (asesoramiento) y  los ñdefiendeò y atiende en 

los casos de siniestros.  El mediador tiene en ñpropiedadò una cartera de clientes que 

devengan comisiones con cada emisión de nuevas pólizas y con  las sucesivas 

renovaciones. 

La venta directa o el uso de nuevos canales de distribución para la suscripción de 

seguros suponen en la actualidad nuevos retos para la industria aseguradora, que ha 

de transformar las estrategias de las entidades así como sus propias estructuras 

organizativas (Martínez, 1994). 

 
Los mediadores (entre tomadores de seguros y entidades) se compone de: 

Á Agentes exclusivos que tienen un contrato de agencia con una compañía. 

Á Agentes de seguros vinculados con varias compañías de seguros. 

Á Corredores (personas físicas o jurídicas) que  realizan la mediación 

independientemente, con diversas compañías sin vínculos contractuales. 

También los corredores de reaseguro. 

 
Otros canales de distribución: 

Á Venta directa. 

Á Operador de Banca-Seguros (Instituciones financieras) exclusivo o vinculado. 

Á (Gran variedad de canales, favorecidos con la liberalización del sector) 
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2.5.3 Banca-seguros. 

 

La actividad de banca-seguros se caracteriza por el proceso de integración de la 

actividad aseguradora en la estructura organizativa de la entidad bancaria (Montijano, 

2003). Un hecho reciente de este nuevo tipo de empresa cuya naturaleza corporativa y 

competitiva se explica a partir de la integración de dos instituciones que en décadas 

pasadas han estado claramente delimitadas, la institución bancaria y aseguradora. De 

aquí surge la empresa banco-aseguradora, una realidad empresarial que enfoca su 

actividad empresarial en el negocio asegurador (Montijano y Ruiz, 2004). 

Esta relación banca-seguros se da de manera natural, dado que ambas instituciones 

pertenecen al sector de servicios financieros, y los servicios que ofrecen ambas 

compañías poseen poca diferenciación, es decir que los límites entre ambos son cada 

vez menores.  

La idea de incorporar la actividad aseguradora en la cadena de actividades de la 

entidad bancaria, constituye para esta última un nuevo ámbito de producción y 

distribución. La integración significa que la actividad aseguradora está plenamente 

incorporada tanto en la estructura organizativa como en la decisional, relacionándose 

con la red bancaria como unidad de negocios (Martínez Vilches, 1996).  De hecho, la 

integración organizativa del seguro en la banca implica compartir proyectos, 

aplicaciones, ideas, información y recursos. Este proceso de integración que se ha 

denominado bancassurance constituye un enfoque diferente, tanto de empresa como 

en el modo de realizar la actividad aseguradora. Se trata de un modelo en que la 

entidad bancaria trata de modificar la naturaleza de las transacciones en su proceso de 

producción y comercialización del seguro hacia el cliente (De Pablos y Montero, 1998). 

Dentro de este contexto, los bancos forman parte de un nuevo canal de distribución de 

los productos y servicios que ofrecen las aseguradoras, y aún más, los bancos 

desarrollan productos que implican la cobertura de riesgos, es decir que realizan 

transacciones relacionadas con la producción y distribución del seguro. Por otra parte, 

las empresas aseguradoras  desarrollan y ofrecen productos que involucran 

inversiones a futuro. 
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2.5.4 Estrategias aplicadas en la industria aseguradora. 

 

La generación de estrategias es una respuesta a las condiciones sectoriales y del 

entorno (véase figura I.2) y el apoyo de las mismas en los potenciales competitivos de 

las empresas. 

Estas estrategias se aplican básicamente en los sistemas de dirección, formas de 

organizar, procesos de gestión y relaciones con el entorno, lo cual incide en las 

unidades de negocios de las corporaciones de seguros. 

Existe una serie de factores estratégicos que provocan cambios en el negocio 

asegurador, estos factores son principalmente: 

¶ El modo de vida de la clientela, pautas de compra y personalización de 

los servicios: flexibilidad de la oferta. 

¶ La desregulación y libertad de establecimiento y operación. 

¶ Los cambios en la segmentación de clientes particulares, comercios,  

empresas, entidades públicas, etc.  

¶ La multinacionalidad/globalidad de la demanda. 

¶ Los nuevos canales de distribución y banca-seguros.   

¶ El costo e incidencias del reaseguro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura I.2 Entorno del seguro 
Fuente: Miguel Ángel Martínez Martínez 
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Por otro lado, existe una serie de factores  propios de la empresa seguros que incide 

en el cambio del negocio asegurador, estos  son principalmente: 

¶ Las fusiones, adquisiciones y alianzas estratégicas. 

¶ La influencia de la tecnología de la información, que optimiza los costes y 

el acercamiento del canal de venta/cliente mediante la transacción 

electrónica 

¶ Los cambios en ñlas fronteras del sectorò, la subcontrataci·n de servicios, 

cambios de gestión, el ensanchamiento de canales y centrarse en los 

procesos clave del negocio. 

Aplicando en nuestro caso las más conocidas clasificaciones estratégicas que 

aparecen en la literatura especializada (Guerras Martín L.A. y Navas López, J.E. 2007) 

y llevando esta taxonomía al caso de la industria aseguradora podemos encontrar 

orientaciones tales como las que aparecen a continuación: 

 
Tipologías de Estrategias Directivas (véase figura I.3) en la empresa aseguradora:  

¶ Expansión (Nacional e internacional) 

¶ Penetraci·n / Concentraci·n y ñsaneamientoò 

¶ Especialización 

¶ Diversificación (productos /negocios) 

¶ Alianzas 

¶ Fusiones y Adquisiciones 

¶ Costes/ Precios ( y reestructuración) 

¶ Diferenciación (Imagen ,calidad ,atributos de la oferta, innovación) 

¶ Respuesta temporal (servicios, lanzamiento de novedades)  

 

A lo largo de las últimas décadas, el mercado asegurador mexicano ha experimentado 

cambios significativos, adaptándose a las circunstancias de un entorno generado por la 

liberalización y la desregulación. En este sentido, se observa un marco de mayor 

apertura, dinamismo y competencia que se ha reflejado en el número de competidores 
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que integran el mercado asegurador. Así mismo, el sector asegurador mexicano ha 

experimentado cambios importantes en su estructura, que han implicado la 

incorporación de filiales, de algunas empresas a grupos financieros y la salida de otras 

del mercado, las transformaciones experimentadas en el sector asegurador a lo largo 

de los últimos años, también se han reflejado favorablemente en los niveles de 

concentración del mercado.  

 

 

Figura I.3 Tipos de estrategias directivas 
Fuente: Miguel Ángel Martínez Martínez 

2.5.5 El sector de seguros y las tecnologías de la información. 

 

El sector asegurador es un sector maduro que trabaja fundamentalmente con 

información: recopilación, tratamiento, almacenamiento y difusión de la misma. Se 

caracteriza por la necesidad de tratar y difundir constantemente información en un 

conjunto de interrelaciones permanentes que se producen entre el cliente, canal de 

distribución y compañía, compañías con otras compañías, ya sean también de seguro 

directo, reaseguro o coaseguro. Es un sector altamente globalizado que 

tradicionalmente ha utilizado tecnología de información y comunicación para apoyar 

procesos propios de negocio, basados fundamentalmente en el tratamiento y trasvase 

de información. Esto le ha llevado a estar constantemente inmerso en una fuerte 

dinámica innovadora. Está altamente regulado, existiendo homogeneidad en los 

requerimientos legales en las compañías de seguros por modalidades. Emplea para las 

relaciones que se establecen tanto internas como inter empresariales, redes 

telemáticas de distinta naturaleza, privadas y públicas, específicas de la compañía y 
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generales para un conjunto de compañías. Es un sector sensibilizado a la importancia 

de reducir  en las relaciones de los distintos elementos que toman parte en la gestión 

del seguro y en añadir diferenciación a un conjunto de productos muy estandarizados. 

Es un sector donde las competencias esenciales de los distintos participantes que 

intervienen en la gestión del producto, servicio están muy marcadas (De Pablos y 

Montero, 1999). 
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III. LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIONES 

(TICôs). 

3.1 Panorama general de las TICôs. 

 Las tecnologías de la información y comunicación son aquellas herramientas  

informáticas y de telecomunicaciones  que permiten transmitir, procesar, almacenar, 

sintetizar, recuperar y presentar información en variados formatos y canales,  se usan 

como soportes y canales para el tratamiento y acceso a la información.  

Según la asociación americana de las tecnologías de la información (Information 

Technology Association of America, ITAA): sería ñel estudio, el dise¶o, el desarrollo, el 

fomento, el mantenimiento y la administración de la información por medio de sistemas 

informáticos, esto incluye todos los sistemas informáticos no solamente la 

computadora, este es solo un medio más, el más versátil, pero no el único; también los 

teléfonos celulares, la televisión, la radio, los periódicos digitales, etc.ò 

Las tecnologías de la información y la comunicación son una parte de las tecnologías 

emergentes que habitualmente suelen identificarse con las siglas TIC y que hacen 

referencia a la utilización de medios informáticos para almacenar, procesar y difundir 

todo tipo de información 

Las TICôs engloban también  sistemas necesarios para administrar la información, y 

especialmente los ordenadores y programas necesarios para convertirla, almacenarla, 

administrarla, transmitirla y encontrarla. Los primeros pasos hacia una sociedad de la 

información se remontan a la invención del telégrafo, pasando posteriormente por el 

teléfono fijo, la radiotelefonía, la televisión, internet, la telecomunicación móvil y el 

GPS4, etc. La revolución tecnológica que vive en la humanidad actualmente es debida 

en buena parte a los avances significativos de estas nuevas tecnologías de la 

información y la comunicación. Los grandes cambios que caracterizan esencialmente 

esta nueva sociedad son la generalización del uso de las tecnologías, las redes de 

                                                
4
 Sistema de posicionamiento global que permite determinar en todo el mundo la posición de un objeto, 

una persona, un vehículo o una nave, con una precisión hasta de centímetros. 
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comunicación, el rápido desenvolvimiento tecnológico y científico y la globalización de 

la información. 

 
Las TICôs se aplican y desarrollan con el objetivo de facilitar los procesos de 

almacenamiento, recuperación y transferencia de conocimiento explícito (Alavi y 

Leidner, 2001). Asimismo, los equipos de trabajo y los sistemas de motivación e 

incentivos fomentan la transferencia de conocimiento tácito (Brown y Duguid, 1991; 

Nonaka, 1994). 

 
Las Tecnologías de la información tratan sobre el empleo de ordenadores y 

aplicaciones informáticas para transformar, almacenar, gestionar, proteger, difundir y 

localizar los datos necesarios para cualquier actividad humana. 

La instrumentación tecnológica es una prioridad en la comunicación de hoy en día, 

estas poseen la característica de ayudar a comunicarnos porque se desaparecen las 

distancias geográficas y el tiempo. 

3.2 Situación del empleo empresarial de las TIC´S en Latinoamérica 

A pesar de que un considerable número de países en Latino América y el Caribe 

muestran mejoras notables o consolidaron sus retos en disponibilidad de red, la región 

Latino Americana continúa a la zaga de las mejores prácticas internacionales en la 

liberaci·n de los avances de las Ticôs. 

Ninguna economía Latino Americana aparece en el top 20, y sólo algunos de los pocos 

aparecen en el top 50. Barbados (38ª), Chile (39ª), Puerto Rico (43ª), Uruguay (45ª), y 

Costa Rica (46ª). Mientras que Brasil sube cinco lugares para 56, México se mantiene 

estable en 78, y Argentina cae cinco lugares hasta la posición 96. 

 

La tabla III.1 muestra una visión general del panorama general del índice de  

disponibilidad en red del mundo, según la evaluación del NRI5 2010-2011, destacando 

los 10 mejores actores y las principales tendencias regionales en Europa y Asia 

                                                
5 Por sus siglas en ingl®s (NRI) ñNetwork Readiness Indexò 
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Central, Asia y el Pacífico, América Latina y el Caribe, sub-África Subsahariana, y 

Oriente Medio y Norte de África.  

 

Analizando el panorama Latinoaméricano y Mexicano, el foro económico mundial 

publicó el informe global de tecnologías de la información, donde los países de América 

Latina mejoraron su posición en el último año con respecto al uso de Tecnologías de 

Información y Comunicaciones.  Los aumentos de posición de muchos países 

Latinoamericanos se deben, de acuerdo con el informe, a las estrategias electrónicas 

adoptadas e implementadas en la última década por los gobiernos y a la conciencia 

generalizada acerca de la necesidad de contar con una infraestructura adecuada de 

TICôs para propiciar la competitividad de los países. Existen indicadores que califican a 

los países e cuanto al uso de TIC´s, el cual reproducimos  a continuación para ubicar a 

México, que es el contexto en cual se desarrollo el estudio. Podemos observar que 

México se encuentra en una posición intermedia (78) de acuerdo al índice de 

disponibilidad de red de 2010-2011, siendo Suecia el más alto y Chad el más bajo de 

138 países. 

 
Tabla III.4 Índice de disponibilidad de red 2010ï2011. 

1  Sweden   29  Ireland  57  Brunei Darussalam 85  Mongolia  113 C¹te dôIvoire  

2  Singapore   30  Bahrain  58  Colombia 86  Philippines  114 Benin  

3  Finland  31  Cyprus  59  Thailand  87  Albania  115 Bangladesh  

4  Switzerland  32  Portugal 60  Panama 88  Pakistan  116 Kyrgyz Republic  

5  United States  33  Saudi Arabia 61  South Africa 89  Peru  117 Algeria  

6  Taiwan, China  34  Slovenia  62  Poland  90 Ukraine  118 Tanzania  

7  Denmark 35  Tunisia 63  Trinidad and Tobago  91  Botswana 119 Venezuela 

8  Canada   36  China  64  Greece  92  El Salvador  120 Mali  

9  Norway  37  Spain  65  Romania  93  Serbia  121 Lesotho  

10  Korea, Rep. 38  Barbados  66  Sri Lanka  94  Guatemala 122 Burkina Faso  

11 Netherlands  39  Chile  67  Kazakhstan  95  Lebanon 123 Ethiopia  

12  Hong Kong SAR  40  Czech Republic  68  Bulgaria  96  Argentina  124 Syria  

13  Germany  41  Oman  69  Slovak Republic  97  Moldova  125 Cameroon  

14  Luxembourg 42  Lithuania  70  Azerbaijan  98  Georgia 126 Libya  

15  United Kingdom  43  Puerto Rico  71  Turkey 99  Ghana  127 Paraguay  

16  Iceland  44  Montenegro 72  Macedonia, FYR  100 Guyana  128 Nicaragua  

17  Australia 45  Uruguay  73  Jamaica  101 Iran, Islamic Rep. 129 Madagascar  

18  New Zealand  46  Costa Rica 74  Egypt  102 Zambia 130 Mauritania  

19  Japan  47  Mauritius 75  Kuwait  103 Honduras  131 Nepal  

20  France   48  India  76  Gambia, The  104 Nigeria  132 Zimbabwe  

21  Austria  49  Hungary  77  Russian Federation  105 Malawi 133 Angola  

22  Israel   50  Jordan  78  Mexico  106 Mozambique 134 Swaziland  

23  Belgium  51  Italy  79  Dominican Republic  107 Uganda  135 Bolivia  

24  United Arab Emirates 52  Latvia  80  Senegal 108 Ecuador  136 Timor-Leste  

25  Qatar  53  Indonesia  81  Kenya 109 Armenia 137 Burundi  

26  Estonia  54  Croatia  82  Namibia 110 Bosnia and 
Herzegovina  

138 Chad 138 

27  Malta  55  Vietnam 83  Morocco  111 Cambodia  

28  Malaysia  56  Brazil 84  Cape Verde 112 Tajikistan 112   

 
2008ï2009 rank Country/Economy Score 

Informe Global de Tecnologías de la Información 2010-2011 © 2011 Foro Económico Mundial. 
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Este informe anual, elaborado conjuntamente con la escuela de negocios INSEAD6, y 

dado a conocer el 2011, clasifica a los países de acuerdo con su índice de 

disponibilidad de red, NRI (Networked Readiness Index), una medición del desarrollo 

en TICôs basado en 67 variables, convirtiéndose en una medida principal para evaluar 

el potencial tecnológico  vinculado al desarrollo de las naciones y su potencial para 

mejorar la competitividad de la economía.  

Con una cobertura récord de 138 países, el Informe Global sobre Tecnología de la 

Información, publicado por décimo año consecutivo, es hoy la evaluación más 

respetada sobre el impacto de las tecnologías de información y comunicaciones en el 

proceso de desarrollo y competitividad de las naciones.  

Las tecnologías de redes y conectividad juegan un papel crítico en el índice de 

disponibilidad de red, ya no es tema de debate si la economía global se convertirá en 

un sistema en red o no. La gran mayoría de las industrias adoptan cada vez más 

procesos comerciales en red, y el tema de discusión ahora no es si las empresas para 

maximizar los beneficios con el entorno sino cómo lo hace. 

El Índice de Disponibilidad de Red examina la preparación de los países para utilizar 

las TICôs de manera eficiente en tres dimensiones: el entorno comercial, regulatorio y 

de infraestructura general de TICôs, la disponibilidad de las tres partes interesadas 

claves (particulares, empresas y gobiernos) para utilizar y aprovechar TICôs, y el uso 

real de la más reciente tecnología de la información y la comunicación disponible. 

Los primeros puestos del índice están ocupados por países de Europa y especial por 

los países Nórdicos. De las 10 primeras posiciones, 7 corresponden a países europeos 

y de éstos 5 a países escandinavos. Suecia ocupa el primer lugar, Finlandia y Suiza 

ocupan el primer tercero y cuarto lugar respectivamente, seguida de Estados Unidos 

ocupa el quinto lugar. 

Los países de América Latina mejoraron su posición en el último año con respecto al 

uso de Tecnologías de Información y Comunicaciones. Entre los primeros 70 lugares 

                                                
6 The business school for the world (La escuela de negocios para el mundo), 2011. 

http://www.weforum.org/pdf/gitr/rankings2007.pdf
http://www.weforum.org/pdf/gitr/rankings2007.pdf
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hay 9 países de la región: Barbados (38),  Chile (39), Puerto Rico (43), Uruguay (45), 

Costa Rica (46), Brazil (56), Colombia (58), Panamá (60) y Trinidad y Tobago (63).  

Uno de los factores fundamentales dentro de las agendas de TICôs de los pa²ses de la 

región es la penetración del aumento de la población en la demanda de banda ancha. 

La banda ancha tiene una incidencia directa en todos los factores que miden la 

competitividad de un país.  

 

3.2.1 Situación del empleo empresarial de las TIC´S en México. 

 

El proceso de liberalización de la industria de las telecomunicaciones en México se 

inició a inicios de los 80, sus piedras angulares fueron la privatización del monopolio 

estatal (Telmex), acompañada de un nuevo título de concesión para dicha empresa, la 

entrada en vigor de un nuevo marco normativo, y el otorgamiento de concesiones para 

ofrecer servicios de telefonía celular en un régimen de competencia. Durante los 17 

años que han transcurrido se ha fortalecido significativamente a Telmex, haciéndolo 

uno de los jugadores más importantes a nivel regional en esta industria, sin embargo, 

sigue habiendo carencias notables en México: hay déficit de accesos a servicios 

básicos y a servicios basados en banda ancha, hay vacíos regulatorios y desequilibrios 

entre los actores involucrados. Recientemente se hizo una modificación a la Ley 

Federal de Telecomunicaciones, a pesar de ello tiene carencias importantes. 

(Kuhlmann, 2007). 

El Tratado de Libre Comercio con América del Norte (TLCAN, en adelante) ha sido otro 

vector importante para el despegue de la infraestructura de la tecnología de 

Información y Comunicación en México. Este sector creció durante los últimos diez 

años cinco veces más que el resto de la economía mexicana, sin embargo, el nivel de 

desarrollo de la infraestructura informativa en México es aún muy bajo: en estudios de 

ciencia y tecnología, México está en el lugar 44 a nivel mundial (de un total de 47 

casos) según el Estudio Anual sobre la competitividad. En cuanto al número de líneas 

telefónicas, usuarios de telefonía móvil y ordenadores por habitante, el país está entre 

los últimos de la lista (Carrillo, 2000). Se calcula que de los 100 millones de mexicanos, 
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sólo el 5 por cien posee un ordenador personal, y solo el 1.7 por cien posee conexión a 

Internet (Osterroth, 2000). 

 

3.3 Antecedentes de estudios sobre TICôs y su impacto en las organizaciones. 

A lo largo de la literatura especializada son abundantes los trabajos que estudian la 

incidencia de las TICôs en el crecimiento económico de los países, así como su 

aportación a la generación de ventajas competitivas en las organizaciones que las 

incorporan en sus procesos. 

A nivel de empresa, los estudios han sido muy diversos, difiriendo en las muestras 

utilizadas, los sectores revisados, las metodologías y las variables empleadas y los 

resultados obtenidos. En este sentido, algunos estudios empíricos han demostrado la 

existencia de una relación positiva entre estas tecnologías y distintas variables 

vinculadas al rendimiento empresarial, tales como el valor de mercado, los beneficios o 

la productividad, siendo este último uno de los indicadores más utilizados. Sin 

embargo, gran parte de los trabajos de los ochenta y principios de los noventa sobre 

las tecnologías de la información, tales como los de Bender (1986), Loveman (1988, 

1994), Strassmann (1985, 1990) o Wilson (1993) no eran capaces de demostrar la 

importancia de las TICôs en la generación de valor, presentando algunas evidencias 

contradictorias. El predominio de estos resultados sustentó lo que pasó a denominarse 

ñParadoja de la Productividadò (Solow, 1987; Brynjolfsson, 1993). Los problemas de 

medición, tanto de los inputs como de las variables de resultados, o las limitaciones 

derivadas de la falta de rigor en los análisis empíricos, son algunas de las explicaciones 

a esta aparente falta de relación entre TICôs y otras variables relativas al rendimiento 

empresarial. 

Posteriormente, los trabajos desarrollados a lo largo de los años noventa, más 

rigurosos y con muestras de mayor tamaño, correspondientes en su mayoría a grandes 

empresas estadounidenses, obtienen contribuciones positivas de las TICôs en la 

productividad de las empresas que las adoptaban y productos marginales brutos 



 

III. LAS TECNOLOGĉAS DE LA INFORMACIčN Y COMUNICACIONES (TICôs). 

31 

 

superiores a los correspondientes al resto de capital. Se engloban aquí estudios como 

los de Brynjolfsson (1993), Bresnahan & Brynjolfsson y Hitt, (1999), Brynjolfsson y Hitt 

(1995, 1996b, 2000) o Lichtenber (1995). Estos trabajos utilizan medidas del capital de 

las TICôs más exactas, obtenidas a través de empresas consultoras y de entrevistas a 

los directivos de las empresas, y los completan con otras fuentes de información 

financiera disponibles, con lo que se soluciona en gran parte el problema de medición 

de los inputs. Además, los datos son más recientes que los utilizados en las 

investigaciones anteriores y las inversiones en TIC también alcanzan niveles 

superiores, por lo que resulta más fácil observar su contribución. Asimismo, se trata de 

periodos de tiempo más amplios, lo que habrá permitido a las empresas aprender a 

utilizar las TIC de forma más eficiente y, a su vez, alcanzar los beneficios a largo plazo 

derivados las inversiones realizadas en periodos anteriores. 

 

3.4 Nuevos modelos de negocios, posibilitadores de nuevas  estrategias. 

La innovación en los modelos de negocio en la empresa apoyada en tecnologías de la 

información avanzadas son el posibilitador y catalizador de nuevas estrategias antes 

inviables. Los recursos tecnológicos, la creación de una plataforma informática formada 

por réplicas de ordenadores "reales" construidas a través de software, es sin duda es 

una de estas iniciativas que impulsa el cambio en la empresa. (Paniagua, 2006). 

La competitividad de las compañías ha estado vinculada a los cambios tecnológicos, el 

concepto clave en el marco competitivo de hoy es el cambio. Podemos clasificar el 

cambio en los negocios a lo largo de dos dimensiones, el cambio en los productos y 

cambio en los procesos. El primero se refiere a los cambios de nuevos productos y/o 

servicios, como resultado de la presión de los competidores, cambios en las 

preferencias de los clientes, crecimiento del negocio, etc. El segundo se refiere a 

cambios en los procedimientos y tecnologías involucrados en la manera de producir u 

ofrecer productos o servicios.  
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Lo nuevos modelos de negocios, forman por lo tanto una alternativa de competitividad 

para las empresas, por lo que la innovación en la forma de competir en un entorno 

globalizado, hace necesario adoptar  nuevas tecnologías.  

 

3.5 El uso de las TICôs en los procesos de innovaci·n de productos y servicios. 

El dinamismo de nuevos productos y servicios se considera una práctica clave en la 

mejora de la competitividad y el crecimiento empresarial (Oldenboom y Abratt, 2000), 

los beneficios que la innovación en producto ofrece, cabe destacar que se trata de un 

proceso arriesgado (Matthing et al., 2004), de ahí que el proceso de innovación, no sólo 

es importante la concentración de esfuerzos y recursos en el desarrollo de un complejo 

proceso técnico; sino también el grado de orientación hacia el mercado, el desarrollo de 

acciones de cooperación, o el uso de las tecnologías de la información y comunicación 

(TICôs). Todos estos aspectos estratégicos ejercen un importante efecto sobre el 

proceso de innovación realizado, así como sobre el resultado que el nuevo producto 

obtiene en el mercado (Frishammar, 2005; Jiménez-Zarco et al,. 2006; Tzokas y Saren, 

2004). 

Las TIC son protagonistas de un cambio acelerado en la innovación, estos por el uso 

generalizado en la sociedad de la información (Giner, 2004). 

El uso de las TIC ha provocado una importante transformación a todos los niveles de la 

organización, siendo la actividad de innovación una de las beneficiadas. Un importante 

número de trabajos así lo confirman, hasta el punto de considerar que el uso de las TIC 

constituye una verdadera fuente de ventajas competitivas para la empresa capaz de 

fomentar el desarrollo de procesos de innovación en producto y mejorar los resultados 

que de ellos se derivan (Bond y Houston. 2003; Prasad et al., 2001.) 

La capacidad de las empresas para acceder a la innovación y a la tecnología, y para 

integrarlas en sus procesos productivos es muy desigual, lo que incide en sus 

posibilidades de crecimiento a largo plazo, y por extensión en el de sus regiones  

(González, 2007).  

La innovación en los productos es considerada como una de las prácticas que en 

mayor medida mejoran la competitividad y el crecimiento empresarial. No obstante la 
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elevada complejidad y coste inherente al proceso, unido a la alta tasa de fracaso a la 

que se enfrentan los nuevos productos y servicios en los mercados, hace necesario 

abordar en profundidad algunas de las cuestiones relativas a este proceso de 

innovación. Los trabajos desarrollados durante las últimas décadas han permitido una 

primera aproximación a esta cuestión al identificar la existencia de determinados 

rasgos y comportamientos en las empresas que las incentiva a innovar en el ámbito de 

los productos y servicios. En concreto una orientación proactiva hacia el mercado es 

señalada como un factor clave en el desarrollo de nuevos productos y servicios. Y es 

que una orientación proactiva lleva a la empresa a establecer un fuerte compromiso 

con sus clientes, potenciando el desarrollo de acciones destinadas a maximizar el valor 

entregado a los mismos. Lo mismo cabe señalar para la cooperación y el uso de las 

TIC, que incentivan el desarrollo de nuevos productos y servicios en las empresas. 

 

3.6 Las TICôs y la organización. 

3.6.1  Las TICôs como fuente de activo intangible. 

 

El desarrollo y el uso de las nuevas tecnologías de la Información y la comunicación 

(TIC´s) está siendo uno de los principales motores de la economía del conocimiento, 

muy cercana a la economía de la información7.  

El capital de las TICôs posee características correspondientes a las formas tradicionales 

de capital, como son los activos tangibles, pero también elementos propios del capital 

del conocimiento (ñknowledge capitalò)8 que resultan significativamente distintos 

(Dedrick, Gurbaxani y Kraemer, 2003). Como tecnología de producción, las TICôs son 

                                                
7
 Parte de la Teoría económica que estudia las consecuencias de la existencia de asimetría de 

información entre diversos agentes económicos, sobre la forma en que éstos se organizan y sobre la 
eficiencia de la relación que establecen.  
8 Es un concepto que afirma que las ideas tienen un valor intrínseco que puede ser compartido y ha 
movilizado dentro y entre organizaciones. El capital del conocimiento implica que las habilidades para 
compartir información y conocimiento es un medio de compartir el poder. El capital de conocimiento es el 
saber que los resultados de la experiencia, información, conocimiento, aprendizaje y habilidades de los 
empleados o individuales de una organización o grupo. De todos los factores de producción, el capital de 
conocimientos crea una mayor ventaja competitiva más duradera. Puede consistir en su totalidad de la 
información técnica (como en la industria química y electrónica) o puede residir en la experiencia real o 
las habilidades adquiridas por los individuos (como en la construcción o el acero). El capital de 
conocimiento es un componente esencial del capital humano. 
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similares a las formas tradicionales de capital, mientras que en su papel 

transformacional y de generación de información se corresponden con el capital del 

conocimiento. Este segundo tipo de capital puede ser utilizado por diversas partes 

simultáneamente, permitiendo en ocasiones la generación de externalidades positivas 

en el conjunto de la economía. Su contribución a la generación de capital intangible les 

confiere potencial para convertirse en fuente de ventaja competitiva, puesto que ésta se 

sustenta en la posesión de recursos específicos, escasos, valiosos y difíciles de imitar 

o sustituir, que ofrecen a la empresa una posición competitiva frente a sus rivales 

(Wernerfelt, 1984 y Barney, 1991, 2001). 

3.6.2 Las TICôs y la  mejora de la productividad. 

 

En los últimos años han visto cómo se multiplicaban los estudios destinados a analizar 

el impacto económico de una de las más recientes innovaciones tecnológicas: el 

desarrollo de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones (TICôs). La 

mayoría de estos estudios consideran que las tecnologías de la información y de las 

comunicaciones son un conjunto de tecnologías destinadas al procesamiento y a la 

transmisión de información por medios electrónicos. Estas tecnologías han recibido en 

los últimos años una gran atención por parte de la mayoría de los ámbitos de la 

sociedad moderna y no sólo desde el ámbito académico o científico, sino también 

desde el ámbito social, mediático, político, militar, civil, etcétera. (López, 2004). 

Una serie de trabajos iniciales intentaron demostrar que las TICôs inciden en la 

productividad,  entre estos trabajos cabe destacar el trabajo de Brynjolfsson y Hitt 

(1996), el cual se ha convertido en una referencia ineludible (Vease tabla I.5). Una 

limitación que presenta el trabajo de Brynjolfsson y Hitt (1996) es que la muestra 

utilizada en dicha investigación estaba sesgada hacia las empresas manufactureras. 

Ante esta eventualidad, Prasad y Harker (1997) decidieron comprobar si las 

conclusiones obtenidas por Brynjolfsson y Hitt también eran aplicables al sector 

servicios. En este sentido, replicaron el estudio a nivel sectorial para la industria 

bancaria y obtuvieron unos resultados similares a los de la investigación anterior. Otra 

limitación del trabajo de Brynjolfsson y Hitt era que la muestra también estaba sesgada 

hacia las grandes empresas. Black y Lynch (2001) utilizaron un nivel de análisis más 
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concreto al estudiar la relación entre productividad y el uso de ordenadores en los 

establecimientos productivos. Estos autores observaron que cuanto mayor es el uso de 

ordenadores por parte de los trabajadores no directivos mayor es la productividad 

obtenida en el establecimiento. 

Un estudio reconocidamente exploratorio y especulativo de Litan y Rivlin (2001) analiza 

el impacto del uso de internet a nivel agregado y llega a la conclusión que, para el 

periodo de cinco años analizado, el uso de Internet se puede traducir en una mejora 

anual del 0,2 al 0,4 por ciento de la productividad laboral. 

Goss (2001) también realiza el análisis a nivel agregado utilizando como unidad de 

análisis la industria aunque con mayor rigor que el estudio anterior, utilizando un 

modelo basado en la función de producción Cobb-Douglas. Los resultados que obtiene 

Goss confirman que también existe una relación positiva entre la utilización de internet 

en el trabajo y productividad, situándose la contribución de internet al crecimiento de la 

productividad en torno al 0,25 por ciento anual. Otro de los resultados del estudio que 

conviene destacar es la desigual contribución de internet en función de la intensidad 

tecnológica del sector. En los sectores menos intensivos en el uso de Tecnologías de la 

Información, el uso de internet contribuye al crecimiento de la productividad en un 0,52 

por ciento anual, mientras que en los sectores más intensivos en el uso de las nuevas 

tecnologías, la contribución del uso de internet contribuye al crecimiento de la 

productividad en un 0,03 por ciento anual. 
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Tabla I.5 Estudios empíricos de Tecnologías de la Información. 

Autor (es) Estudio Método Conclusiones 

Harris and Katz [1991] y 

Bender [1986]  

Analizaron los datos sobre el 

sector de los seguros de la 
base datos de procesamiento 
de información de la oficina de 

Gestión de Vida  

Análisis de correlación  Ellos encontraron una relación 

positiva entre los ratios de gastos 
en TICôs y de los distintos 
coeficientes de rendimiento, aunque 

a veces la relación era bastante 
débil.  

Brynjolfsson y Hitt (1996  Crecimiento de la 
productividad en los países 
desarrollados  

 Una serie de trabajos intentaron 
demostrar que esta aceleración era 
consecuencia de las Tecnologías 

de la Información  

Harris y Katz, (1998  Grado de intensidad de las 
inversiones de tecnología de 

información (es decir, la 
proporción de gastos de 
tecnología informática para 

gasto de operación total)  

Interpretación de las 
variables dependientes e 

independientes  

Las empresas aseguradoras 
pequeñas exhiben un mayor grado 

de intensidad de las inversiones de 
tecnología de información (es decir, 
la proporción de gastos de 

tecnología informática para gasto 
de operación total) que las grandes 
aseguradoras.  

Navarrete y Pick, (2003)  Examinan la relación entre 
gastos en TICôs y la 

rentabilidad, la eficiencia, 
productividad y rendimiento de 
los bancos mexicanos.  

El método principal de 
investigación es el análisis 

de correlación entre los 
gastos en TICôs y cuatro 
índices de desempeño de 

los bancos:  

Las principales conclusiones son 
que el ratio de gastos en TICôs se 

correlaciona positivamente con el 
desempeño del banco y los índices 
de productividad, mientras que los 

gastos de TICôs no est§ 
correlacionada con la eficiencia o la 
rentabilidad de los bancos  

Nájera Sánchez, Juan 
J.,(2005) 

Estudia el impacto competitivo 
de las TICôs en el sector 

asegurador Español . Una 
visión basada en los recursos. 
(Tesis doctoral) 

Estudio descriptivo 
transversal, utilizando 

técnicas de análisis 
multivariante. 

Las TIC´s poseen efectos sobre la 
competitividad empresarial y está 

moderada por el nivel de 
capacidades vinculadas con las 
TIC´s. 

Jímenez_Zarco, 

Martínez-Ruiz y 
Izquierdo_Yusta (2011) 
Trabajo de campo 

(Enero-mayo 2009)  

Percepción del directivo en el 

resultado de la innovación: 
Evidencias encontradas en 
España  

Estudio empírico sobre una 

muestra de 330 empresas 
españolas.  

El papel directo y moderador que la 

cooperación y el grado de uso de 
las TICôs ejercen en la obtención 
del nivel máximo de resultados 

objetivos y percibidos  

Fuente: Elaboración propia. 

3.7 Relación entre el gasto en tecnologías de la información y utilidades, 

eficiencia,  productividad y rendimiento en instituciones financieras. 

Tomando como referencia algunos trabajos de investigación relativos al sector 

financiero mexicano, se analiza el trabajo de Navarrete y Pick (2003), que examina la 

relaci·n entre gastos en TICôs y la rentabilidad, la eficiencia, productividad y 

rendimiento de los bancos mexicanos. El método principal de investigación es el 

an§lisis de correlaci·n entre los gastos en TICôs y cuatro ²ndices de desempe¶o de los 

bancos: un índice de rentabilidad que combina ganancias de los bancos, los ingresos, 

los  de explotación, y el coste financiero, un índice de rendimiento que incluye el crédito 

bancario y los ingresos compartidos del mercado, un índice de productividad que 

consiste en el número de empleados, sucursales, y los administradores, y un índice de 
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eficiencia que incluye el costo de los bancos y los ingresos operativos. Los datos 

provienen de los 18 bancos que forman la industria bancaria mexicana de 1982-1992, 

cuando los bancos de México eran propiedad del gobierno federal. Las interpretaciones 

del estudio se apoyan en entrevistas con cuatro directores de sistemas bancarios en el 

cargo durante el período. Las principales conclusiones son que el ratio de gastos en 

TICôs se correlaciona positivamente con el desempe¶o del banco y los ²ndices de 

productividad, mientras que los gastos de TICôs no está correlacionada con la eficiencia 

o la rentabilidad de los bancos..  

 

3.8 Relación entre la inversión en tecnologías de la Información y el rendimiento 

en las empresas aseguradoras. 

La principal tecnología de los procesos de producción de seguros es la aplicación 

masiva de la informática, tanto para la gestión del negocio, como la de  otros procesos 

complementarios tales como la contabilidad, el manejo de las inversiones o la dirección 

de los recursos humanos en la organización. La integración de esta tecnología con las 

telecomunicaciones han revolucionado los modos de operar en el sector, permitiendo 

resolver los problemas de acercamiento al cliente (suscripción de riesgos, emisión de 

pólizas y tratamiento de los siniestros) así como racionalizar las actividades técnicas y 

administrativas del negocio (Martínez, 2004). 

Harris y Katz [1991], Bender [1986] analizaron los datos sobre el sector de los seguros 

de la base datos de procesamiento de información de la oficina de gestión de vida. 

Ellos encontraron una relaci·n positiva entre los ratios de gastos en TICôs y de los 

distintos coeficientes de rendimiento, aunque a veces la relación era bastante débil. En 

este mismo sector y aplicado a un caso concreto, se  encontraron relaciones positivas 

entre las inversiones en sistemas de información en línea, la mejora de las tareas de 

control de los directivos y la reducción de  transacciones (Clement y Gotlieb, 1987). 

De acuerdo con las investigaciones de Harris y Katz, (1998), las empresas 

aseguradoras pequeñas exhiben un mayor grado de intensidad de las inversiones de 

tecnología de información (es decir, la proporción de gastos de tecnología informática 

para gasto de operación total) que las grandes aseguradoras. Por otro lado la pregunta 
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de  ¿en qué medida el nivel de gasto en tecnologías de la información explican el grado 

de intensidad de las inversiones de tecnología de información. Su investigación se 

enfoca a una interpretación de las variables dependientes e independientes, y utiliza los 

datos obtenidos de la industria de seguros de vida. Las conclusiones sobre el conjunto 

indican que las aseguradoras pequeñas gastan una proporción mayor de sus gastos de 

funcionamiento en tecnologías de la información que las grandes aseguradoras. Dadas 

las condiciones prevalecientes en la industria de seguros de vida, esto significa que las 

grandes empresas no eran líderes en la realización del pleno potencial de los 

beneficios económicos disponibles. Contrariamente a lo esperado, un mayor gasto en 

tecnología de la información no da lugar a una mayor proporción del gasto total a la 

tecnología de la información de gastos operativos. Este hallazgo es consistente con la 

observación por varios académicos y profesionales que la forma en que la tecnología 

se utiliza y se gestiona si no un par más importante consideración que el nivel de gasto. 

(Francalanci y Galal, 1998), consideran que en las compañías de seguros la 

introducción de las TIC´s viene acompañada de ganancias en productividad y que 

aumenta el peso del componente directivo y se modifica la composición del trabajo a 

favor de una mano de obra más cualificada y cara, observando el impacto de las 

inversiones en tecnología y la composición de los trabajadores en la productividad de 

una muestra de empresas en el sector asegurador. Según ellos, para conseguir una 

mayor productividad, las inversiones de tecnología de información han de estar 

acompañadas de cambios en la composición de los trabajadores. 
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IV. ORGANIZACIÓN EMPRESARIAL: REDES Y  RELACIONES 

INTERORGANIZATIVAS. 

4. Organización y estructura organizativa. 

 

Desde la perspectiva del sujeto o empresa como organización. (Bueno, 1996), define a 

la organización como un sistema sociotécnico abierto o sistema de aspectos 

compuesto cinco elementos principales: sistema o aspecto técnico, sistema o aspecto 

humano, sistema o aspecto de dirección, sistema o aspecto cultural y sistema o 

aspecto político o de poder, en el que se persiguen unos objetivos básicos a través de 

un plan de acción común. 

Si analizamos una interpretación de la empresa desde la perspectiva de la teoría 

económica de la empresa, S. García hace desde un enfoque multidimensional y que 

parte de ñla empresa y de sus procesos como sistemas complejos, integradores de 

múltiples dimensiones, que afectan tanto a lo económico como a todos los demás 

elementos que caracterizan a la acción humana, tales como la política, la dimensión 

social, la tecnología, la economía general, el entorno constitucional, la ecología, los 

comportamientos humanos. (García E., 1994). 

La estructura de una organización  no es más que una forma de ordenar un conjunto de 

relaciones entre los centros funcionales u operativos que llevan a cabo las tareas, 

actividades y procesos de la empresa, bien para formalizar los flujos de autoridad, 

decisiones y los niveles jerárquicos en que éstas se ponen en práctica, o bien para 

lograr la adecuada comunicación y coordinación entre los componentes de la 

organización, para que los procesos o funciones desarrolladas respondan conforme al 

plan común y se realicen con la eficiencia deseada. Este mismo autor define a la 

estructura organizacional como una red de comunicación o de relaciones o como un 

sistema de flujos entre un conjunto de unidades en las que se transmite información. 

Red o sistema que integra tres aspectos estructurales; una estructura funcional, una 

estructura de autoridad y una estructura de decisión (Bueno, 1996). 
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4.1 Evolución de las formas Organizativas 

El desarrollo de nuevas formas organizativas ha intensificado el debate sobre la 

repercusión de la forma en que las empresas organizan la producción en la 

competitividad empresarial. Tras un largo periodo de tiempo en el que se defendía el 

valor de las grandes empresas jerárquicas e integradas verticalmente frente a aquellas 

empresas que organizaban su producción de una manera más flexible, multitud de 

autores defienden actualmente la evoluciona hacia modelos organizativos que permitan 

a las empresas ocuparse tan sólo de sus actividades nucleares mientras exteriorizan a 

través de acuerdos de cooperación aquéllas que no aportan valor. (Avella y Vázquez, 

2005). 

Además de los modelos productivos flexibles y de la creciente práctica empresarial en 

este sentido, la superioridad en creación de valor de los modelos reticulares no está 

tampoco demostrada empíricamente de modo fehaciente. Existen evidencias de que la 

organización cooperativa y flexible de la producción no está necesariamente 

relacionada con resultados superiores (Camisón, 2004; Camisón, Boronat y Villar, 

2007). 

 

4.1.1  Evolución del modelo organizativo en red. 

 

Para describir el modelo de organización de la producción en red se han utilizado 

múltiples denominaciones en la literatura especializada como son modelo japonés o 

keiretsu, organizaciones modulares o modelo de producción flexible. A pesar de que la 

lógica que subyace a todas estas denominaciones es la descripción de una forma de 

organizar la producción donde la jerarquía integrada es suplantada por redes de 

organizaciones unidas por acuerdos de colaboración, la necesidad de un mayor 

desarrollo conceptual de este modelo organizativo de la producción ha sido puesta de 

manifiesto en estudios previos (Cravens et al., 1996). 

El modelo organizativo de la producción en red o reticular nace en Japón a partir de los 

años 1980, con el nombre de keiretsu. Las grandes empresas japonesas consiguieron 
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generar ventajas competitivas globales basadas en la adopción de relaciones de 

subcontratación (Aoki, 1990). La participación en un keiretsu permitía a estas empresas 

ser ligeras y flexibles a la vez que mantener el control de la oferta de un modo similar a 

la integración vertical.  

De la misma forma, las empresas aseguradoras desarrollan sus operaciones de 

manera muy dinámica, configurando estructuras organizativas mediante redes de 

distribuidores por medio de múltiples canales tanto internos como externos, lo que lleva 

a estas empresas a buscar estructuras flexibles que permitan adaptarse a los y 

adaptarse a las rápidos cambios de los entornos turbulentos en que compiten. 

Podemos definir el modelo organizativo de la producción en red como aquél que 

gestiona su sistema productivo en torno al establecimiento de una relación exclusiva 

que se mantiene entre proveedor y cliente y que se centra en maximizar la eficiencia 

global de la cadena de valor (Dyer y Ouchi, 1993). 

Las relaciones entre proveedor-cliente suelen materializarse a través de acuerdos de 

cooperación, fundamentalmente basados en la subcontratación de materiales o 

componentes. La empresa crea lazos simbióticos con un conjunto de organizaciones 

legalmente independientes para incorporar las habilidades, procesos y servicios 

necesarios (Galán, 2006). De este modo, la empresa consigue centrarse en las 

actividades que realmente sustentan sus ventajas competitivas (Camisón, 2003; Galán, 

2006), al tiempo que busca en el mercado el resto de actividades no nucleares que 

necesitan para fabricar sus productos (y que no son fundamentales para sustentar sus 

ventajas competitivas). 

Este modo organizativo de la producción también ofrece la posibilidad de que la 

empresa matriz se aproveche de las ventajas competitivas de sus socios: conocimiento 

de alguna tecnología, sugerencias proporcionadas por otros clientes de los 

proveedores, economías de escala y/o de experiencia. Así, la exteriorización, la 

especialización y el establecimiento de relaciones estables con los subcontratistas son 

las características básicas de este modelo de organización de la producción (Camisón, 

2003). 



 

IV. ORGANIZACIÓN EMPRESARIAL: REDES Y  RELACIONES INTERORGANIZATIVAS 

42 

 

Los objetivos perseguidos normalmente a través de esta forma de organización de la 

producción son incrementar la calidad mientras se minimizan los  añadidos en los que 

incurren tanto el proveedor como el cliente (Dyer y Ouchi, 1993); conseguir flexibilidad, 

que permita afrontar los cambios rápidos del entorno; desarrollar habilidades y recursos 

necesarios que permitan desarrollar innovaciones; y ofrecer valor a los consumidores 

(Cravens et al., 1996). Con esto, la organización reticular permite el desarrollo de 

competencias distintivas compartidas sólidas, en cuanto los activos idiosincrásicos son 

muy difíciles de replicar al estar derivados de la confianza y el respeto mutuo entre los 

miembros de la red (Camisón, 2003). 

 

 
Tabla IV.1  

Principales características distintivas de los modelos 
organizativos integrados y reticulares 

Estable Entorno Turbulento 

 bajos Objetivo Mejora de la calidad 

Liderazgo en  Estrategia Diferenciación 

Estandarizados Productos y/o servicios Adaptables 

Inflexible Proceso productivo Flexible 

Enemigos Proveedores Socios 

Mecánica Estructura organizativa Orgánica 
Modelo 

Integrado 
  

Modelo en red 

Fuente: Villar López y Camisón Zornoza, 2009 

 

Estos acuerdos constituyen los vínculos o nexos que van construyendo las redes 

interorganizativas a lo largo del tiempo. Estas redes interorganizativas constituyen un 

modo de organización empresarial frecuentemente empleado; por esa razón, cada vez 

resulta más frecuente la competencia entre grupos o redes empresariales en lugar de 

entre empresas individuales. (Galán y Castro, 2004). 

En virtud de lo anterior, un conocimiento profundo sobre las redes estratégicas en las 

cuales las empresas están situadas se convierte en un tema central a la hora de 

entender la estrategia empresarial y el rendimiento (Gulati et al, 2000). 
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4.1.2 Competitividad de los modelos organizativos de la producción integrados y 

los modelos en red. 

 

En un primer momento, el largo dominio de las formas organizativas integradas 

despertó una abundante literatura preocupada por comprobar empíricamente la 

relación entre integración vertical y resultados. En una segunda fase, la creciente 

pujanza de los modelos organizativos de la producción de índole cooperativa y flexible, 

propiciada por las presiones económicas de la globalización y la revolución en las 

tecnologías de la información (Morris, Hassard y McCann, 2006), ha alertado a los 

investigadores sobre la necesidad de comprobar la eficacia de las nuevas formas 

productivas. Es interesante apuntar que ambas líneas de estudio han partido de un 

enfoque determinista, pensando que existía un modelo organizativo de la producción 

universalmente superior en desempeño. 

Así, la literatura más reciente contempla la organización de la producción en red como 

una opción de diseño superior a la integración vertical, por permitir mejoras simultáneas 

de la posición competitiva en , calidad y flexibilidad, así como una mejor gestión de los 

conflictos de objetivos intra e interorganizativos (Aoki, 1990). La supremacía de los 

modelos organizativos de la producción en red ha sido defendida por multitud de 

autores que sostienen la idea de que para mantener la competitividad, las empresas 

deben concentrarse en las actividades nucleares que le confieren ventajas competitivas 

y exteriorizar o subcontratar las funciones complementarias hasta formar una red de 

empresas (Volberda, 1996; Avella y Vázquez, 2005; Morris et al., 2006).  
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4.1.3 Características de las organizaciones con modelos organizativos en red. 

 

Tradicionalmente, se ha considerado que las empresas que adoptan modelos 

organizativos de la producción en red tienen mayor capacidad para introducir 

modificaciones en los productos, adaptándose mejor a los cambios en los gustos de los 

consumidores, mientras que las empresas integradas se orientan hacia productos 

estandarizados (Cravens et al., 1996). Otra de las características de los modelos 

organizativos bajo estudio hace referencia a la planta productiva. La literatura establece 

que, mientras los modelos en red disponen de unas instalaciones productivas flexibles, 

los modelos integrados suelen adoptar configuraciones más rígidas. 

 

4.2 Conocimiento organizativo, innovación y crecimiento empresarial. 

 

La capacidad de la organización para innovar constituye un aspecto crítico de su 

estrategia de crecimiento (Grant, 2002). A su vez, los resultados de la innovación 

dependen de la percepción de las oportunidades externas, los recursos y capacidades 

disponibles, la implantación y explotación de tecnología, las políticas de incentivos y la 

habilidad de los directivos, todo lo cual está basado en una adecuada Gestión del 

Conocimiento Organizativo (GCO) (Metcalfe y De Liso, 1998). Ésta se entiende como 

un proceso de cambio continuo y global en la organización enfocado a la innovación 

(Nonaka y Teece, 2001) a través de procesos de creación, transmisión y aplicación de 

nuevo conocimiento (Alavi y Leidner, 2001; Almeida, Phene y Grant, 2003). Todo ello 

convierte al conocimiento en el recurso competitivo esencial (Grant, 1996) y el diseño 

de una estrategia para gestionarlo es primordial para generar un flujo continuo de 

innovaciones (Day y Wendler, 1998; Oliveira, 1999; Leidner, Alavi y Kayworth, 2006). 
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4.2.1 Crecimiento y conocimiento organizativo. 

 

El conocimiento acumulado aporta a las empresas nuevas oportunidades de innovación 

y crecimiento (Penrose, 1959). La transformación de ideas en nuevos negocios, 

productos, servicios y soluciones se sustenta en la comprensión de las sinergias e 

interacciones entre las diferentes tecnologías, productos y conocimientos de la 

empresa y el establecimiento de una adecuada organización interna (Helfat y 

Raubitschek, 2000). Además, el desarrollo de nuevos usos para los recursos se 

sustenta en la integración de conocimientos de diferente tipo procedente de fuentes 

diversas (Kogut y Zander, 1992; Grant, 1996).  

La gestión de la innovación y de activos basados en el conocimiento ha sido una de las 

primeras áreas de negocio en la que las empresas se han dado cuenta de los límites 

de los modelos de negocio cerrados. Por un lado, el ritmo de creación científica es 

cada vez más rápido y ha incrementado las dificultades y las limitaciones de tratar 

innovar con los propios recursos internos de investigación y desarrollo, mientras 

paradójicamente por otro lado una elevada proporción de la innovación realizada por 

las empresas no es explotada comercialmente (Chesbrough, 2003).  Por otra parte, 

también es de destacar el carácter dinámico de la gestión del conocimiento 

organizativo, que implica una interacción y complementariedad de los procesos que 

amplifican el efecto individual de la misma sobre los resultados (Bierly y Chakrabarti, 

1996). 

El uso de patentes, licencias, y especialmente los acuerdos de cooperación, son 

fundamentales para la adquisición de conocimiento externo y tecnología que se 

incorpora a la organización (Kessler, Bierly y Gopalakrishnan, 2000). El problema 

fundamental en este caso es su asimilación e integración en la base de conocimiento 

de la empresa, lo cual influirá directamente en la eficacia de su aplicación productiva 

(Cohen y Levinthal, 1990).  

La integración de capacidades, conocimientos y habilidades individuales cumple un rol 

clave en procesos organizativos tales como el desarrollo de nuevos productos (Grant, 

2002: 181).  
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Las empresas en el curso de sus actividades establecen una variedad de nexos 

interorganizativos tales como relaciones comprador-proveedor de larga duración, 

comercialización, alianzas estratégicas, joint-ventures9, asociaciones industriales, entre 

otras. Estos nexos conforman los conductos a través de los cuales las empresas tienen 

acceso a información, recursos, mercados y tecnología (Gulati et al, 2000). 

La investigación de las relaciones interorganizativas está tomando cada vez más auge 

como mecanismo para resolver la paradoja de la agilidad competitiva, por lo que las 

organizaciones necesitan ser flexibles para poder hacer frente a un entorno cada vez 

más competitivo. En términos generales, las relaciones interorganizativas implican un 

acuerdo voluntario entre dos o más empresas que se traduce en intercambios, o 

formas de compartir capital, tecnología u otros activos específicos o desarrollar 

conjuntamente nuevos productos y tecnologías (Medina, 2004). 

4.3 Redes organizativas 

La confianza, la reputación y la habilidad para utilizar los recursos que están 

disponibles a través de esas relaciones son factores que llevan a generar relaciones 

interorganizativas. 

La confianza puede inducir a esfuerzos conjuntos; por esta razón, algunos académicos 

la han considerado como un antecedente y un extraordinario lubricante de la 

cooperación. De este modo, la existencia de confianza interorganizativa implica la 

presencia de una considerable interdependencia, así como de una elevada 

coordinación de tareas entre las empresas que han mantenido previamente relaciones 

o transacciones, lo cual les proporciona un importante conocimiento de las normas, 

rutinas y procedimientos de cada uno (Gulati et al, 2000). Cuando dos unidades 

empiezan a confiar una en la otra aumenta su predisposición a compartir recursos sin 

preocupaciones respecto a que la otra parte vaya a tomar ventaja. Además, cuando las 

relaciones de confianza se generan dentro de la red, los actores desarrollan una 

reputación de ser merecedor de confianza que puede convertirse en una información 

muy importante para los otros actores de la red (Tsai y Ghoshal, 1998). 

                                                
9 Cuando se unen recursos y se comparten las ganancias y las responsabilidades empresariales. 
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La estructura de la distribución de seguros en España, según datos referidos a 2002, 

muestran que las redes de las instituciones financieras (Bancos y Cajas de ahorro ) se 

han posicionado como el principal canal de venta, mediando en el 40,7% del total del 

volumen del negocio asegurador y muy especialmente en seguros de vida, donde este 

porcentaje es del 67% (Martínez, 2004). 

4.4 La cooperación. 

Las relaciones de cooperación que una empresa mantiene con otras organizaciones 

constituyen un fenómeno que en las últimas décadas ha adquirido una enorme 

relevancia. Así, determinados hechos como la globalización de los mercados, la 

intensificación tecnológica, la desregulación de sectores económicos, el dinamismo o la 

volatilidad de los entornos competitivos, y la imposibilidad que tiene una empresa de 

ser altamente competitiva en cada una de la áreas o actividades que implica su 

actividad, han generado la proliferación de acuerdos de cooperación entre diferentes 

organizaciones. Los acuerdos cooperativos pueden ser de muy diversa índole, entre los 

que podemos mencionar: alianzas estratégicas, joint ventures, consorcios, relaciones a 

largo plazo de subcontratación, uniones temporales de empresas, etcétera. Estos 

acuerdos constituyen los vínculos o nexos que van construyendo las redes 

interorganizativas a lo largo del tiempo. Estas redes interorganizativas constituyen un 

modo de organización empresarial cada vez más empleado; por esa razón, cada vez 

resulta más frecuente la competencia entre grupos o redes empresariales en lugar de 

entre empresas individuales. (Galan y Castro, 2004) 

Byrd y Marshall (1997) definen la cooperación como todo tipo de convenio oficial u 

oficioso concertado por dos o más empresas con el objetivo de instaurar cierto grado 

de colaboración entre ellas. La subcontratación aparece como uno de los mecanismos 

más utilizados a la hora de buscar esa cooperación entre los diferentes agentes que 

intervienen en la gestión empresarial. 

La cooperación cuestiona el modelo de gran corporación estudiado por Chandler 

(1990) basado en el crecimiento interno como fórmula organizativa del proceso 

productivo, al ofrecer respuestas más flexibles a los nuevos entornos complejos y 

turbulentos en que se desenvuelven las empresas. 
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Cronin (1995) señala cómo muchas de las grandes empresas están abandonando la 

integración vertical para sustituirla por acuerdos de cooperación con otras empresas, 

de menor tamaño, que ejecutan tareas especializadas en su cadena de valor. Al 

abandonar la empresa algunas de sus actividades en la cadena de valor, su fortaleza 

ya no reside en dominar esas actividades sino en ser capaz de controlar los acuerdos 

de cooperación establecidos. Y en esto, juegan un papel importante las tecnologías de 

información y comunicación y la logística. 

 

4.4.1 Acuerdos de cooperación. 

 

Ante la incertidumbre y la inestabilidad del entorno actual, el crecimiento empresarial es 

una condición necesaria para garantizar la supervivencia de la empresa y aprovechar 

las oportunidades que ofrece la globalización de los mercados. En el caso de la Unión 

Europea (UE), las reformas políticas y regulatorias acaecidas en la década de los 

noventa y orientadas a la construcción de un mercado económico único provocaron un 

aumento de la actividad corporativa mediante el uso de fusiones/adquisiciones y de 

acuerdos de cooperación o las alianzas empresariales, con el objetivo de mejorar el 

posicionamiento o reestructurar la cartera de negocios de las empresas (Campa, 

2004b). 

 El empleo cada vez más frecuente de este tipo de operaciones, especialmente las 

fusiones/adquisiciones comparadas con las alianzas, y la importancia de estas dos 

formas de crecimiento tienen en la realidad empresarial ha llevado a que desde el 

ámbito académico la atención se haya centrado en el análisis de las características y 

de las tendencias de las alianzas, tanto internacionales como nacionales (Rialp y Salas, 

1999, García Canal, 1999, 2004) y de las fusiones/adquisiciones (Campa, 2004a y b, 

Goergen y Renneboog, 2004). Sin embargo, son pocos los trabajos que analizan de 

forma paralela la evolución en el uso de los dos tipos de operaciones (Garrette y 

Dussauge, 2000).  

Una alianza previa entre la empresa adquirente y la empresa objetivo puede dar capital 

experimental que ayude a la adquirente a desarrollar estrategias y patrones de 
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comportamiento que permitan un intercambio eficaz y eficiente de los recursos antes de 

la adquisición. Asimismo, ofrecen al comprador información sobre el valor actual de 

negocio de forma que puede negociar mejor su adquisición (Hoffman y Schaper-Rinkel, 

2001; Porrini, 2004). Cuando estas circunstancias se dan, podemos considerar que la 

alianza puede ser una buena alternativa estratégica a disposición de los directivos que 

quieran crecer. 

La globalización y el desarrollo de las tecnologías de la información, así como la 

ampliación de los mercados han producido importantes cambios en la forma de 

competir en muchas industrias. Las fusiones/adquisiciones y las alianzas estratégicas 

son los principales instrumentos utilizados por las empresas para adaptarse a la nueva 

estructura de la competencia. (Ortiz de Urbina, et al, 2008). 

Los acuerdos de cooperación son instrumentos que las empresas pueden utilizar para 

acceder a recursos externos y adaptarse a los cambios del entorno de una forma 

flexible y rápida. Esto es especialmente importante en el caso de atender las 

necesidades de crecimiento derivadas del acceso a los mercados internacionales. En 

este caso, las alianzas también presentan algunas ventajas adicionales derivadas de 

su menor nivel de compromiso y menores necesidades de inversión, además de servir 

como un paso intermedio antes de tomar una decisión definitiva sobre la conveniencia 

o no de poner en marcha una fusión o una adquisición. Las fusiones/adquisiciones y las 

alianzas estratégicas son los principales instrumentos utilizados por las empresas para 

adaptarse a la nueva estructura de la competencia (Ortiz de Urbina, et al, 2008). 

 

4.5 Alianzas estratégicas: una vía para lograr una ventaja competitiva. 

Es notorio que en las empresas, pueden observarse formas de conocimiento 

arraigadas que guían a las empresas, aun cuando a menudo son rivales dentro del 

mismo sector de la industria, para formar alianzas estratégicas en los negocios. 

Actualmente las alianza estratégicas son un factor en el ambiente de los negocios 

encontrándose en los escenarios corporativos cada vez con mayor frecuencia, 

motivadas por: disgregación vertical en la reducción de los ciclos de vida de los 
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artículos, el crecimiento de las necesidades de inversión de capital, el deseo de 

aumentar la competitividad  a través del aprendizaje organizacional y la reducción de  

de investigación y desarrollo, entre otras razones. (Spekman, Lynn y Thomas,1998). 

Existiendo a la vez acuerdos de colaboración en una relación vertical como un centro 

de un canal de distribución, y por otra parte las alianzas estratégicas son con 

frecuencia horizontales y comprenden asociaciones de investigación y desarrollo entre 

empresas que son casi iguales. 

En este contexto de globalización las alianzas son necesarias si se quiere lograr los 

objetivos de cualquier negocio, muchas empresas temen establecer alianzas, ya que 

esto significa que competidores potenciales tendrán acceso a los mercados locales con 

las consecuentes desventajas, pero las alianzas también proporcionan la oportunidad 

de entrar de una forma rápida a mercados extranjeros teniendo que ceder en algunas 

decisiones, situación que asusta a los administradores (Ohmae, 1989).  La 

globalización hace esenciales a las alianzas, ya que, al unir esfuerzos representan un  

vehículo de valor en servicios orientados al cliente, puesto que al cliente le interesa el 

producto o servicio por sus características y calidad sin importarle quien lo diseñe, 

produzca, distribuya y venda, mucho menos le dará cuidado el país de su procedencia, 

al cliente le interesa la marca y los detalles sin importar quien los proporcione, así pues  

las alianzas vienen a proporcionar una forma de hacer negocios con mayores 

rendimientos al compartir costes que van desde la investigación y desarrollo hasta las 

entrega del producto o prestación del servicio. Por otro lado Toby E. Stuart (2000) 

señala como razón de incorporarse a alianzas, el potencial para aprender de sus socios 

los puntos importantes de lo que son las alianzas, en primer instancia, la relación que 

se tiene con el socio. En contraste, se menciona que como premisa fundamental en la 

formación de la joint venture, es principalmente que las firmas socias pueden ganar un 

núcleo de habilidades, lo cuál seria muy difícil obtenerlas por ellos mismos. (Ungson y 

Ho Park 1997). Los motivos por los que se forman alianzas, señalados por los autores 

antes mencionados, pueden ser resumidos por Kale, Singh y Perlmutter, (2000) en 

varias razones: ganar ventaja competitiva en los mercados, acceso o análisis de 

nuevas tecnologías y el Know-How, mas allá de la frontera de las empresas, llegar a 
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economías de escala y su alcance o compartir el riesgo o la incertidumbre con sus 

socios. Concluyendo que la necesidad de hacer alianzas puede fundamentarse en 

lograr un crecimiento, a través de cooperaciones con empresas de los países 

anfitriones, para el intercambio de recursos y facilitar su introducción a dicho mercado.  

La literatura da gran importancia a los procedimientos previos a la formación de las 

alianzas y la investigación de los conceptos de confianza, compromiso, reconocimiento 

de interdependencia y niveles de comunicación, son de gran utilidad para lograr el éxito 

en la formación de las alianzas. (Spekman, et al.1998). Por lo que al referirse a las 

empresas conjuntas y corporaciones de investigación, de acuerdo a Hagedoom (1983), 

se trata de las combinaciones de los intereses económicos de por lo menos dos 

compañías distintas; las ganancias y perdidas son normalmente compartidas de 

acuerdo a equidad de la inversión. Ambos autores hablan de intereses mutuos, que 

deben acordarse durante su formación para mantener una relación basada en el 

compromiso por ambas empresas, en no solo, el cumplimiento de los objetivos que se 

tengan como alianza, sino también en el como van a ir logrando los objetivos. 

Concluyendo que una empresa puede usar sus habilidades innovadoras para formar 

condiciones medioambientales en su favor, al atraer socios más competentes, de esta 

manera de comunicar los benéficos mayores de los productos de la empresa al 

consumidor, y de esta manera extraer las ganancias más favorables de las alianzas 

estratégicas (Kotable y Swan, 1995). Al saber que tipo y el porque se forma una alianza 

se determina un arreglo contractual desde acuerdos de compras a largo plazo, 

acuerdos para el uso de  licencias y cooperación de mercados, y colaboración como 

equipo de investigación y desarrollo, hasta la unión como empresas (Spekman, et. al., 

1998); al establecer la forma de organización como cooperación entre socios se 

pretende lograr una coordinación adecuada en actividades tanto de mercadotecnia, 

técnicas y administrativas. 
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V.  MODELOS DE NEGOCIOS. 

 

5. Modelo de negocios. 

 

Ampliando la interpretación de la estructura de una empresa y su modelo organizativo, 

se analiza el concepto de modelo de negocio. Casadesus y Ricart (2008) lo definen 

como ñel conjunto de elecciones del empresario y las consecuencias que de ellas se 

derivan ya que juntos explican la manera en la que opera la empresaò. Dentro de esta 

manera de operar, Svejenova, Planellas y Vives (2008) nos explican cómo los modelos 

de negocio constituyen ñel conjunto de actividades, organizaci·n y recursos 

estratégicos que transforman la orientación establecida por la empresa en una 

proposición de valor distintiva, permitiendo a la misma crear y capturar valorò. 

5.1 Concepto de Modelo de negocio. 

 

El modelo de negocio abarca las elecciones de una organización para generar ingresos 

en un sentido amplio: volumen de negocio, pero también derechos de propiedad 

intelectual, alquileres, intereses, subsidios, transferencias de activos (Afuah, 2004; 

Lecocq y cols., 2006). El modelo de negocio como la forma en que una organización 

articula dinámicamente tres componentes principales para generar ingresos y 

posteriormente beneficios. Esos tres componentes comprendidos en el modelo  son: 

recursos y competencias para generar valor,  organización de la empresa dentro de 

una red de valor o dentro de los límites de la empresa (Amit y Zott, 2001), y la 

proposición de valor  para los productos y servicios suministrados. 

 

El modelo de negocio por tanto integra la propuesta de valor que la empresa 

proporciona al cliente a través de sus productos y servicios por sí mismos, y cómo esos 

productos y servicios se comercializarán, así como pensar en su fórmula de beneficios 

(Johnson y cols., 2008).  
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Los componentes básicos explicados anteriormente de un modelo de negocio 

determinan la estructura y el volumen de  e ingresos de un negocio y, en última 

instancia, sus beneficios y, por lo tanto, su sostenibilidad (véase la figura V.1).  

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

Figura V.1 Componentes del modelo de negocio. 

 

Se define un modelo de negocio como la forma en que una empresa ñhace negociosò 

con sus clientes, socios y proveedores; es decir, se trata del sistema de actividades 

específicas que la empresa focal o sus socios llevan a cabo para satisfacer las 

necesidades percibidas en el mercado; cómo esas actividades están relacionadas entre 

sí, y quién lleva a cabo esas actividades (Zott y Amit, 2009). Un modelo de negocios es 

la "forma de hacer negocios", valga la redundancia, mediante la cual una empresa 

genera ingresos. El modelo de negocios indica explícitamente cómo la empresa genera 

riqueza mediante su posicionamiento en la cadena de valor. Una empresa produce un 

bien o un servicio y lo vende a sus clientes. Si todo sale bien, los ingresos de estas 

ventas superarán los costes de operación y la compañía obtiene una utilidad.  Aunque 

se han realizado diversas definiciones de modelo de negocio, normalmente existe 

Principales componentes del modelo de negocio; el modelo RCOV. (Adaptado de 
Lecocq, Demil y Warnier, 2006) 
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cierto consenso en lo que respecta a sus dos funciones principales: definir mecanismos 

tanto para la creación de valor como para la captura de parte de dicho valor 

(Chesbrough, 2006). 

Anteriormente las empresas definían su modelo de negocio enfocándose en la creación 

de valor a través de sus propios recursos. Con el tiempo las empresas iniciaron un 

proceso de apertura de los límites de su modelo de negocio, ya que empezaron a 

analizar la contribución de clientes, proveedores y otros miembros del entorno de la 

empresa al valor creado por los recursos propiedad de la empresa. Sin embargo, en la 

actualidad, las empresas se están empezando a preguntar por qué limitar el uso de sus 

recursos a su propio modelo de negocio o por qué no empezar a utilizar los recursos de 

otros como componentes clave del modelo de negocio de la empresa. (Sandulli y 

Chesbrough, 2009). Siguiendo este nuevo enfoque, las empresas están empezando o 

bien a compartir sus recursos con terceros con el objeto de crear valor, o bien a utilizar 

recursos externos en sus modelos de negocio. Estos nuevos modelos de negocio han 

sido definidos por Chesbrough (2006) como modelos de negocio abiertos. 

La razón por la que las empresas están empezando a adoptar modelos de negocio 

abiertos es la necesidad de acelerar la creación de valor. Para la empresa que cede 

sus recursos a terceros la adopción del modelo de negocio abierto puede aumentar la 

tasa de utilización de sus recursos y también por tanto el retorno a las inversiones 

necesarias para obtener dichos recursos. Por otro lado, las empresas que emplean 

recursos externos en su propio negocio obtienen ventajas en términos de velocidad de 

desarrollo de nuevos productos, más fácil acceso a los mercados, al conocimiento y la 

tecnología, y en general a recursos que hubieran sido costosos y difíciles de 

desarrollar. 

 

5.2 Evolución de modelos de negocio. 

Los modelos de negocio representan hoy en día una de las herramientas clave para el 

éxito continuado de los negocios. (Vives y Svejenoja, 2009). Así, un estudio 

recientemente publicado por IBM (2008), basado en entrevistas a Directores Generales 
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de más de 1.000 compañías en 45 países, nos muestra cómo una gran mayoría de 

estas empresas están adaptando sus modelos de negocio, y dos tercios afirman estar 

implementando grandes innovaciones, para intentar ser así más competitivas y 

exitosas. El t®rmino ñmodelos de negocioò ha prosperado en la bibliografía dedicada a 

las actividades gerenciales desde finales de la década de 1990, especialmente a raíz 

de la aparición de la era de internet y de su adopción masiva por parte del comercio. En 

los discursos de los directivos, los modelos de negocio se suelen mencionar para 

evocar la idea de cambio, en frases como esta: ñTenemos que hacer evolucionar 

nuestro modelo de negocioò (v®ase, por ejemplo, Yip, 2004 o Johnson y cols., 2008). 

Lo que es más, un modelo de negocio raras veces se descubre de inmediato. Para 

crear una coherencia interna o adaptarse al entorno, es necesario realizar sucesivos 

ajustes. Como Winter y Szulanski (2001: 731) argumentan: ñLa f·rmula o el modelo de 

negocio, lejos de ser una cantidad de información que se revela de una sola vez, 

normalmente es un conjunto complejo de rutinas interdependientes que se descubren, 

ajustan y matizan mediante la acci·nò. A pesar del interés de una visión dinámica del 

modelo de negocio, su uso, paradójicamente, suele ser estático. Desde luego, a 

menudo se describe al modelo de negocio como el ñesquema generalò de una actividad 

empresarial (Magretta, 2002), y ayuda a pensar de forma más o menos creativa en la 

pregunta b§sica: ñàC·mo puedo generar riqueza en mi sector?ò (Afuah, 2004). Seg¼n 

esta visión, un modelo de negocio describe y sintetiza la forma de crear valor en un 

negocio. 

La paradoja entre la necesidad de coherencia entre los diferentes componentes de un 

modelo de negocio, por un lado (visión estática), y la necesidad de pensar en la 

evolución de un modelo de negocio, por otro (visión dinámica). (Lecocq y cols., 2006).  

Un modelo de negocio es un delicado proceso de ajuste, basado en la construcción de 

recursos estratégicos que permiten generar más ofertas e ingresos estratégicos que 

permiten generar más ofertas e ingresos. (Benoît y Lecocq, 2009). 
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5.3 Dinámica de cambio en los modelos de negocios. 

 

El por qué evoluciona un modelo de negocio,  hasta el momento, los estudios 

publicados se han centrado lógicamente en preguntas relativas a la definición o a la 

validez. Es necesario ir más allá y abordar la cuestión de la dinámica. Basándonos en 

una definición, se puede adelantar que el modelo de negocio de una organización 

cambia cuando esa organización observa o dispara una evolución sustancial en la 

estructura o el volumen de sus  o ingresos. Estas evoluciones llevan a un aumento o a 

una disminución del rendimiento del modelo de negocio y de su sostenibilidad.  

Cada uno de los elementos constituyentes de un modelo de negocio puede cambiarse 

voluntariamente o modificarse mediante evoluciones emergentes, en parte, fuera del 

control de la organización. Esas evoluciones emergentes pueden proceder del entorno, 

pero también de los efectos no anticipados de una decisión voluntaria o de la dinámica 

del propio modelo de negocio, a través de la incidencia indirecta en el gasto público, de 

la apertura de nuevas oportunidades y, en general, de la creación de círculos virtuosos 

o viciosos. Por ejemplo, debido a la proliferación de portales de internet y a la difusión 

masiva de la información gratuita, este recurso ha perdido parte de su valor para el 

cliente de los medios de comunicación tradicionales y, especialmente, de los 

periódicos, que tienen que replantearse en profundidad sus modelos de negocio. Pero 

las evoluciones emergentes no tienen que considerarse siempre como algo negativo. 

En la tabla V.2,  se proporciona algunos ejemplos de esa clase de cambios voluntarios 

y emergentes. 
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Tabla V.2 Ilustración de cambios voluntarios y emergentes en un modelo de negocio 

 

 
COMPONENTE 

AFECTADO 

 
CAMBIO VOLUNTARIO 

CAMBIO EMERGENTE 
(POSITIVO + Y 
NEGATIVO -) 

 
 
Recursos y competencias 

Una empresa adquiere nuevos 
emprendimientos que la llevan a 
profundizar en sus conocimientos o a 
contratar nuevos perfiles de 
empleados. 

El coste de un aumento de los 
recursos (-) o la acumulación de 
nuevos clientes crea una mayor 
base instalada de clientes, con un 
valor superior. 

 
 
 
Organización 

 
 
Una empresa decide subcontratar 
parte de sus actividades para reducir 
. 

Los clientes o proveedores se 
concentran, lo que lleva a un 
cambio en el equilibrio de fuerzas 
dentro de una red de valor (-). O la 
productividad de la empresa 
aumenta, a causa del aprendizaje y 
de las economías de escala (+). 

 
 
Proposición de valor 

 
Una empresa enriquece su 
proposición de valor con nuevos 
servicios añadidos a sus productos. 

Una proposición de valor se 
devalúa por las ofertas de los 
competidores, debido a los 
sustitutos (-). O la marca de una 
empresa adquiere una reputación 
importante, con el tiempo (+). 

Fuente: Lecocq, Demil y Warnier, 2006 

 

5.4 Uso de recursos externos en el modelo de negocio de la empresa. 

Las personas y las organizaciones externas son la fuente de nuevas ideas y nuevas 

oportunidades de negocio para las empresas, la apertura del modelo de negocio en las 

etapas de detección y validación de una oportunidad de negocio está estrechamente 

relacionada con el concepto de Innovación, no todas las organizaciones que adoptan el 

paradigma de innovación utilizan ideas colectivas para detectar nuevas oportunidades 

de negocios.  Otra forma de abrir el modelo de negocio consiste en trabajar con 

agentes externos en la validación y prueba de las nuevas ideas y productos de la 

empresa. Aquellas empresas que adoptan esta práctica pueden ampliar la escala y 

alcance de sus experimentos y también reducir los recursos necesarios para los 

mismos e incluso el tiempo de desarrollo de los productos. Los modelos de negocio 

abiertos pueden incluso llevar a las empresas a cooperar con sus competidores. Esta 

cooperación puede estar justificada por la necesidad de obtener sinergias entre 

recursos (Das and Teng, 2000). 

La cooperación entre competidores también se explica por la necesidad de compartir . 

Por ejemplo, es bastante frecuente que las etapas iniciales de entrada en un mercado 
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las pequeñas empresas creen marcas colectivas con el objeto de reducir los  de 

comunicación y marketing (Falcone, 2007). 

Otro aspecto de cooperación entre competidores es el que se da entre compañías de 

seguros de tamaño medio para aportar servicios tecnológicos o incluso internos de 

valuación de siniestros por los contratos entre sus clientes. 

 

5.5 Innovación del modelo de negocio. 

Los rápidos avances en tecnologías de la información y la comunicación han facilitado 

nuevos tipos de interacciones realizadas a través de la tecnología entre los agentes 

económicos. Esas novedades han permitido a las empresas cambiar 

fundamentalmente la forma en que ñhacen negociosò, es decir, las formas en que 

organizan y llevan a cabo intercambios y actividades a través de las empresas y los 

límites industriales con clientes, proveedores, socios y otros interesados. En otras 

palabras, esas innovaciones han aumentado las posibilidades de las empresas para 

trabajar en red, es decir, para estructurar su destino dentro del contexto de las redes de 

valor dentro de las que existen. Los altos directivos de las empresas pueden diseñar 

activamente (es decir, construir, relacionar, secuenciar), en forma innovadora, 

intercambios y actividades que cruzan los límites de la empresa individual. Esta 

estructura es capturada por el modelo de negocio de la compañía. (Zott y Amit, 2009). 

La innovación en el modelo de negocio puede ser una herramienta competitiva 

potencialmente poderosa, los directivos tienen que ser conscientes de los esfuerzos de 

la competencia a lo largo de esta dimensión (Casadesus-Masanell y Ricart, 2007).  El 

objetivo general del modelo de negocio de una empresa focal consiste en satisfacer la 

necesidad percibida de crear valor para esa empresa y sus socios (Amit y Zott, 2001).  

Ese objetivo también podr²a llamarse ñla idea que crea valor sobre la que opera la 

empresaò y queda reflejado en la proposición de valor al cliente (Magretta, 2002). Como 

se recalca en la introducción, el modelo de negocio de una empresa focal se define 

como un sistema de actividades que es diseñado y habilitado por una empresa focal. 

(Amit y Zott, 2001) También definen quiénes son en primer lugar los potenciales 



 

V.  MODELOS DE NEGOCIOS 

59 

 

proveedores, socios y clientes (así como competidores) de la empresa. Basados en la 

noción de interdependencia, los elementos de diseño importantes que caracterizan a 

un sistema de actividades son su contenido, su estructura y su forma de gestión. Estos 

elementos se pueden potenciar para generar innovación en el modelo de negocio. 

El contenido de un sistema de actividades se refiere a la selección de actividades, es 

decir, las que hay que llevar a cabo. Por ejemplo, además de las típicas actividades de 

un banco comercial, Bancolombia adoptó actividades para ofrecer microcréditos que 

pudieran llegar al 60% de los colombianos que no tienen acceso a los servicios 

bancarios. Para realizar estas nuevas actividades (y, de ese modo, innovar el contenido 

de su modelo de negocio), el banco necesitaba dar formación a su alta dirección, 

contratar nuevo personal y darle formación, así como relacionar la nueva actividad con 

el sistema existente (plataformas, aplicaciones y canales) (Banerjea, Kahn y Petit, 

2006). O tengamos en cuenta el caso de IBM (Chesbrough, 2006): con el 

desencadenante de una grave crisis financiera a comienzos de la década de 1990, la 

empresa cambió su foco de interés, desde ser proveedor de hardware a convertirse en 

proveedor de servicios. IBM se apoyó sobre los conocimientos y la experiencia 

acumulados durante décadas para lanzar una gama de nuevas actividades en 

consultoría, mantenimiento TI y otros servicios. Como resultado, mas de la mitad de los 

90 mil millones de $USA de ingresos de IBM en 2006 procedieron de esas actividades, 

que apenas si existían 15 años antes. 

Otro caso que concierne a este estudio es el de la estructura mixta de actividades 

bancarias y aseguradoras, en el que se da una amplia profusión en los acuerdos de 

distribución de sus productos y servicios.  
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5.6 Modelos de negocios en internet. 

A comienzos de la década de 1990, nace una nueva forma de hacer negocios 

utilizando el potencial de internet. Miles de aventuras empresariales surgieron y se 

desarrollaron sin tener una idea clara de lo que se considera esencial en cualquier 

ámbito de los negocios: ¿de dónde procederán los ingresos?, ¿serán continuados en el 

tiempo?, ¿qué tasa de crecimiento puede esperarse?, ¿qué margen es razonable 

prever?. Se inició así una auténtica explosión de nuevas ideas comercializables. Este 

fenómeno desconocido hasta entonces por lo rápido y extenso de su desarrollo 

contribuyó a acuñar el concepto de nueva economía. Parecía que el capitalismo había 

entrado en una etapa radicalmente distinta a las anteriores. (Pomeda, 2003) 

Algunos modelos de negocios se basan en construir un sitio Web10 con contenido de 

calidad: La fuente de ingresos de este modelo está basada en los ingresos producidos 

por el alquiler de espacios publicitarios dentro de su sitio Web. 

Por otro lado, existen modelos de negocios basados en revender los productos de otras 

personas: La fuente de ingresos de este modelo está basada en comprar los derechos 

de los productos de otras personas y revenderlos en su sitio Web a un precio más alto, 

lo que es lo mismo convertirse en revendedor. 

Hasta la década pasada, algunos de los principales ejecutivos se podían dar el lujo de 

suponer que los modelos de negocio eran casi estables e indestructibles, y por ende, 

las empresas tenían que trabajar para mejorar, pero rara vez tenían que cambiar, por lo 

menos en su esencia. Pero hoy con la revolución en todos los aspectos de la sociedad, 

es impensable no cambiar, y uno de los principales factores claves para el éxito es el 

uso eficiente de las Tecnologías de Información. 

En la actualidad son muy pocas empresas exitosas las que no usan tecnología de 

información. La tecnología está presente en, por lo menos, uno de sus procesos 

«principales» del negocio. (Díaz, Et al) 

                                                
10

 Serie de aplicaciones y páginas de Internet que utilizan la inteligencia colectiva para proporcionar 
servicios interactivos en red dando al usuario el control de sus datos. 
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El modelo de negocio tradicional que se había creado a lo largo de décadas por parte 

de las aseguradoras se basaba a través de una mayor o menor red de delegaciones y 

oficinas propias, complementado por una amplia red de corredores, agentes, sub-

agentes, por decirlo de algún modo, la forma que tenía una compañía de llegar al 

cliente era a través de la confianza que da tener una oficina cerca de casa, o bien, el 

amigo o el vecino que todos conocen y que ''vende seguros''. 

Un nuevo factor especial, el  internet, las compañías aseguradoras pueden acceder a 

los clientes a través  del ordenador, 24 horas al día, 365 días al año, disponible para 

hacer negocio. 

Las compañías telefónicas fueron las primeras que miraron a internet como una 

posibilidad de negocio. Si ya de por sí operaban sin presencia física y solo a través ''del 

otro lado'' de un teléfono, internet ofrecía un medio adecuado, porque el usuario podría 

estar todo el tiempo necesario consultando todos aquellos aspectos que necesitara 

(con una llamada telefónica dicho tiempo está limitado, por su coste en la propia 

llamada para el usuario, y por el personal necesario para atender a todas las 

peticiones), y por otro lado, de alguna manera, se ponía ''cara'' a algo que estaba 

detrás del teléfono. A ello había que sumar la ventaja de estar disponible 24 horas al 

día, 365 días del año, ya que mediante el teléfono el horario es, en el mejor de los 

casos, de 8-22 horas en día laborable, y de 9-14 los sábados. 

La facilidad de búsqueda de productos y servicios a través de la red de internet y el 

propio negocio en sí del seguro es adecuado para internet, desde su inicio 

(información) hasta su fin (venta). A modo de ejemplo, hay otros negocios que 

requieren una presencia física del cliente, como comprar un coche, o una lavadora, 

donde el usuario necesita y quiere ''tocar'' el producto con sus manos. En este tipo de 

negocios internet hará una labor muy importante de inicio (información), pero no se 

pude producir el fin (la venta). 

Un seguro es un contrato, información que lo mismo vale tenerla en una hoja de papel 

que delante de una pantalla. Por lo tanto, es un modelo de negocio totalmente válido 
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para utilizarlo en internet. Las entidades financieras se dieron cuenta de este modelo 

mucho antes que las aseguradoras, porque sabían que mover dinero de una cuenta a 

otra, consultar el saldo, hacer una transferencia, tan solo era mover ''papeles'', que bien 

se podía hacer en una oficina, o delante de la pantalla. 

El modelo de negocio conocido como B2C (business to consumer: negocio de empresa 

a consumidor),  que utiliza internet como una forma más de acercarse al cliente, 

mostrarle sus productos, y por último, darle la oportunidad de contratarlos, pudiendo 

incluso a las redes de distribución propias  

Otra ventaja añadida es que muchas compañías ya tienen disponible lo que podría una 

oficina virtual, donde se pueden declarar partes de siniestros, pedir duplicados de 

pólizas, etc. 
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VI. SECTOR ASEGURADOR MEXICANO. 

6.1 Antecedentes. 

No cabe duda que la globalización ha provocado desde finales de la década de 1980 

importantes cambios estructurales en los mercados financieros. México ha dirigido sus 

políticas hacia modelos orientados al mercado, lo que ha implicado un amplio proceso 

de liberalización y desregulación en esta área. 

 

La entrada de nuevas entidades financieras al sector, se explica por las mejores 

condiciones para la inversión extranjera, derivadas de: la modificación de la Ley 

General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros (LGISMS) de 1993, la 

firma del Tratado de Libre Comercio con América del Norte (TLCAN) en 1994, así como 

el Tratado de Libre Comercio firmado con la Unión Europea (UE) y la extensión de los 

beneficios a todos los miembros de la OCDE adquiridos en el TLCAN.  

Por otra parte, a partir de 1990, año en que se otorgó la autorización del Gobierno 

Federal para la constitución de Grupos Financieros, se ha constatado una clara 

tendencia hacia la integración de los distintos servicios prestados por los diversos 

intermediarios que participan en la industria de los servicios financieros. El sector 

asegurador se ha insertado plenamente en este proceso con el objeto de fortalecer la 

posición de las instituciones de seguros en el mercado, así como elevar su capacidad 

competitiva al aprovechar la sinergia de pertenecer a un grupo financiero. 

 

La liberalización y desregulación de los mercados de seguros en general, ha implicado 

la necesidad de que las autoridades supervisoras estén al tanto de las tendencias de 

vanguardia en materia de regulación y supervisión en el mundo, además de estar en 

contacto entre ellos a efecto de establecer estándares de supervisión modernos y 

uniformes, para minimizar los efectos de eventos contingentes que pudieran alterar la 

estabilidad de los mercados.  
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6.2 Panorama general actual del sector asegurador mexicano. 

6.2.1Estructura. 

 

De acuerdo al boletín sectorial de la CNSF11, al 30 de septiembre de 2011, el sector 

asegurador estaba conformado por 102 instituciones, de las cuales una era institución 

nacional de seguros, 2 eran sociedades mutualistas de seguros y el resto instituciones 

privadas. De las 102 instituciones, 15 estaban incorporadas a algún grupo financiero, 

mientras que 59 presentaban capital mayoritariamente extranjero con autorización para 

operar como filiales de instituciones financieras del exterior. De esas instituciones 

aseguradoras, 8 presentaban capital mayoritariamente extranjero al mismo tiempo que 

pertenecían a algún grupo financiero (Ver figura VI.1). 

 

 

Figura VI.1 Estructura del sector asegurador 

Fuente: CNSF, Cifras al 30 de septiembre de 2011 

 

 
  

                                                
11

 La Comisión Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF) es un órgano descentralizado de la Secretaría de 

Hacienda y Crédito Público, encargada de supervisar que la operación de los sectores asegurador y 
afianzador se rija bajo el marco normativo, preservando la solvencia y estabilidad financiera de las 
instituciones de Seguros y Fianzas, para garantizar los intereses del público usuario, y promover el sano 
desarrollo de estos sectores con el propósito de extender la cobertura de sus servicios a la mayor parte 
posible de la población. 
 

(No. de Cias). 
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Al finalizar septiembre de 2011, 55 compañías operaron seguros de Vida12, mientras 

que 79 compañías operaron seguros de No-Vida13. De las 102 instituciones que 

conformaron el sector asegurador al cierre de septiembre de 2011, 10 compañías 

operaron, exclusivamente, el ramo de pensiones derivados de las leyes de seguridad 

social, 11 el ramo de salud, 3 el ramo de crédito a la vivienda y 1 el ramo de Garantía 

Financiera (Ver tabla VI.1). 

 
Tabla VI.1 Composición del sector asegurador 

 
Composición del sector asegurador 

Por operación 

Septiembre de 2010 
 

Tipo de seguros 
Número de 
compañías 

* Con una o más operaciones 

Vida 55 

No vida 79 

Exclusivas en un ramo 

Pensiones 10 

Salud 11 

Crédito a la vivienda 3 

Garantías financieras 1 
* En estos casos, las compañías practican de 1 a 3 operaciones 

                                                      Fuente: CNSF: Cifras a septiembre 2011 

 

6.2.2 Crecimiento. 

 

Al concluir el tercer trimestre de 2011, el total de las primas emitidas por el sector 

asegurador ascendió a 208,474.114 millones de pesos, de los cuales el 98.0% 

correspondió a seguro directo, mientras que el restante 2.0% se debió a primas 

tomadas en reaseguro. Las primas directas de la industria de seguros reportaron un 

incremento real anual de 10.9% al cierre del tercer trimestre de 2011, respecto al cierre 

de septiembre de 2010 (Ver figura VI.2).  

Al cierre del tercer trimestre de 2011, la operación de Vida creció 7.7%, en términos 

reales, en comparación con los resultados del tercer trimestre de 2010. Los diferentes 

                                                
12 Incluye a las compañías que operan Vida y los seguros de Pensiones derivados de las Leyes de la 
Seguridad Social. 
13 Seguros de No-Vida incluye a las compañías que operan accidentes y enfermedades, daños, salud, 
crédito a la vivienda y garantías financieras, en el caso de accidentes y enfermedades y daños pueden 
practicar una o ambas. 
14 Tomando la cotización del dólar interbancario promedio para el 2011 ($12.50 pesos mexicanos por 
dólar americano). $ 208.474,1 equivaldrían a 16.677,93 millones de dólares americanos. 
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tipos de seguros que integran esta operación, sin incluir a los seguros de Pensiones 

derivados de las Leyes de la Seguridad Social, mostraron el siguiente comportamiento: 

Vida Individual y Vida Grupo registraron incrementos reales anuales de 12.0% y 1.7%, 

respectivamente15. 

Por su parte, los seguros de Pensiones derivados de las Leyes de Seguridad Social 

tuvieron un decremento real anual de 3.8%, mientras que la operación de Accidentes y 

Enfermedades16 registró un incremento real anual de 6.8%. 

 

Figura VI.2 Crecimiento real anual  

Fuente: CNSF, Cifras a septiembre 2011 

 

Al concluir el tercer trimestre de 2011, la operación de daños17 experimentó un 

incremento de 18.5%, en términos reales al excluir el ramo de automóviles, ésta 

operación registró un incremento real anual de 30.0%. El crecimiento de daños se 

explica, principalmente, por el incremento real anual de 80.9% del ramo de incendio, el 

cual contribuyó positivamente con 16.3 puntos porcentuales (pp.)18 en el incremento 

mencionado. Otros ramos que tuvieron incrementos reales fueron: agrícola con 28.1%, 

diversos con 19.2%; marítimo y transportes con 19.2%; terremoto con 16.0%; 

responsabilidad civil y riesgos profesionales con 8.4% y automóviles con 8.0% (Ver 

tabla VI.2). 

                                            
                                                
15 Vida Grupo incluye Vida Colectivo. 
16 Incluye el ramo de Salud. 
17 Incluye los ramos de Crédito a la Vivienda y Garantías Financieras. 
18 (pp.) Abreviación de puntos porcentuales 
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Tabla VI.2 Daños 

Daños 
Prima directa 

Septiembre de 2011 
 

Ramos de daños 
Crecimiento 
real anual 

Incendio 80,9 

Terremoto 16,0 

Resp. civil y riesgos profesionales 8,4 

Marítimo y transporte 19,2 

Crédito -4,2 

Agrícola 28,1 

Diversos 19,2 

Automóviles 8,0 

Daños s/automóviles 30,0 

Daños 18,5 

                                        Fuente: CNSF: Cifras a septiembre 2011 

 

Al cierre de septiembre de 2011, la operación de Daños (sin incluir Automóviles), tuvo 

la mayor contribución positiva al incremento de la prima directa total del mercado, con 

5.4 pp. La operación de Vida, sin incluir a los seguros de Pensiones derivados de las 

Leyes de Seguridad Social, el ramo de Automóviles y la operación de Accidentes y 

Enfermedades, tuvieron contribuciones positivas de 3.1 pp., 1.6 pp. y 1.0 pp., 

respectivamente. Los seguros de Pensiones derivados de las Leyes de Seguridad 

Social contribuyeron de manera negativa con 0.2 pp. (Ver figura VI.3). 

 

Figura VI.3 Contribución en el crecimiento del sector 

Fuente: CNSF, Datos a Septiembre de 2011 
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6.2.3 Composición de cartera. 

 

La composición de cartera que presenta el sector asegurador con cifras al cierre de 

septiembre de 2011 es la  siguiente: vida, 39.4%; automóviles, 19.3%; accidentes y 

enfermedades7, 14.5%; incendio y terremoto, 11.2%; pensiones, 5.6%; diversos, 3.9%; 

marítimo y transportes, 2.5%; responsabilidad civil, 2.1% y otros ramos, 1.5%. los 

seguros de no-vida representan 55.0% de la cartera total de seguros, y los seguros de 

vida significan 45.0% de la misma (Ver figura VI.4). 

 

Figura VI.4 Composición de cartera 

Fuente: CNSF, Datos a Septiembre de 2011 

 

 

6.2.4  Concentración y contribución al crecimiento por compañía. 

 

Al finalizar el tercer trimestre de 2011 decreció la concentración en el mercado de 

seguros. El índice CR519, que se obtiene como la suma de las cinco participaciones de 

mercado más grandes, en términos de prima directa, se ubicó en 46.9%, 0.2 pp. por 

arriba de lo registrado un año antes. Dicho índice se conformó por la participación de 

las siguientes compañías: Metlife México, S.A., 13.5%; Grupo Nacional Provincial, 

S.A.B., 11.1%; AXA Seguros, S.A. de C.V., 8.8%; Seguros Inbursa, S.A., Grupo 

Financiero Inbursa, 7.7%; y Seguros BBVA Bancomer (Ver tabla VI.3). 

                                                
19 Índice de concentración del mercado asegurador 
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Tabla VI.3 Participación de las compañías 

Participación de las compañías  
que integran El CR5 

Prima directa 

 
Compañía 

Septiembre 
2009 

Septiembre 
2010 

Metlife México 15,5 13,5 

Grupo Nacional Provincial 11,3 11,1 

Axa 9,4 8,8 

Seguros BBVA Bancomer 4,7 7,7 

Seguros Monterrey 5,5 5,8 

Seguros Inbursa 5,0 4,8 

Total 53,1 47,1 

Fuente: CNSF: Septiembre 2011 

 

Por su parte, el índice de Herfindahl20 decreció de 6.4% al cierre de septiembre de 

2010 a 6.0% al cierre de septiembre de 2011 (Ver figura VI.5). 

 

 

Figura VI.5 Concentración de mercado 

Fuente: CNSF, Datos a Septiembre de 2011 

 

En la operación de vida, el índice de participación de las cinco empresas más grandes 

del mercado fue del 68,0%, cifra menor en 2,9 pp. a lo registrado al cierre de 

septiembre de 2010. Las compañías que lo conformaron fueron: Metlife México, S.A., 

28,6%; Grupo Nacional Provincial, S.A.B., 11,6%; Seguros Banamex, S.A. de C.V., 

                                                
20

 El índice Herfindahl está calculado como la suma de los cuadrados de las participaciones individuales 
de las empresas. Su valor se ubica entre 0% y 100%; sólo tomará el valor de 100% en el caso de 
concentración total (monopolio), y tenderá a cero entre mayor sea el número de empresas en el 
mercado. 
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Grupo Financiero Banamex, 9,6%; Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo 

Financiero BBVA Bancomer, 9,5% y Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V., 

8,7%. 

La operación de vida tuvo un incremento real de 7,7%, en términos de prima directa, 

respecto al cierre de septiembre de 2010. Las instituciones que tuvieron una mayor 

contribución positiva a dicho incremento fueron: Seguros Santander, S.A., Grupo 

Financiero Santander, 3,5% pp.; Grupo Nacional Provincial, S.A.B., 2,6 pp.; Seguros 

BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer, 1,2 pp. y Allianz 

México, S.A., Compañía de Seguros, 0,8 pp.  La compañía que contribuyó de forma 

negativa fue Metlife México, S.A. con 2,4 pp. El resto contribuyó de manera positiva en 

su conjunto con 2,0 pp.  (Ver figuras VI.6 y VI.7). 

 

 

 

                 Figura VI.6 Vida (participación)                                               Figura VI.7 Vida (contribución al crecimiento)             

Fuente: CNSF, Septiembre 2011 

 

En las operaciones de accidentes y enfermedades y daños, el índice de las cinco 

mayores participaciones de mercado se ubicó en 49,4%, cifra mayor en 2,4% pp. A lo 

informado al 30 de septiembre de 2010. Las compañías que conformaron este índice 

fueron: AXA seguros, S.A.  de C.V., 12,8%; Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa, 
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12,1%; Grupo Nacional Provincial, S.A.B., 12,0%; Seguros Quálitas, Compañía de 

Seguros, S.A.B. de C.V., 7,2%; y Mapfre Tepeyac, S.A., 5,3% (Figura VI.8). 

Las primas directas en estas operaciones experimentaron un incremento real anual de 

15,4%. Las instituciones con mayor contribución positiva al incremento fueron: Seguros 

Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa, 7,4% pp.; Agroasemex, S.A., 1,2 pp.; AXA 

seguros, S.A. de C.V., 1,2% pp.; Seguros Banorte Generali, S.A. de C.V., Grupo 

Financiero Banorte, 1,2 pp. y Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero 

BBVA Bancomer, 0,9 pp. El resto de las compañías, en su conjunto, contribuyeron de 

manera positiva con 3.5 pp. (Figura VI.9). 

 

 

Figura VI.8 Accidentes y enfermedades y daños                              Figura VI.9 Accidentes y enfermedades y daños                               
                         (Participación)                                                                                  (Contribución al crecimiento) 

Fuente: CNSF, Septiembre 2011 

 

6.3 Reaseguro. 

Al finalizar el tercer trimestre de 2011, la cesión en reaseguro21 representó el 19,2% de 

la prima emitida, 4,1% pp. por arriba de lo informado al cierre de septiembre de 2010. 

                                                
21

 Instrumento técnico del que se vale una entidad aseguradora para conseguir la compensación 

estadística que necesita, igualando u homogeneizando los riesgos que componen su cartera de bienes 
asegurados mediante la cesión de parte de ellos a otras entidades. En tal sentido, el reaseguro sirve 
para distribuir entre otros aseguradores los excesos de los riesgos de más volumen, permitiendo el 
asegurador directo (o reasegurado cedente) operar sobre una masa de riesgos aproximadamente 
iguales, por lo menos si se computa su volumen con el índice de intensidad de siniestros. También a 
través del reaseguro se pueden obtener participaciones en el conjunto de riesgos homogéneos de otra 
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La mayor parte de las operaciones de reaseguro cedido se presentaron en los ramos 

de daños, sin incluir el ramo de automóviles, donde se cedió el 71,1% del total de la 

prima emitida, 2,9 pp. más que el año anterior (Figura VI.10). 

 

Figura VI.10 Primas cedidas en reaseguro 

Fuente: CNSF, Septiembre 2011 

6.3.2 Resultados. 

 
Al finalizar el tercer trimestre de 2011, el sector asegurador presentó una utilidad 

técnica de 5.427,3 millones de pesos22 (434,18 USD23), lo que representó un 

incremento, en términos reales, de 53.1% respecto al tercer trimestre de 2010. Una vez 

considerado el incremento neto a otras reservas técnicas y descontados los gastos de 

operación, el resultado muestra una pérdida de operación anual de 9.102,9 millones de 

pesos (728,23 USD). 

Los productos financieros sumaron 27.304,9 millones de pesos (2.184,39 USD, lo que 

representó un decremento real anual de 4.1%. En consecuencia, el sector asegurador 

mostró una utilidad neta del ejercicio de 12.571,8 millones de pesos (1.005,74 USD), lo 

cual implicó un decremento, en términos reales, de 0,6% con respecto al cierre de 

septiembre de 2010. (Ver tabla VI.4).  

                                                                                                                                                       
empresa y, por lo tanto, multiplicar el número de riesgos iguales de una entidad. (Diccionario MAPFRE 
de seguros). 
 
22 Tomando la cotización del dólar interbancario promedio para el 2011 ($12.50 pesos mexicanos por 
dólar americano). $ 5.427,3 equivaldrían a 434,18 millones de dólares americanos. 
 
23

 USD (United States Dollars) Dólares Americanos 
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Tabla VI.4 Resultados 

Resultados de la operación 
(Cifras nominales en millones de pesos) 

Septiembre 
2010 

Septiembre 
2011 

Crecimiento 
real anual % 

Prima retenida 154.74 168.530 6,1 

Utilidad técnica 3.438 5.427 53,1 

Utilidad de operación (11.050) (9.103) -20,1 

Utilidad antes de ISR y PTU 16.553 18.401 7,8 
Utilidad (perdida)  del ejercicio 12.263 12.572 -0,6 

Fuente: CNSF, Septiembre de 2011 

 

Al finalizar el tercer trimestre de 2011, la rentabilidad financiera del sector, medida 

como el cociente de los productos financieros netos entre las inversiones promedio del 

sector, se ubicó en 6,8%; es decir, 1,0 pp. por debajo de la cifra registrada al cierre de 

septiembre de 2010 (Figura VI.12). 

 

Figura VI.11 Rentabilidad financiera 

Fuente: CNSF, datos a Septiembre de 2011 
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6.4 Panorama futuro del sector asegurador mexicano. 

Sólo siete de cada 100 mexicanos cuentan con un seguro de vida, cinco de cada 100 

poseen un seguro de gastos médicos mayores y sólo cuatro de cada 100 viviendas 

están protegidas, informó la Condusef.24 

La cultura del seguro tiene una baja penetración en México, afirmó la Comisión 

Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros 

(Condusef). El organismo expuso que sólo siete de cada 100 mexicanos cuentan con 

un seguro de vida, cinco de cada 100 poseen un seguro de gastos médicos mayores y 

sólo cuatro de cada 100 viviendas están protegidas. 

Los seguros cumplen con una función social muy importante, ya que son un 

instrumento que tiene como finalidad resarcir parte del patrimonio de las personas que 

se hayan visto afectadas en sus bienes o en su persona por un evento inesperado. 

Para incentivar su uso, señala, existen en el mercado los "seguros básicos 

estandarizados", cuya principal característica es que pueden compararse 

perfectamente ya que están compuestos por las mismas condiciones generales y 

abarcan las necesidades básicas de la población. 

Por su tipo se pueden clasificar en seis productos: seguro de responsabilidad civil en el 

ramo de automóviles; de fallecimiento en el ramo de vida; accidentes personales. 

 

Un gran reto para  las compañías aseguradoras mexicanas, será la búsqueda de 

nuevos canales de distribución tales como las redes sociales, así como otros canales, 

para aumentar su actividad en la zona. De esta manera surgen nuevos modelos 

operativos y estructuras de gobierno corporativo enfocados en la búsqueda de costo/ 

eficiencia que permiten una mayor inversión en tecnología, aumento de la gestión de la 

información, inteligencia de negocios y análisis. 

El desarrollo de nuevos modelos de distribución que permitan una estrategia de 

distribución multicanal y también un enfoque hacia la retención, lo cual permita el 

desarrollo de nuevos productos o una cartera mucho más equilibrada dentro de sus 

                                                

24
 Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros 
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mercados. Los seguros tendrán que asumir un papel más activo en la comunicación 

que tengan con los consumidores. Quienes lo consigan estarán en mejor posición para 

aprovechar las oportunidades del futuro. Así pues, las aseguradoras deberán procurar 

darle un seguimiento a las interacciones de sus clientes en cualquier parte del proceso 

donde se encuentren, lo cual demandará un mayor uso de TIC´s. 

La disposición, planeación, evaluación y modificación de algunas prácticas y políticas 

en relación a los productos, procesos de ventas, administración de riegos y manejo de 

la información son elementos clave para que la industria del sector asegurador logre 

aprovechar los cambios a nivel mundial que están teniendo un gran impacto en la 

industria aseguradora en México.  Los retos serán mayores, pues habrá un aumento en 

los costes de operación y en la cantidad de competidores, lo que podría provocar una 

reducción en la rentabilidad financiera. Esto, aunado a las reformas regulatorias y al 

impacto de la crisis económica, ha creado incertidumbre sobre los puntos clave donde 

debe centrarse la atención de las compañías aseguradoras actualmente (Roa y 

Vázquez., 2011). 

 

. 
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VII. METODOLOGÍA 

7.1  Tipo de investigación. 

 

El diseño de la investigación es el de un estudio descriptivo de tipo transversal también 

denominado ñcross sectional studiesò o estudios transversales, que proporciona una 

instantánea de las variables de interés y sus relaciones en un momento dado 

(Santesmases, 2009). 

7.2 Contexto de la investigación. 

La investigación se realizó mediante la aplicación de una encuesta por medio de correo 

electrónico dirigida a los altos directivos de las empresas aseguradoras, de acuerdo 

con un directorio de correos de los principales directivos que publica la AMIS25. Por otro 

lado, la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF) publica un directorio de las 

compañías aseguradoras autorizadas para operar en el mercado mexicano, de la cual 

se han tomado las direcciones de correos electrónicos para la aplicación de la 

encuesta. 

7.3 Instrumento de medición. 

El estudio empírico se realizó utilizando un instrumento de medición estructurado 

(cuestionario), que se aplicó a la prácticamente al total de la población objeto de 

estudio26 usando un método de muestreo aleatorio simple. 

7.4 Herramienta estadística 

Para el tratamiento de los datos se ha utilizado un programa estadístico de análisis 

multivariante27 denominado Dyane (Diseño y Análisis de Encuestas para Investigación 

Social y de Mercados) versión 4, que reúne los métodos y técnicas estadísticas más 

comunes en investigación social. 

                                                
25

 Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros. 
26

La muestra contempla prácticamente al total de a población compuesta por un colectivo de 100 
empresas aseguradoras. 
27

 Los métodos estadísticos multivariantes y el análisis multivariante son herramientas estadísticas que 
estudian el comportamiento de tres o más variables al mismo tiempo. 
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7.5 Técnicas estadísticas. 

Las técnicas generales que se utilizaron para este estudio comprenden las siguientes: 

¶ Para la descripción general de fenómeno se utilizaron las medidas de tendencia 

central (medias) y medidas de desviación (desviación estándar). Adicionalmente 

se utilizaron tabulaciones (tablas de contingencias) para describir la situación 

general del fenómeno, apoyado con gráficos (Histogramas). 

¶ Para la prueba de las  hipótesis planteadas se realizaron tabulaciones 

cruzadas28  y  el test de la Ji cuadrada de Pearson29, para determinar el grado de 

relación o asociación existente entre las variables cruzadas (Santesmases, 

2001). 

¶ Adicionalmente a la prueba anterior se realizan análisis de correlación lineal30 

que permiten profundizar en la explicación e indagar el sentido de asociación de 

las variables. 

¶ Se aplicó un análisis de grupos (análisis cluster)31 para determinar una tipología 

de empresas, describiendo los perfiles de los segmentos obtenidos. 

¶ Los resultados de las encuestas fueron tratados por medio de un programa 

estadístico denominado Dyane Versión 432, y se examinan  en el último capítulo 

que incluye los resultados de  la investigación empírica y las principales 

conclusiones. 

                                                
28 La tabulación es una forma sencilla de describir los comportamientos o características de grupos 
sociales en función de los atributos u otras características de tales grupos. 
29 Este Test permite averiguar si existe una diferencia significativa entre los valores esperados y los 
observados de un conjunto de datos, aplicado a una tabla de contingencia, permite determinar el grado 
de relación o asociación entre dos variables, pero no proporciona información sobre la dirección de la 
misma, la cual debe inferirse de los resultados contenidos en la tabla de contingencia. 
30 El coeficiente de correlación lineal es una medida del grado y dirección de la asociación entre dos 
variables, puede tomar valores comprendidos entre -1 y 1. Un valor 0 indica ausencia de correlación. Si 
el coeficiente es positivo expresa una covariación de las variables en el mismo sentido, y un coficiente 
negativo, lo contrario. 
31

 El análisis de grupos es un conjunto de técnicas estadísticas que sirven para determinar grupos 
internamente homogéneos, pero distintos entre sí, ya sea por agrupación de unidades más pequeñas o 
por división de segmentos mayores. Esta técnica se aplica en investigación social para definir tipologías. 
32 Diseño y análisis de encuestas en investigación social y de mercados, Versión 4 



 

VII. METODOLOGÍA 

80 

 

7.6 Ficha técnica. 

En la ficha técnica se describen los aspectos técnicos de la investigación, relativos al 

tipo de investigación, la población objeto de estudio y el tamaño de la población. 

También se  describen las características de la muestra, el tipo de muestreo, el error de 

muestreo e intervalo de confianza.  Otros aspectos que se especifican se refieren al 

software utilizado para el tratamiento de los datos,  las técnicas estadísticas utilizadas y 

la validación del instrumento de medición.  Se detalla también la forma de recolección 

de los datos (tabla VII.1). 

Tabla VII.1 Ficha técnica 

Tipo de investigación Estudio descriptivo transversal 

Población Directivos de compañías de seguros mexicanas 

Tamaño de la población 100 compañías aseguradoras 

Tipo de muestreo Aleatorio simple 

Intervalo de confianza 95,5% 

Posesión de atributo p 0,99 

Tamaño de la muestra 27 empresas 

Error de muestreo 3,29% 

Software estadístico Diseño y análisis de encuestas para investigación social y 
de mercados (Dyane versión 4) 

Instrumento de medición Encuesta Estructurada (80 variables), formulario 
electrónico (Anexo 1) 

Validación del 
instrumento de medición 

 
Coeficiente Alfa de Cronbach = 0.9309 

Recolección de datos Vía correo electrónico 

Técnicas estadísticas - Medidas de tendencia central 
- Tabulación simple 
- Tabulación cruzada y test de Ji cuadrada de Pearson 
- Análisis de correlación lineal 
- Análisis cluster 

 

Para el cálculo del error de muestreo se utilizó el software estadístico referenciado 

anteriormente, donde se observa que para un tipo de población finita (100 elementos), 

y una proporción del 99% de los elementos de la población poseen el atributo 

estudiado, el error de muestreo arrojado es del 3,29% para un intervalo de confianza 

del 95,5%. El tamaño de la muestra para los datos anteriores es de 27, coincidente con 

el número de encuestas contestadas en el estudio empírico (ver figura VII.1). 
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Figura VII.1 Error de muestreo y tamaño de muestra 

 
 

7.7 Instrumentación de variables. 

La figura VII.2 muestra las variables conforme a la dimensiones de estudio y en base al 

instrumento de medición (cuestionario anexo 1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura VII.2 Variables de estudio 

 

Sector 
asegurador 

mexicano 

Nivel de uso de 
Internet 

 

Outsourcing Alianzas 

Cultura 
Organizacional 

Canales de 
distribución 
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La tabla  VII.2 muestra las variables agrupadas, las cuales se refieren al uso de 

internet, la influencia de las Tic´s en la cultura organizativa, la recurrencia al 

outsourcing por el colectivo asegurador mexicano, las alianzas comerciales, alianzas 

estratégicas, la contribución de los sistemas de planificación estratégica a la cultura 

organizativa y competitividad de la empresa, canales de distribución y atributos 

generales de la empresa. 

 
Tabla VII.2 Variables de estudio 

 

Uso de internet 
P. 1¿Su empresa posee actualmente una página Web? 
P. 2. ¿Desde cuando posee página Web? 
P. 3. ¿Su empresa posee Intranet? 

P. 4. La página Web cuenta con algunos de los siguientes servicios 

Uso de internet como: 
 
5. Elemento de fidelización de clientes 
6. Conocer mejor las necesidades de los clientes 

7. Canal de venta o distribución 
8. Para publicidad de sus productos 
9. Como herramienta de comunicación 

10. Como mejora de imagen 
11. Como estrategia de marketing 
12. Como oportunidad de mercado 

13. Como medio para mejorar la productividad 
14. Como un medio para mejorar la gestión 
15. Intercambio electrónico de datos 

16. Videoconferencias 

Influencia de las TIC's  en: 
 
17. Rendimiento en su empresa 
18. Competitividad 

19. Cambio en las estructuras organizativas 
20. Nivel de uso de TIC's 

Outsourcing 
21. Outsourcing de servicios informáticos 
22. Outsourcing de servicios financieros 
23. Outsourcing de reparación de siniestros 

24. Outsourcing de gestión de inversiones 
25. Outsourcing de gestión de recursos humanos 
26. Outsourcing de servicios generales 

27. Outsourcing de otros servicios 

Alianzas comerciales 

28. Con instituciones bancarias para distribuir seguros 

29. Con empresas que administran tarjetas de crédito 
30. Con distribuidores automotrices 
31. Sector inmobiliario 

32. Sector salud 
33. Call center 
34. Tiendas de autoservicios 

35. Agencias de viajes 
36. Alianzas universidades públicas y privadas 
37. Sector funerario 

38. Otras entidades 

Alianzas estratégicas 

 

39. Búsqueda de mayor ventaja competitiva 
40. Obtener una mayor cuota de mercado 
41. Diversificación 

42. Competencia y objetivos defensivos 
43. Motivaciones económicas 
44. Maximización de utilidades 

45. Mayor eficiencia por economías de escala 
46. Crecimiento de ventas 
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Alianzas dentro y fuera del sector 
P. 47. Alianzas estratégicas centradas en la participación institucional y que afecta al gobierno o propiedad de las empresas? 

1. Participación con otras sociedades (dentro del negocio asegurador) en el mercado doméstico 

2. Participación con otras sociedades (dentro del negocio asegurador) en el mercado exterior 
3. Participación con otras sociedades fuera del negocio asegurador 
4. Participación en consorcios 

P. 48. Acuerdos de cooperación para la prestación de servicios de diferente naturaleza que afectan al negocio 

1. Con empresas prestadoras de servicios a clientes (servicios asistenciales, de prevención, etc.)  

2. Con otras compañías de seguros para transferencia de riesgos 

3. Con otras compañías de seguros para participar en redes de programas de coaseguro 

4. Con otras compañías de seguros para la aceptación de reaseguro 

1. 5. Con otras compañías de seguros para la cesión de reaseguro 

Cultura organizacional 
49. Atención al cliente 
50. Atención al distribuidor 

51. Orientación al trabajo en grupo 
52. Aprendizaje contínuo 
53. Satisfacción al cliente 

54. Orientación a resultados 
55. Capacidad de innovación 
56. Actualización de sus sistemas de 

información 
57. Imagen empresarial  
58. ¿Su empresa posee un sistema  

de Planificación de Recursos 
Empresariales (ERP)? 

Contribución del sistema 
ERP a: 

59. Mejora de su imagen 
60. Confiabilidad en la información del 
sistema 

61. Tecnología de punta 
62. Mejora del servicio al cliente 
63. Mejora en los tiempos de respuesta 

64. Reducción de  operativos 
65. Reducción del costo de calidad 
66. Rápida adaptación a los cambios 

67. Integración de la información de las 
áreas vitales 
68. Competitividad de su empresa 

Canales de distribución 
69. Agencia 
70. Corredores 

71. Oficinas propias 
72. Bancos 
73. Venta vía telefónica 

74. lnternet 
75. Alianzas con Bancos 
76. Tiendas de autoservicios 

77. Otros canales  
78. Ramos en que participa su empresa 
79. Tiempo de antigüedad en el sector 

80. Nombre de la empresa 

 

7.8 Validación del instrumento  de medición. 

Para validar el instrumento de medición, se utiliza la técnica estadística del 

coeficiente alfa de Cronbach, el resultado arroja un alto nivel de consistencia 

(0,9309), muy próximo a 1, para un total de 77 items, esto lo podemos observar en 

la tabla VII.3. 
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Tabla VII.3 Validación del instrumento de medición 

COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH 
 

Nº Identificación de las variables 

1 Paq_web  - ¿Su empresa posee actualmente una página Web? 

2 Pag_WebA - ¿desde cuando posee página Web? 

3 Intranet - ¿Su empresa posee Intranet? 

4 Fideliza - Elemento de fidelización de clientes 

5 cono_cte - Conocer mejor las necesidades de los clientes 

6 Canal_vt - Canal de venta o distribución 

7 publicid - Para publicidad de sus productos 

8 comunica - Como herramienta de comunicación 

9 imagen   - Como mejora de imagen 

10 marketin - Como estrategia de marketing 

11 mercado  - Como oportunidad de mercado 

12 producti - Como medio para mejorar la productividad 

13 mejor_ge - Como un medio para mejorar la gestión 

14 ied      - Intercambio electrónico de datos 

15 videocon - Videoconferencias 

16 tic_rend - Rendimiento en su empresa 

17 Competit - Competitividad 

18 estr_org - Cambio en las estructuras organizativas 

19 uso_tics - Nivel de uso de TIC's 

20 out_info - Outsourcing de servicios informáticos 

21 out_fina - Outsourcing de servicios financieros 

22 out_sini - Outsourcing de reparación de siniestros 

23 out_inve - Outsourcing de gestión de inversiones 

24 out_rrhh - Outsourcing de gestión de recursos humanos 

25 out_serg - Outsourcing de servicios generales 

26 out_otro - Outsourcing de otros servicios 

27 ali_banc - Con instituciones bancarias para distribuir seguros 

28 ali_tarj - Con empresas que administran tarjetas de crédito 

29 ali_auto - Con distribuidores automotrices 

30 ali_inmo - Sector inmobiliario 

31 ali_salu - Sector salud 

32 ali_call - Call center 

33 ali_tien - Tiendas de autoservicios 

34 ali_agen - Agencias de viajes 

35 ali_univ - Alianzas universidades públicas y privadas 

36 ali_fune - Sector funerario 

37 ali_otra - Otras entidades 

38 ali_comp - Búsqueda de mayor ventaja competitiva 

39 ali_cuot - Obtener una mayor cuota de mercado 

40 ali_dive - Diversificación 

41 ali_comp - Competencia y objetivos defensivos 

42 ali_econ - Motivaciones económicas 

43 ali_util - Maximización de utilidades 

44 ali_esca - Mayor eficiencia por economías de escala 

45 ali_vtas - Crecimiento de ventas 

46 aten_cte - Atención al cliente 

47 ate_dist - Atención al distribuidor 

48 trab_gpo - Orientación al trabajo en grupo 
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Nº Identificación de las variables 

49 apre_con - Aprendizaje contínuo 

50 sati_cte - Satisfacción al cliente 

51 orie_res - Orientación a resultados 

52 cap_inno - Capacidad de innovación 

53 sist_inf - Actualización de sus sistemas de información 

54 imag_emp - Imagen empresarial 

55 ERP      - ¿Su empresa posee un sistema de Planificación de Recursos Empresariales (ERP)? 

56 erp_imag - Mejora de su imágen 

57 erp_conf - Confiabilidad en la información del sistema 

58 erp_tecp - Tecnología de punta 

59 erp_serv - Mejora del servicio al cliente 

60 erp_resp - Mejora en los tiempos de respuesta 

61 erp_redc - Reducción de  operativos 

62 erp_cali - Reducción del costo de calidad 

63 erp_adap - Rápida adaptación a los cambios 

64 erp_inte - Integración de la información de las áreas vitales 

65 erp_comp - Competitividad de su empresa 

66 can_agen - Agencia 

67 can_corr - Corredores 

68 can_ofic - Oficinas propias 

69 can_banc - Bancos 

70 can_tele - Venta vía telefónica 

71 can_inte - lnternet 

72 can_ban2 - Alianzas con Bancos 

73 can_tien - Tiendas de autoservicios 

74 can_otr  - Otros canales 

75 Tiempo_a - Tiempo de antigüedad en el sector 

76 Ranking  - Ramking 

77 Rank_cat - Ranking 

Número de casos 27 

Número de ítems 77 

Coeficiente alfa de Cronbach 0.9309 

 

 

. 
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VIII. ESTUDIO DEL IMPACTO DE LAS ESTRATEGIAS DE APLICACIÓN DE LAS 

TIC´S SOBRE EL RENDIMIENTO, LA COMPETITIVIDAD Y  LAS ESTRUCTURAS 

ORGANIZATIVAS EN LAS EMPRESAS DE SEGUROS MEXICANAS. 

8. Descripción de la situación general  del fenómeno. 

 

El estudio descriptivo parte de un análisis estadístico univariable33 mediante una 

tabulación simple34 (tabla de contingencias o distribución de frecuencias) e 

histogramas35 de cada una de las variables que estén definidas como intervalos, 

clases o categorías utilizadas en el estudio empírico. Esto permite obtener la 

medición de la frecuencia u ocurrencia de las variables estudiadas y mostrar una 

instantánea del fenómeno. A partir del siguiente párrafo se procede a describir la 

situación general de las empresas aseguradoras, la cual guarda el estado siguiente: 

¶ La posesión  actual de  página Web, la figura VIII.1, muestra que el 100% de las 

empresas estudiadas posee el atributo de poseer página Web. 

 

Código Significado Frecuencias % 

1 Si posee una página Web                                                                                                                            27 100.00 

2 No posee, pero tiene previsto desarrollarla en un plazo de un año                                                                                  0.00 

3 No posee, pero tiene previsto desarrollarla en un plazo mayor de un año                                                                            0.00 

4 No posee, ni se ha planteado desarrollarla                                                                                                         0.00 

 Total frecuencias 27 100.00 

Figura VIII.1 Posesión de Página Web

                                                
33

 Estudia la medida y el comportamiento de una sola variable. 
34

 Es un conteo del número de casos producidos de los valores de una variable, bien de cada uno de 
ellos individualmente, bien agrupados en intervalos, clases o categorías. 
35

 La representación gráfica de la distribución de frecuencias de una variable se denomina 
histograma. 
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¶ La antigüedad de posesión de página Web las empresas de seguros, la figura 

VIII.2, podemos observar que la mayoría (40,74%) tiene una antigüedad entre 6 

y 10 años, mientras que una tercera parte (33,33%) tiene entre 2 y 5 años de 

poseer página Web, mientras que el 25,93% tiene más de 10 años con página 

Web. 

 

Código Significado Frecuencias % 

1 Desde hace un años o menos                                                                                                                         0.00 

2 Entre 2 y 5 años                                                                                                                                  9 33.33 

3 Entre 6 y 10 años                                                                                                                                 11 40.74 

4 Más de 10 años                                                                                                                                    7 25.93 

 Total frecuencias 27 100.00 

Figura VIII.2 Antigüedad de posesión de página Web. 
 

¶ La posesión de Intranet por el colectivo asegurador mexicano, la figura VIII.3 

denota que tan solo un pequeño porcentaje no posee (11,11%) y el resto posee 

intranet con una antigüedad que va desde un año o menos (3,7%), entre 2 y 5 

años el 25,93%, entre 5 y 10 años el 29,63%, y los que tienen más de 10 años 

de poseer (29,63%). 

 
Código Significado Frecuencias % 

1 No posee                                                                                                                                          3 11.11 

2 Desde hace 1 año o menos                                                                                                                          1 3.70 

3 Entre 2 a 5 años                                                                                                                                  7 25.93 

4 Entre 5 y 10 años                                                                                                                                 8 29.63 

5 Más de 10 años                                                                                                                                    8 29.63 

 Total frecuencias 27 100.00 

Figura VIII.3 Posesión de Intranet



VIII. ESTUDIO DEL IMPACTO DE LAS ESTRATEGIAS DE APLICACIÓN DE LAS TIC´S 
SOBRE EL RENDIMIENTO, LA COMPETITIVIDAD Y  LAS ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS 

EN LAS EMPRESAS DE SEGUROS MEXICANAS 

88 

 

¶ Los servicios con los cuenta la página Web, la figura VIII.4 se puede 

observar que en su mayoría (83,33%) posee buzón de correo electrónico, 

otro servicio destacado es la cotización en línea (62,5%), los presupuestos 

en línea (58,33%) y los presupuestos en línea (54,17%). 

 

Código Significado (respuestas múltiples) Frecuencias % s/ total frec. % s/ muestra 

1 Cotización en línea                                                                                                                               7 7.07 29.17 

2 Buzón de correo electrónico                                                                                                                       20 20.20 83.33 

3 Cotización en línea                                                                                                                                15 15.15 62.50 

4 Solicitud de información personalizada                                                                                                            13 13.13 54.17 

5 Presupuestos en línea                                                                                                                             14 14.14 58.33 

6 Venta en línea                                                                                                                                    8 8.08 33.33 

7 Cobro en línea                                                                                                                                    11 11.11 45.83 

8 
Encriptación de datos para seguridad de las 

operaciones electrónicas                                                                              
11 11.11 45.83 

 Total frecuencias 
Total muestra 

99 
24 

100.00 412.50 

Figura VIII.4 Servicios con los cuenta la página Web 

 

¶ Sobre el uso dado a la herramienta de internet como elemento de 

fidelización de clientes, en la tabla VIII.1, se observa que en su mayoría 

(48%) hacen un bajo uso del internet para este propósito, para conocer 

mejor las necesidades de los clientes la mayoría (46,15%) hace un bajo 

uso, como canal de venta o distribución, se observa un segmento de 

empresas que hacen un uso bajo (34,62%), mientras que otro segmento de 
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igual proporción (34,62%) hace un uso medio del internet como canal de 

venta,  se puede observar un porcentaje importante (38,46%) que hace uso 

del internet para publicitar sus productos, mientras que también es 

considerable la parte que hace un bajo uso (26,92%) del internet para este 

propósito,  como herramienta de comunicación tiene una tendencia de uso 

medio alto (26,92%), mientras que como mejora de imagen la mayoría 

(30,77%) hace un uso medio alto del internet para mejora de su imagen. El 

uso de internet como estrategia de marketing la mayoría hace un uso medio 

(30,77%) y medio alto (26,92%), mientras que otro segmento importante 

(23,08%) hace un bajo uso de este recurso. El uso de internet como 

oportunidad de mercado, muestra por un lado una mayoría (40%) que hace 

un uso medio, mientras que otra parte (36%) hace un bajo uso de internet 

para este propósito; como medio para mejorar la productividad, muestra una 

tendencia centrada en un uso medio bajo (26,92%), mientras que como 

medio para mejorar la gestión (anexo 2.7.2), la mayoría (26,92%) hace un 

uso medio del internet para este propósito. El uso de internet para 

intercambio electrónico  de datos, posee una distribución poco uniforme de 

la tendencia de uso, ya que en un extremo (23,08%) hace un bajo uso del 

internet para este propósito, mientras por otro lado se muestra una 

tendencia que va de medio (23,08%), medio alto (26,92%) y alto (19,23%). 

El uso de internet para videoconferencias muestra que la mayoría de la 

empresas aseguradoras  (50%) hace un bajo uso del internet para 

videoconferencias. 
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Tabla VIII.1 Uso de internet 

 
 

USO DE INTERNET 

% 

Bajo Medio bajo Medio 
Medio 
alto 

Alto 

5. Elemento de fidelización de clientes 48.00 20.00 20.00 4.00 8.00 

6. Conocer mejor las necesidades de los clientes 46.15 26.92 15.38 11.54 0.00 

7. Canal de venta o distribución 34.62 11.54 34.62 3.85 15.38 

8. Para publicidad de sus productos 26.92 11.54 38.46 19.23 3.85 

9. Como herramienta de comunicación 11.54 15.38 23.08 26.92 23.08 

10. Como mejora de imagen 15.38 7.69 30.77 26.92 19.23 

11. Como estrategia de marketing 23.08 11.54 30.77 26.92 7.69 

12. Como oportunidad de mercado 36.00 8.00 40.00 16.00 0.00 

13. Como medio para mejorar la productividad 23.08 26.92 23.08 15.38 11.54 

14. Como un medio para mejorar la gestión 15.38 19.23 26.92 19.23 19.23 

15. Intercambio electrónico de datos 23.08 7.69 23.08 26.92 19.23 

16. Videoconferencias 50.00 15.38 15.38 15.38 3.85 

¶ El grado que consideran que el uso de TICôs influye sobre el rendimiento en 

su empresa, en la tabla VIII.2, podemos observar que la tercera parte 

(33,33%) de los directivos considera que el uso de TICôs influye en el 

rendimiento en su empresa, mientras que un 25,93% opina que incide en 

forma media alta. En cuanto al grado que  consideran que el uso de TICôs 

influye en la competitividad, la mayoría (37,04%) considera que influye de 

manera alta y la influencia en el cambio en las estructuras organizativas, un 

(29,63%) que considera que el uso de TICôs influye de manera alta en el 

cambio de las estructuras organizativas, mientras que otro parte importante 

(25,95%) considera que incide medianamente. En relación al nivel de uso 

de TIC's, la mayor²a (55,56%) manifiesta un uso medio alto de TICôs.  

 
Tabla VIII.2 Percepción de los directivos de la influencia de las TICôs 

 
Percepción de los directivos de la influencia de 
las TICôs sobre: 

% 

Bajo Medio bajo Medio Medio alto Alto 

17. Rendimiento en su empresa 18.52 7.41 14.81 25.93 33.33 

18. Competitividad 14.81 7.41 14.81 25.93 37.04 

19. Cambio en las estructuras organizativas 18.52 7.41 25.93 18.52 29.63 

20. Nivel de uso de TIC's 14.81 7.41 18.52 55.56 3.70 

 

  



VIII. ESTUDIO DEL IMPACTO DE LAS ESTRATEGIAS DE APLICACIÓN DE LAS TIC´S 
SOBRE EL RENDIMIENTO, LA COMPETITIVIDAD Y  LAS ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS 

EN LAS EMPRESAS DE SEGUROS MEXICANAS 

91 

 

¶ La medida en que las empresas aseguradoras recurren al outsourcing de 

servicios informáticos,  la tabla VIII.3, muestra que una mayoría (29,63%) 

recurre de manera media al outsourcing de servicios informáticos, mientras 

que el 25,93 recurre de forma media alta y en misma proporción recurre de 

manera alta, el outsourcing de servicios financieros, posee un uso medio 

(40,74%), el outsourcing de la reparación de siniestros, una parte 

importante (33,33%) que recurre de manera alta, mientras que otra parte 

importante (25,93%) lo hace de manera media baja. El outsourcing de 

gestión de inversiones recurre a un uso medio (55.56), mientras que el  

outsourcing de gestión de recursos humanos, el mayor porcentaje se 

concentra en un uso medio (29,63%). El outsourcing de servicios generales 

muestra un tendencia clara a una alta recurrencia (40,74%), mientras que el  

outsourcing de otros servicios, muestra que el mayor porcentaje se 

concentra en una recurrencia media (40,74%). 

Tabla VIII.3 Recurrencia al outsourcing 

Percepción de los directivos sobre la recurrencia 
en el outsourcing de: 

% 

Bajo Medio bajo Medio 
Medio 

alto 
Alto 

21.Servicios informáticos 7.41 11.11 29.63 25.93 25.93 

22.Servicios financieros 11.11 18.52 40.74 14.81 14.81 

23. Reparación de siniestros 11.11 25.93 7.41 22.22 33.33 

24. Gestión de inversiones 7.41 18.52 55.56 18.52 0.00 

25. Gestión de recursos humanos 18.52 22.22 29.63 18.52 11.11 

26. Servicios generales 18.52 7.41 11.11 22.22 40.74 

27. Otros servicios 14.81 22.22 40.74 14.81 7.41 

¶ Las alianzas comerciales con instituciones bancarias para distribuir seguros, 

la tabla VIII.4, muestra que un alto porcentaje recurre de manera baja 

(42,31%), que otro segmento hace un uso medio (15,38%) de este recurso. 

Las alianzas comerciales con empresas que administran tarjetas de crédito,  

la mayoría posee una tendencia baja (34,62%) a este tipo de alianzas, 

mientras que otro segmento muestra un uso medio (26,92%) de este 

recurso; las alianzas comerciales con distribuidores automotrices para 

distribuir seguros, la mayoría posee una tendencia baja (42,31%) a las 

alianzas mientras otros grupo muestra un uso medio (30,77%) de este tipo 

de alianzas. Las alianzas comerciales con el sector inmobiliario muestran 

una baja recurrencia (61,54%), de igual manera ocurre con las alianzas 
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comerciales con el sector salud para distribución de seguros, que muestra 

una baja tendencia. Las alianzas comerciales con call centers, un (38,46%) 

hace un bajo uso, y otro parte importante recurre con una frecuencia media 

alta (26,92%) al establecimiento de este tipo de alianzas. En cuanto a las 

alianzas comerciales con tiendas de autoservicios para las distribución de 

seguros, la mayoría de las compañías recurre de manera baja (69,23%) al 

establecimiento de alianzas con tiendas de autoservicio para  distribuir 

seguros, y de igual manera ocurre con las alianzas comerciales con 

agencias de viajes, donde la mayoría recurre de manera baja (65,38%) al 

establecimiento de alianzas con agencias de viajes. 

Tabla VIII.4 Alianzas 

 

Percepción de los directivos sobre la recurrencia 

a las Alianzas. 

% 

Bajo Medio bajo Medio Medio alto Alto 

28. Con instituciones bancarias para distribuir seguros 42.31 7.69 15.38 7.69 26.92 

29. Con empresas que administran tarjetas de crédito 34.62 11.54 26.92 7.69 19.23 

30. Con distribuidores automotrices 42.31 7.69 30.77 3.85 15.38 

31. Sector inmobiliario 61.54 15.38 11.54 7.69 3.85 

32. Sector salud 61.54 11.54 19.23 3.85 3.85 

33. Call center 38.46 11.54 11.54 26.92 11.54 

34. Tiendas de autoservicios 69.23 11.54 7.69 11.54 0.00 

35. Agencias de viajes 65.38 15.38 11.54 7.69 0.00 

36. Alianzas universidades públicas y privadas 61.54 26.92 7.69 0.00 3.85 

37. Sector funerario 69.23 19.23 0.00 7.69 3.85 

38. Otras entidades 57.69 11.54 23.08 3.85 3.85 

¶ Las alianzas estratégicas de diversos tipos, de acuerdo a los resultados 

encontrados, tal como podemos observar en la tabla VIII.5, donde las 

alianzas estratégicas para la búsqueda de mayor ventaja competitiva, 

muestran una frecuencia alta a establecer este tipo de alianzas.  Las 

alianzas estratégicas para obtener una mayor cuota de mercado, muestra 

una tendencia alta al establecimiento de alianzas estratégicas encaminadas 

a incrementar su cuota de mercado. En las alianzas estratégicas para 

diversificación, la mayor proporción (29,63%) recurre de manera media al 

establecimiento de alianzas para diversificación de productos, le sigue en 

orden de menor importancia un segmento de compañías que recurre de 

manera media alta (25,93%), y un segmento que hace un bajo uso de este 

recurso (22,22%). Las alianzas estratégicas para competencia y objetivos 

defensivos, muestra una frecuencia media (33,33%), sin embargo, otra 
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proporción importante hace un bajo uso de este recurso (25,93%). En 

cuanto a las alianzas estratégicas por motivaciones económicas, se tiene 

una concentración media (37,04%) y las alianzas estratégicas para 

maximización de utilidades, denotan una tendencia en su mayor proporción 

alta (33,33%), le sigue en menor importancia e igual proporción un uso 

medio alto (25,93%) y alto (25,93%) de este recurso. Las alianzas 

estratégicas para mayor eficiencia por economías de escala, una tercera 

parte (33,33%), recurre de manera media a este tipo de alianzas, mientras 

que un poco más de la cuarta parte (25,93%) lo hace con una frecuencia 

alta, y un poco menos (22,22%) de manera media alta.  Las alianzas 

estratégicas para crecimiento de ventas, denotan una frecuencia alta 

(44,44%) en el establecimiento de alianzas estratégicas para crecimiento de 

ventas entre empresas aseguradoras y otras organizaciones. 

Tabla VIII.5 Razones para la realización de alianzas estratégicas 

Razones para la realización de Alianzas 
Estratégicas 

% 

Bajo Medio bajo Medio Medio alto Alto 

39. Búsqueda de mayor ventaja competitiva 7.41 14.81 22.22 22.22 33.33 

40. Obtener una mayor cuota de mercado 7.41 18.52 14.81 25.93 33.33 

41. Diversificación 22.22 7.41 29.63 25.93 14.81 

42. Competencia y objetivos defensivos 25.93 14.81 33.33 14.81 11.11 

43. Motivaciones económicas 18.52 7.41 37.04 18.52 18.52 

44. Maximización de utilidades 11.11 3.70 33.33 25.93 25.93 

45. Mayor eficiencia por economías de escala 11.11 7.41 33.33 22.22 25.93 

46. Crecimiento de ventas 11.11 0.00 25.93 18.52 44.44 

 

¶ Las alianzas estratégicas centradas en la participación institucional y que 

afecta al gobierno o propiedad de las empresas, en tabla VIII.6, podemos 

observar que en su mayoría (62,96%), realiza alianzas en participación con 

otras sociedades (dentro del negocio asegurador) en el mercado doméstico, 

otro segmento importante (48,15%) lo hace en participación con otras 

sociedades fuera del negocio asegurador. Por otro lado, la tercera parte 

(33,33%) realiza alianzas en participación con otras sociedades (dentro del 

negocio asegurador) en el mercado exterior.  
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Tabla VIII.6 Alianzas estratégicas centradas en la participación institucional y que afecta al 
gobierno o propiedad de las empresas 

Alianzas estratégicas centradas en la participación institucional y que afecta al gobierno o propiedad de las 
empresas. 

Código Significado (respuestas múltiples) Frecuencias % s/ total frec. % s/ muestra 

1 
Participación con otras sociedades (dentro del 
negocio asegurador) en el mercado doméstico                                                        

17 39.53 62.96 

2 
Participación con otras sociedades (dentro del 
negocio asegurador) en el mercado exterior                                                         

9 20.93 33.33 

3 
Participación con otras sociedades fuera del 
negocio asegurador                                                                                   

13 30.23 48.15 

4 Participación en consorcios                                                                                                                       4 9.30 14.81 

 Total frecuencias 
Total muestra 

43 
27 

100.00 159.26 

 

¶ La tabla VIII.7, muestra los resultados encontrados en cuanto a los 

acuerdos de cooperación para la prestación de servicios de diferente 

naturaleza que afectan al negocio, se observan diversos tipos de acuerdos 

de cooperación, destacando principalmente los establecidos con empresas 

prestadoras de servicios a clientes (servicios asistenciales, de prevención, 

etc.) (62,96%). En orden de menor importancia le sigue el establecido con 

otras compañías de seguros para participar en redes de programas de 

coaseguro (59,26%), un poco más abajo se encuentran las alianzas con 

otras compañías de seguros para la aceptación de reaseguro (55,56%), le 

sigue los establecidos con otras compañías de seguros para la cesión de 

reaseguro (48,25%) y por último los acuerdos con otras compañías de 

seguros para transferencia de riesgos (44,44%). 

Tabla VIII.7 Acuerdos de cooperación para la prestación de servicios de diferente naturaleza 
que afectan al negocio 

Acuerdos de cooperación para la prestación de servicios de diferente naturaleza que afectan al negocio 

Código Significado (respuestas múltiples) Frecuencias % s/ total frec. % s/ muestra 

1 
Con empresas prestadoras de servicios a clientes 
(servicios asistenciales, de prevención, etc.)                                                   

17 23.29 62.96 

2 
Con otras compañías de seguros para transferencia 

de riesgos                                                                                      
12 16.44 44.44 

3 
Con otras compañías de seguros para participar en 
redes de programas de coaseguro                                                                 

16 21.92 59.26 

4 
Con otras compañías de seguros para la aceptación 
de reaseguro                                                                                    

15 20.55 55.56 

5 
Con otras compañías de seguros para la cesión de 
reaseguro                                                                                        

13 17.81 48.15 

 Total frecuencias 
Total muestra 

73 
27 

100.00 270.37 

                                                                                                                                            

 



VIII. ESTUDIO DEL IMPACTO DE LAS ESTRATEGIAS DE APLICACIÓN DE LAS TIC´S 
SOBRE EL RENDIMIENTO, LA COMPETITIVIDAD Y  LAS ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS 

EN LAS EMPRESAS DE SEGUROS MEXICANAS 

95 

 

La tabla VIII.8, se muestra la percepción de los directivos sobre los principales 

rasgos de la cultura organizativa de las empresas aseguradoras:  

¶ En cuanto a la orientación a  la atención al cliente y atención al distribuidor, 

se observa en ambos casos que la mayoría de empresas (37,04%) 

considera que posee un nivel medio alto, en cuanto a la orientación al 

trabajo en grupo y al aprendizaje continuo, ambos casos muestran una 

frecuencia de 40,74%, que denota un nivel medio, la satisfacción al cliente, 

se concentra principalmente en un nivel medio (37,04%), el mismo 

porcentaje se muestra respecto a la orientación a resultados pero en un 

nivel alto. En cuanto a  la capacidad de innovación, actualización de sus 

sistemas de información e  imagen empresarial, estas tres variables 

muestran un nivel medio, con frecuencias respectivas son 37,04%, 40,74% 

y 40,74%. 

Tabla VIII.8 Percepción de los directivos respecto de la cultura organizativa. 

Nivel en el que considera se encuentra su 

empresa respecto a: 

% 

Bajo 
Medio 

bajo 
Medio Medio alto Alto 

49. Atención al cliente 3.70 18.52 25.93 37.04 14.81 

50. Atención al distribuidor 7.41 7.41 33.33 37.04 14.81 

51. Orientación al trabajo en grupo 3.70 14.81 40.74 22.22 18.52 

52. Aprendizaje contínuo 7.41 14.81 40.74 29.63 7.41 

53. Satisfacción al cliente 7.41 22.22 37.04 22.22 11.11 

54. Orientación a resultados 3.70 14.81 14.81 29.63 37.04 

55. Capacidad de innovación 7.41 14.81 37.04 29.63 11.11 

56. Actualización de sus sistemas de información 11.11 14.81 40.74 18.52 14.81 

57. Imagen empresarial 0.00 11.11 40.74 25.93 22.22 

 

¶ En cuanto a la posesión mecanismos integrales de planificación y gestión 

de recursos empresariales, en la figura VIII.5,  podemos observar que la 

mayoría (62,96%) posee un sistema ERP, mientras que un poco más de la 

tercera parte de las compañías aseguradoras no lo posee.  
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Código Significado Frecuencias % 

1 Si                                                                                                                                                10 37.04 

2 No                                                                                                                                                17 62.96 

 Total frecuencias 27 100.00 

Figura VIII.5 Posesión de ERP 

 

¶ En la tabla VIII.9 se muestra la contribución de los sistemas de planificación 

y gestión de recursos respecto a los siguientes aspectos.  La contribución 

de los ERP respecto a la mejora de su imagen denota principalmente un 

nivel medio (40%) y medio alto, mientras la contribución a la confiabilidad en 

la información del sistema, se observa que la frecuencia principal se centra 

en un nivel medio alto (40%). El nivel de contribución a la tecnología de 

punta, denota una tendencia uniforme en los niveles medio, medio alto y 

alto con un 30% respectivamente. La contribución a la mejora del servicio al 

cliente, muestra que la mayor proporción se centra en un nivel medio alto 

(40%) y la contribución a la mejora en los tiempos de respuesta, la 

frecuencia principal muestra un nivel alto (40%) y con la misma proporción 

(30%) un nivel medio y medio alto. Respecto a la percepción de los 

directivos sobre reducción de  operativos, muestra un nivel medio alto 

(50%). La contribución de los ERP a la reducción de  de calidad, muestra un 

igual proporción (40%) en los niveles medio y medio alto. En cuanto a la 

rápida adaptación a los cambios, la percepción se concentra principalmente 

en un nivel medio (70%), mientras que  en la integración de la información 

de las áreas vitales, la tendencia se centra principalmente en un nivel medio 

(50%).  Respecto a la contribución de los ERP a la competitividad de su 
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empresa, la mayoría (60%) considera que los sistemas ERP contribuyen en 

un nivel medio alto a la mejora de la competitividad.  

Tabla VIII.9 Contribución de los sistemas de planificación y gestión de recursos 

 

Contribución de los sistemas ERP respecto a: 

% 

Bajo Medio bajo Medio Medio alto Alto 

59. Mejora de su imagen 10.00 0.00 40.00 30.00 20.00 

60. Confiabilidad en la información del sistema 0.00 0.00 30.00 40.00 30.00 

61. Tecnología de punta 0.00 10.00 30.00 30.00 30.00 

62. Mejora del servicio al cliente 0.00 0.00 30.00 40.00 30.00 

63. Mejora en los tiempos de respuesta 0.00 0.00 30.00 30.00 40.00 

64. Reducción de  operativos 0.00 20.00 10.00 50.00 20.00 

65. Reducción del costo de calidad 0.00 10.00 40.00 40.00 10.00 

66. Rápida adaptación a los cambios 0.00 10.00 70.00 10.00 10.00 

67. Integración de la información de las áreas vitales 10.00 0.00 50.00 30.00 10.00 

68. Competitividad de su empresa 0.00 10.00 20.00 60.00 10.00 

 

¶ La tabla VIII.10 muestra los resultados relativos a los canales de distribución 

de las empresas de aseguradoras mexicanas, donde la distribución de 

seguros a través de sus propias agencias muestra que en su mayoría (37%) 

hacen un uso alto de este canal, la distribución de distribución de seguros 

mediante corredores, la mayoría  hace un uso alto (44.44%) de este canal, 

la distribución a través de oficinas propias,  por un lado hay un segmento de 

empresas que hace un uso bajo (29,63%), mientras otro segmento hace un 

uso medio alto (29,63%) y alto (22.22%) de este canal. La distribución de 

seguros a través de bancos es bajo (48.15%), el canal de venta de seguros 

vía telefónica, muestra un bajo uso del canal de ventas (55,56%). El canal 

de venta de seguros por lnternet se observa que en general se hace un bajo 

uso (62,96%).  La distribución de seguros a través de alianzas con bancos, 

al igual que los canales anteriores denota una tendencia baja (51,85%), 

mientras que la distribución de seguros a través de tiendas de autoservicios, 

la frecuencia principal se centra en un bajo uso (59,26%). Respecto a otros 

canales de distribución de seguros, se observa que aunque la frecuencia 

principal se concentra en bajo uso de este canal (33,33%). 
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Tabla VIII.10 Canales de distribución 

 
 

Canales de distribución 

% 

Bajo Medio bajo Medio Medio alto Alto 

69. Agencia 14.81 7.41 22.22 18.52 37.04 

70. Corredores 14.81 3.70 14.81 22.22 44.44 

71. Oficinas propias 29.63 11.11 7.41 29.63 22.22 

72. Bancos 48.15 14.81 3.70 18.52 14.81 

73. Venta vía telefónica 55.56 0.00 18.52 11.11 14.81 

74. lnternet 62.96 7.41 11.11 7.41 11.11 

75. Alianzas con Bancos 51.85 14.81 11.11 11.11 11.11 

76. Tiendas de autoservicios 59.26 7.41 14.81 14.81 3.70 

77. Otros canales 33.33 18.52 22.22 14.81 11.11 

 

8.1 Análisis de tendencias. 

8.1.1 Tendencias en el uso de internet. 

En resumen, el uso de internet, como lo podemos observar en el la figura VIII.6, 

mayoritariamente  es como herramienta de comunicación, le siguen en orden 

de menor importancia, el uso para la mejora de imagen, intercambio electrónico 

de datos, medio de mejora para la gestión, estrategia de marketing, medio para  

mejorar la productividad, para publicidad de productos y canal de venta o 

distribución, los se encuentran próximos a un nivel medio. Una menor 

aplicación del internet es empleada para conocer las necesidades de los 

clientes, elemento de fidelización, videoconferencias, oportunidad de mercado, 

que se encuentran próximos a un nivel de uso medio bajo. 
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Escala de medición (1=Bajo, 2=Medio bajo, 3 Medio, 4=Medio alto y 5=Alto) 

Nº variable Denominación Nº de casos Media aritmética Desviación estándar Máximo Mínimo 

9 Como herramienta de comunicación 26 3.35 1.30 5.00 1.00 

10 Como mejora de imagen 26 3.27 1.29 5.00 1.00 

15 Intercambio electrónico de datos 26 3.12 1.42 5.00 1.00 

14 Como un medio para mejorar la gestión 26 3.08 1.33 5.00 1.00 

11 Como estrategia de marketing 26 2.85 1.26 5.00 1.00 

13 Como medio para mejorar la productividad 26 2.65 1.30 5.00 1.00 

8 Para publicidad de sus productos 26 2.62 1.18 5.00 1.00 

7 Canal de venta o distribución 26 2.54 1.39 5.00 1.00 

12 Como oportunidad de mercado 25 2.36 1.13 4.00 1.00 

16 Videoconferencias 26 2.08 1.27 5.00 1.00 

5 Elemento de fidelización de clientes 25 2.04 1.25 5.00 1.00 

6 Conocer mejor las necesidades de los clientes 26 1.92 1.03 4.00 1.00 

Figura VIII.6 Tendencia de uso de internet 

8.1.2 Tendencia en la apreciación de directivos de la influencia del uso de 

internet en el rendimiento, la competitividad y el cambio en las 

estructuras organizativas. 

La figura VIII.7, de acuerdo a las tendencias apreciadas por los directivos, 

reflejan la opinión de que en general, el uso de internet incide en un nivel medio 

alto en la competitividad, en un nivel medio en  el rendimiento y proporcionan 

medios para facilitar el cambio en las estructuras organizativas. Un punto de 

vista es que se hace un  uso medio de las TICôs en el colectivo asegurador 

mexicano. 
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Escala de medición (1=Bajo, 2=Medio bajo, 3 Medio, 4=Medio alto y 5=Alto) 

Nº 
variable 

Denominación Nº de casos Media aritmética Desviación estándar Máximo Mínimo 

18 Competitividad 27 3.63 1.42 5.00 1.00 

17 Rendimiento en su empresa 27 3.48 1.47 5.00 1.00 

19 Cambio en las estructuras organizativas 27 3.33 1.44 5.00 1.00 

20 Nivel de uso de TIC's 27 3.26 1.14 5.00 1.00 

Figura VIII.7 Tendencias en el cambio estructura organizativa, rendimiento y competitividad. 

8.1.3 Tendencias en el outsourcing. 

Los resultados reflejados en la  figura VIII.8, podemos resumir que el mayor 

tipo de outsourcing  al que recurren las empresas de seguros mexicanas, es el 

de servicios generales, le siguen en orden de menor importancia el de servicios 

informáticos, los cuales se encuentran más próximos a un nivel medio alto. El 

outsourncing de servicios financieros, gestión de inversiones, recursos 

humanos y otros servicios se encuentran próximos a un nivel medio. 

 

 

Escala de medición (1=Bajo, 2=Medio bajo, 3 Medio, 4=Medio alto y 5=Alto) 

Nº 
variable 

Denominación Nº de casos Media aritmética Desviación estándar Máximo Mínimo 

26 Outsourcing de servicios generales 27 3.59 1.52 5.00 1.00 

21 Outsourcing de servicios informáticos 27 3.52 1.20 5.00 1.00 

23 Outsourcing de reparación de siniestros 27 3.41 1.45 5.00 1.00 

22 Outsourcing de servicios financieros 27 3.04 1.17 5.00 1.00 

24 Outsourcing de gestión de inversiones 27 2.85 0.80 4.00 1.00 

25 Outsourcing de gestión de recursos humanos 27 2.81 1.25 5.00 1.00 

27 Outsourcing de otros servicios 27 2.78 1.10 5.00 1.00 

Figura VIII.8 Tendencias en el Outsourcing 
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8.1.4 Tendencias en las alianzas comerciales. 

 

De acuerdo a los resultados reflejados en la figura VIII.9, podemos observar 

que las alianzas comerciales de las entidades de seguros, la estrategia más 

común es aquella relación con instituciones bancarias con el fin de distribuir 

seguros, además de alianzas con empresas que administran tarjetas de crédito 

y call centers, las cuales tienen un nivel próximo a medio, mientras que el resto 

de alianzas se encuentran próximo a un nivel medio bajo de utilización. 

 

 

Escala de medición (1=Bajo, 2=Medio bajo, 3 Medio, 4=Medio alto y 5=Alto) 

Nº 
variable 

Denominación Nº de casos Media aritmética Desviación estándar Máximo Mínimo 

28 Con instituciones bancarias para distribuir seguros 26 2.69 1.68 5.00 1.00 

29 Con empresas que administran tarjetas de crédito 26 2.65 1.49 5.00 1.00 

33 Call center 26 2.62 1.50 5.00 1.00 

30 Con distribuidores automotrices 26 2.42 1.45 5.00 1.00 

38 Otras entidades 26 1.85 1.13 5.00 1.00 

31 Sector inmobiliario 26 1.77 1.15 5.00 1.00 

32 Sector salud 26 1.77 1.12 5.00 1.00 

34 Tiendas de autoservicios 26 1.62 1.04 4.00 1.00 

35 Agencias de viajes 26 1.62 0.96 4.00 1.00 

36 Alianzas universidades públicas y privadas 26 1.58 0.93 5.00 1.00 

37 Sector funerario 26 1.58 1.08 5.00 1.00 

Figura VIII.9 Tendencias en alianzas comerciales 
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8.1.5 Tendencias en las alianzas genéricas.  

La figura VIII.10, muestra las tenencias del nivel que se encuentra las 

empresas aseguradoras respecto a la atención al cliente, al distribuidor, al 

trabajo en grupo, aprendizaje continuo, orientación a resultados, innovación, 

actualización de sistemas de información e imagen empresarial, observamos 

que todos los valores de la media están por arriba de tres, que de acuerdo con 

la escala (1=Bajo, 2=Medio bajo, 3 Medio, 4=Medio alto y 5=Alto), la mayoría 

se encuentran en un nivel medio, excepto la orientación a resultados y la 

imagen empresarial que se encuentra más próxima a un nivel medio alto. 

 

 

Nº 
variable 

Denominación 
Nº de 
casos 

Media aritmética 
Desviación 
estándar 

Máximo Mínimo 

49 Atención al cliente 27 3.41 1.06 5.00 1.00 

50 Atención al distribuidor 27 3.44 1.07 5.00 1.00 

51 Orientación al trabajo en grupo 27 3.37 1.06 5.00 1.00 

52 Aprendizaje contínuo 27 3.15 1.01 5.00 1.00 

53 Satisfacción al cliente 27 3.07 1.09 5.00 1.00 

54 Orientación a resultados 27 3.81 1.19 5.00 1.00 

55 Capacidad de innovación 27 3.22 1.07 5.00 1.00 

56 Actualización de sus sistemas de información 27 3.11 1.17 5.00 1.00 

57 Imagen empresarial 27 3.59 0.95 5.00 2.00 

Figura VIII.10 Tendencias de estrategias varias. 
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8.1.6 Tendencia en el uso de sistemas de planificación y gestión de 
recursos (ERP). 

La figura VIII.11 muestra los resultados relativos a la posesión de un sistema 

de planificación y gestión de recursos (ERP).  La mayoría (62,96%) posee un 

sistema ERP. En cuanto a la contribución del sistema ERP a los siguientes 

aspectos, podemos observar que la mejora en los tiempos de respuesta tiene 

la puntuación media más alta (4,1) que lo ubica en un nivel medio alto, al igual 

que la confiabilidad en los sistemas y la mejora del servicio al cliente que tienen 

una puntuación de 4. 

De acuerdo a la escala de medida definida de 5 puntos o intervalos, la 

tendencia en planificación y gestión de recursos, es que la mayoría de los 

aspectos se ubican en un nivel medio alto (4), excepto por la integración de la 

información de las áreas vitales y la rápida adaptación al cambio, que se 

encuentran más próximos a un nivel medio. 

 

Nº 
variable 

Denominación Nº de casos Media aritmética Desviación estándar Máximo Mínimo 

63 Mejora en los tiempos de respuesta 10 4.10 0.83 5.00 3.00 

60 Confiabilidad en la información del sistema 10 4.00 0.77 5.00 3.00 

62 Mejora del servicio al cliente 10 4.00 0.77 5.00 3.00 

61 Tecnología de punta 10 3.80 0.98 5.00 2.00 

64 Reducción de  operativos 10 3.70 1.00 5.00 2.00 

68 Competitividad de su empresa 10 3.70 0.78 5.00 2.00 

59 Mejora de su imagen 10 3.50 1.12 5.00 1.00 

65 Reducción del costo de calidad 10 3.50 0.81 5.00 2.00 

67 Integración de la información de las áreas vitales 10 3.30 1.00 5.00 1.00 

66 Rápida adaptación a los cambios 10 3.20 0.75 5.00 2.00 

Figura VIII.11 Tendencia en sistemas de planificación y gestión de recursos (ERP) 
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8.2 Relaciones de asociación y correlación significativa entre variables. 

El siguiente apartado, expone los resultados encontrados respecto a la 

detección de las relaciones significativas entre las variables objeto de estudio, 

en primer lugar  se procede primeramente a definir las variables a explicar 

(variables dependientes o variables criterio), y en segundo lugar se definen las 

variables explicativas (variables independientes o predictoras del fenómeno).  

Para detectar las relaciones significativas entre las variables dependientes e 

independientes, se aplica la técnica estadística la tabulación cruzada y el test 

de la ji cuadrado de Pearson36, se procede a determinar el grado de relación 

existente entre una variable dependiente y una o varias independientes. 

Mediante el test de Ji cuadrado de Pearson se obtiene el valor de significación 

de p correspondiente a la hipótesis contrastada, mientras más próximo a cero 

sea al valor de p, mayor será el grado de asociación entre las variables y por lo 

tanto menor la probabilidad de independencia entre ellas. Adicionalmente a 

ello, se utiliza la técnica de correlación lineal37 para indagar el sentido de la 

asociación, y se presentan los resultados mediante tablas que concentran el 

análisis de ambas técnicas. 

La tabla VIII.11 muestra las variables que fueron seleccionadas como 

dependientes (a explicar), que son básicamente, el rendimiento, la 

competitividad y el cambio organizativo, además de las alianzas, el outsourcing 

y otros aspectos como la atención al cliente. 

La tabla VIII.12 muestra las variables que fueron seleccionadas como 

independientes (explicativas). Estas variables son básicamente el grado de 

utilización de TICôs, canales de distribuci·n, atributos (ramos del sector y 

antigüedad de las empresas). 

  

                                                
36

 Cuanto más próximo a cero esté el valor de p, menor será la probabilidad de independencia 
de las variables y mayor, por tanto, la asociación entre ellas. 
37 La correlación es la asociación entre las variaciones de los valores de dos variables. Esta asociación 

puede ser positiva (directa o del mismo sentido) o negativa (inversa o en sentido contrario). Una medida 

es el coeficiente de correlación lineal de Pearson, que puede tomar valores comprendidos entre -1 y 1. 
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   Tabla VIII.11 Variables dependientes           Tabla VIII.12 Variables independientes 

Variables dependientes (a explicar):  Variables independientes (explicativas) 

No. 
Var. 

Variable dependiente (A explicar) o criterio No. 
Var. 

Variable independiente (explicativa) 
o predictora 

17 Rendimiento en su empresa 1 ¿Su empresa posee actualmente una página 
Web? 

18 Competitividad 2 ¿Desde cuando posee página Web? 

19 Cambio en las estructuras organizativas 3 ¿Su empresa posee Intranet? 

21 Outsourcing de servicios informáticos 4 La página Web cuenta con algunos de los 
siguientes servicios 

22 Outsourcing de servicios financieros 5 Uso de internet como elemento de fidelización 
de clientes 

24 Outsourcing de gestión de inversiones 6 Uso de internet para conocer mejor las 
necesidades de los clientes 

25 Outsourcing de gestión de recursos humanos 7 Uso de internet como canal de venta o 

distribución 

26 Outsourcing de servicios generales 8 Uso de internet para publicidad de sus 
productos 

27 Outsourcing de otros servicios 9 Uso de internet como herramienta de 
comunicación 

28 Alianzas comerciales 
con instituciones bancarias para distribuir 
seguros 

10 Como mejora de imagen 

 
29 

Alianzas con empresas que administran 
tarjetas de crédito 

11 Como estrategia de marketing 

30 Alianzas con distribuidores automotrices 12 Como oportunidad de mercado 

31 Alianzas con el sector inmobiliario 13 Uso de internet como medio para mejorar la 
productividad 

32 Alianzas con el sector salud 14 Como un medio para mejorar la gestión 

33 Alianzas con Call centers 15  Intercambio electrónico de datos 

34 Alianzas con tiendas de autoservicios 16 Grado de uso de internet para 

videoconferencias 

35 Agencias de viajes 20 Nivel de uso de TIC's 

36 Alianzas universidades públicas y privadas 69 Canal agencia 

37 Sector funerario 70 Canal corredores 

40 Obtener una mayor cuota de mercado 71 Canal oficinas propias 

41 Diversificación 72 Canal de distribución (Bancos) 

42 Competencia y objetivos defensivos 73. Canal de venta vía telefónica 

42 Competencia y objetivos defensivos 74 Canal de distribución (lnternet) 

43 Motivaciones económicas 75 Alianzas con Bancos 

45 Mayor eficiencia por economías de escala 76 Canal (Tiendas de autoservicios) 

46 Crecimiento de ventas 77 Otros canales 

49 Atención al cliente 78 Ramos en los que participa su empresa 

50 Atención al distribuidor 79 Tiempo de antigüedad en el sector 

52 Aprendizaje continuo  

53 Satisfacción al cliente   

                         . 

A continuación, se describen solamente las relaciones de asociación 

significativa resultantes del cruce de variables: 

 

8.2.1 Rendimiento empresarial. 

 

Para efectos de esta investigación el rendimiento está supeditado a la 

percepción del sujeto (percepción de los directivos de las empresas de 

seguros) en cuanto a los siguientes aspectos: el nivel o intensidad de uso de 

tecnologías de la información y comunicaciones, la comparación con sus 

principales competidores, la posición competitiva, la calidad de sus productos o 

servicios, la introducción de innovaciones, la productividad, la satisfacción de 
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los clientes con sus productos o servicios, la rapidez de respuesta a las 

demandas de los clientes y el incremento de la cuota de mercado. 

La variable ñrendimientoò se ve influenciada por el grado de utilización de 

internet como herramienta de comunicación, así mismo, con el uso de internet 

para el intercambio electrónico de datos y el nivel de uso de las TIC´s. Tabla 

VIII.13. 

 

Tabla VIII.13 Relaci·n entre rendimiento y TICôs 

No. 
Var. 

Variable dependiente (A explicar) o 
criterio 

No. 
Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

p 

 
17 

 
Rendimiento en su empresa 

 
9 

Grado de utilización del internet como 
herramienta de comunicación 

 

p = 0,0430 

15  Intercambio electrónico de datos p = 0,0175 

20 Nivel de uso de TIC's p = 0.0040 

 

8.2.2 Competitividad. 

 

La tabla VIII.14 muestra  que la competitividad de acuerdo a los resultados del 

estudio y a la opinión de los directivos, se ve influenciada por el grado de uso 

de internet como herramienta de comunicación, el grado de uso de internet 

para intercambio electrónico de datos y en general del uso de TICôs. 

Tabla VIII.14 Competitividad y TICôs. 

No. 

Var. 

Variable dependiente (A explicar) o 

criterio 

No. 

Var. 

 

Variable independiente (explicativa) 
o predictora 

Grado de 

significación 
p 

 
 
18 

 
 
Competitividad 

9 Grado de uso de internet como 
herramienta de comunicación 

p = 0,0006 

15 Grado de uso de internet para 
intercambio electrónico de datos 

p = 0,0090 

20 Nivel de uso de TIC's p = 0.0385 

 

 

8.2.3 Cambio en las estructuras organizativas. 

 

La tabla VIII.15 muestra que el cambio en las estructuras organizativas se ve 

impactado por el grado de uso de internet para intercambio electrónico de 

datos, el uso de internet para videoconferencias, el nivel de uso de TIC´s y las 

alianzas con bancos.  
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Tabla VIII.15 Estructura organizativa y TICôs. 

No. 
Var. 

Variable dependiente (A explicar) o 
criterio 

No. 
Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

p 

 
 
19 

 
 
Cambio en las estructuras 

organizativas 

15  Intercambio electrónico de datos p = 0,0214 

16 Grado de uso de internet para 
Videoconferencias 

p = 0,0059 

20 Nivel de uso de TIC's p = 0.0035 

75 Alianzas con Bancos p = 0,0478 

 

 
A partir del cruce de variables y el análisis de correlación lineal38, que podemos 

observar en la tabla VIII.16, observamos que para el caso del rendimiento, las 

variables relativas al grado de utilización del internet como herramienta de 

comunicaci·n, el intercambio electr·nico de datos y el nivel de uso de TICôs 

inciden significativamente en el rendimiento de las empresas aseguradoras, 

pero indagando el sentido de esta asociación, observamos que solamente el 

nivel de uso de TICôs posee un coeficiente de correlaci·n positivo importante en 

la influencia del rendimiento. 

La competitividad, de igual manera que el rendimiento se ve influenciado por  el 

grado de utilización de internet como herramienta de comunicación, así mismo 

como el uso de internet para intercambio electrónico de datos y el nivel de uso 

de TIC´s,  pero en este caso los factores de correlación son importantes, es 

decir que el grado de influencia del internet como herramienta de 

comunicaci·n, el intercambio electr·nico y el nivel de uso de TICôs inciden 

positivamente en la competitividad de la empresa aseguradora.  

Respecto al cambio en las estructuras organizativas, se puede observar que el 

grado de internet para videoconferencias, el nivel de uso de TICôS  y las 

alianzas con bancos presentan un grado de asociación, sin embargo, 

solamente el nivel de uso de Tic´s se encuentra correlacionado 

significativamente con el cambio en las estructuras organizativas. 

  

                                                
38 La correlación es la asociación entre las variaciones de los valores de dos variables. Esta 
asociación puede ser positiva (directa o del mismo sentido) o negativa (inversa o en sentido 
contrario). Una medida es el coeficiente de correlación lineal de Pearson, que puede tomar 
valores comprendidos entre -1 y 1. 
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 Tabla VIII.16 Tabulación cruzada y correlación lineal del rendimiento, competitividad y cambio en las estructuras 

organizativas   

 

Tabulación cruzada, Test de Ji Cuadrada de Pearson 
. 

Correlación 

Lineal Simple 

No. 
Var 

Variable dependiente 
(A explicar) o criterio 

 

No. 
Var. 

 

Variable independiente (explicativa) 
o predictora 

Grado de 
significación 

p 

 
Coeficiente 

Grado de 
significación 

p 

 
17 

 

Rendimiento  

 

9 

Grado de utilización del internet 

como herramienta de 
comunicación 

 

p = 0,0430 

 

0.3507 

 

0.0724 

15  Intercambio electrónico de datos p = 0,0175 0.3465 0.0762 

20 Nivel de uso de TICôs p = 0.0040 0.7397 0.0000 

 
 
18 

 

 
Competitividad 

9 Grado de uso de internet como 

herramienta de comunicación 

p = 0,0006 0.5823 0.0014 

15 Grado de uso de internet para 
intercambio electrónico de datos 

p = 0,0090 0.4827 
 

0.0106 

20 Nivel de uso de TICôs p = 0.0385 0.6313 0.0004 
 
 
19 

 

 
Cambio en las 
estructuras 

organizativas 

15  Intercambio electrónico de datos p = 0,0214 0.2897 0.1422 

16 Grado de uso de internet para 
Videoconferencias 

p = 0,0059 0.0445 0.8255 

20 Nivel de uso de TICôs p = 0.0035 0.6683 0.0001 

75 Alianzas con Bancos p = 0,0478 -0.0060 0.9764 

 

8.2.4 Outsourcing 

 
A continuación, se detallan los resultados de las relaciones de asociación  

significativas relativas a la subcontratación de servicios (outsourcing)  a las que 

recurren las empresas aseguradoras.  

En cuanto al outsourcing de servicios informáticos, en la tabla VIII.17 

observamos que esta asociado a 4 variables, que son el uso de internet como 

mejora de imagen, el uso de internet para mejorar la productividad, el uso de 

internet para mejorar la gestión y en general del nivel de uso de TIC´s. 

 
Tabla VIII.17 Outsourcing de servicios informáticos y TIC´s 

 
No. 

Var. 

 
Variable dependiente (A explicar) o 

criterio 

 
No. 

Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

 

 
 

21 

 
 

Outsourcing de servicios informáticos 
 

10 Uso de internet como mejora de imagen p = 0,0395 

13 Uso de internet como medio para mejorar la 

productividad 

p = 0,0095 

14 Uso de internet como un medio para 
mejorar la gestión 

p = 0,0160 

20 Nivel de uso de TIC's p = 0,0469 

 

 
Resumiendo todo lo relativo al outsourcing y aplicando adicionalmente un 

análisis de correlación lineal, en la tabla VIII.18  observamos  que solamente el 

uso de internet como medio para mejorar la productividad posee un coeficiente 

de correlación positivo con el outsourcing de servicios informáticos, así mismo, 

el nivel de uso de Ticôs posee un coeficiente de correlaci·n importante con el 
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outsourcing de gestión de inversiones y el internet como un medio para mejorar 

la gestión también posee un coeficiente de correlación significativo con el 

outsourcing de gestión de recursos humanos. 

 

 
Tabla VIII.18 Tabulación cruzada y correlación lineal del outsourcing  

 
No. 

Var. 

 
Variable dependiente 
(A explicar) o criterio 

 
No. 
Var. 

 
Variable independiente 

(explicativa) 
o predictora 

 
Grado de 

significación 
p 

Correlación 
Lineal Simple 

 
Coeficiente 

Grado de 
significación 

p 

 
 
21 

 
 
Outsourcing de 

servicios informáticos 
 

10 Uso de internet como mejora de 
imagen 

p = 0,0395 0.2635 0.1837 

13 Uso de internet como medio 

para mejorar la productividad 

p = 0,0095 0.2948 0.1351 

14 Uso de internet como un medio 
para mejorar la gestión 

p = 0,0160 0.4764 0.0118 

20 Nivel de uso de TICôs p = 0,0469 0.1184 0.5563 

22 Outsourcing de 

servicios financieros 

73 Canal de venta vía telefónica p = 0,0479 0.1970 0.3243 

24 Outsourcing de 
gestión de 

inversiones 

16 Uso de Internet para 
videoconferencias 

p = 0,0381 0.0143 0.9437 

20 Nivel de uso de TICôs p = 0,0112 0.4864 0.0099 

25 Outsourcing de 
gestión de recursos 

humanos 

14 Internet como un medio para 
mejorar la gestión 

p = 0,0472 0.6025 0.0008 

26 Outsourcing de 

servicios generales 

71 Oficinas propias p = 0,0247 0.2227 0.2639 

27 Outsourcing de otros 
servicios 

7 Uso de internet como canal de 
venta o distribución 

p = 0,0013 0.3770 
 

0.0521 

 

8.2.5 Alianzas. 

 

Las empresas aseguradoras recurren a la formación de alianzas con una 

diversidad de empresas dentro y fuera del sector, pero es de destacar el hecho 

de  las alianzas banca-seguros, sobre todo por el hecho de que sus productos 

y servicios financieros son complementarios. 

Por tanto, partiendo del análisis de relaciones de asociación estudiadas, las 

alianzas comerciales con instituciones bancarias para distribuir seguros (tabla 

VIII.19) se ven afectadas por la relación con los canales bancarios para 

distribución de seguros, con el canal de distribución de seguros por internet y 

las alianzas con otros bancos. 

Tabla VIII.19 Alianzas comerciales y canales de distribución. 

 
No. 
Var. 

 
Variable dependiente (A explicar) o 

criterio 

 
No. 
Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

 

28 Alianzas comerciales 
con instituciones bancarias para 
distribuir seguros 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0002 

74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0069 
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La tabla VIII.20, muestra que las alianzas con distribuidores de automóviles 

presenta una asociación con el uso de internet como estrategia de marketing y 

el uso de internet como canal de distribución.  

Tabla VIII.20 Alianzas con distribuidores automotrices e internet 

 
No. 
Var. 

 
Variable dependiente (A explicar) o 

criterio 

 
No. 
Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

 

 
30 

Alianzas con distribuidores 
automotrices 

11 Uso de internet como estrategia de 
marketing 

p = 0.0078 

74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0133 

 
Las alianzas con el sector inmobiliario, en la tabla VIII.21 presentan una 

relación de asociación con el canal de distribución bancario y las alianzas con 

los mismos. 

Tabla VIII.21 Alianzas con el sector inmobiliario y bancos. 
 

 
No. 
Var. 

 
Variable dependiente (A explicar) o 

criterio 

 
No. 
Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

 

31 Alianzas con el sector 
inmobiliario 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0207 

75 Alianzas con Bancos p = 0.0004 

 
Las alianzas con el sector salud, en la tabla VIII.22, presentan una relación de 

asociación con el canal bancario, con el canal de distribución por internet y el 

canal de tiendas de autoservicio. 

Tabla VIII.22 Alianzas con el sector salud y canales de distribución. 

 
No. 

Var. 

 
Variable dependiente (A explicar) o 

criterio 

 
No. 

Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

 

32 Alianzas con el sector salud 
 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0487 

74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0188 

76 Canal (Tiendas de autoservicios) p = 0.0056 

Respecto a las alianzas con tiendas de autoservicios, en la tabla VIII.23, la cual 

presenta una relación significativa con la posesión de oficinas propias, el uso 

de internet como canal de distribución las alianzas con bancos. 

Tabla VIII.23 Alianzas con tiendas de autoservicios 

 

No. 
Var. 

 

Variable dependiente (A explicar) o 
criterio 

 

No. 
Var. 

 

Variable independiente (explicativa) 
o predictora 

Grado de 

significación 
 

 
34 

 
Alianzas con tiendas de 
autoservicios 

71 Oficinas propias p = 0.0204 

74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0374 

75 Alianzas con Bancos p = 0.0039 
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La tabla VIII.24, muestra que las alianzas con universidades públicas y 

privadas dependen en cierta manera de su relación con los canales bancarios 

de distribución, del canal de venta vía telefónica y del canal de tiendas de 

autoservicio.  

Tabla VIII.24 Alianzas con universidades y canales de distribución. 

 

No. 
Var. 

 

Variable dependiente (A explicar) o 
criterio 

 

No. 
Var. 

 

Variable independiente (explicativa) 
o predictora 

Grado de 

significación 
 

 
36 

 
Alianzas universidades 
públicas y privadas 
 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0024 

73. Canal de venta vía telefónica p = 0.0039 

76 Canal (Tiendas de autoservicios) p = 0.0066 

En cuanto a alianzas estratégicas, se observa que algunas de estas alianzas 

como son para obtener mayores cuotas de mercado, diversificación, 

competencias y objetivos defensivos, motivaciones económicas, mayores 

economías de escala y crecimiento de ventas, están asociadas al uso de 

internet (para mejora de productividad, como estrategia de marketing, mejora 

de gestión, elemento de fidelización e intercambio de datos electrónico), y en 

general por el nivel de uso de TICôs, lo anterior lo podemos observar en la tabla 

VIII.25. 

Tabla VIII.25 Tabla de alianzas y variables varias. 

 
No. 

Var. 

 
Variable dependiente (A explicar) o 

criterio 

 
No. 

Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

 

40 Alianzas estratégicas para obtener 

una mayor cuota de mercado 

13 Uso de internet  como medio para mejorar 

la productividad 

p = 0,0200 

41 Alianzas estratégicas para 
diversificación 

11 Uso de internet como estrategia de 
marketing 

p = 0,0348 

42 Alianzas estratégicas para 
competencia y objetivos defensivos 

14 Uso de internet como un medio para 
mejorar la gestión 

p = 0,0151 

43 Alianzas estratégicas por 

motivaciones económicas 

20 Nivel de uso de TICôs p = 0,0305 

45 Alianzas estratégicas para mayor 

eficiencia por economías de escala 
 

5 Uso de internet como elemento de 

fidelización de clientes 

p = 0,0144 

15 Intercambio electrónico de datos p = 0,0229 

46 Alianzas estratégicas para 

crecimiento de ventas 

15 Intercambio electrónico de datos p = 0,0390 

 

Finalmente, resumiendo y profundizando la explicación respecto a las alianzas 

que realizan las empresas aseguradoras para distribución de sus productos y 

servicios, se realiza un análisis de correlación lineal con las variables que 

anteriormente mostraron una relación de asociación significativa. En la tabla 

VIII.26, observamos que las alianzas comerciales con instituciones bancarias 

para distribuir seguros poseen un coeficiente de  correlación importante con el 
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canal de distribución de seguros por internet, así mismo las alianzas con 

empresas que administran tarjetas de crédito arrojan una correlación 

importante con las alianzas bancarias, las alianzas del sector inmobiliario 

presentan una correlación importante con las alianzas bancarias y las alianzas 

con el sector salud para distribución de seguros, arroja un coeficiente de 

correlación significativo con el canal de distribución bancario y el canal de 

distribución por internet. Las Alianzas con tiendas de autoservicios para 

distribución de seguros poseen un coeficiente de correlación positivo con el 

canal de oficinas propias, el canal de distribución de internet y las alianzas con 

bancos. Las alianzas con agencias de viajes  para distribución de seguros, se 

encuentra correlacionado de manera importante con las alianzas bancarias, de 

igual forma y el canal de distribución vía telefónica y canal de tiendas de 

autoservicios.  

Tabla VIII.26 Correlación lineal de alianzas 
 

Tabulación cruzada, Test de Ji Cuadrada de Pearson 
 

Correlación 
Lineal Simple 

No. 
Var. 

Variable dependiente (A 
explicar) o criterio 

 

No. 
Var. 

 

Variable independiente 
(explicativa) 
o predictora 

Grado de 
significación 

p 

 
Coeficiente 

Grado de 
significación 

p 

28 Alianzas comerciales 
con instituciones bancarias 
para distribuir seguros 

74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0069 0.5977 
 

0.0009 

29 Alianzas con empresas que 
administran tarjetas de 
crédito 

75 Alianzas con Bancos 
 

p = 0.0030 0.5956 0.0010 

30 Alianzas con distribuidores 
automotrices 

11 Uso de internet como estrategia 
de marketing 

p = 0.0078 0.1780 
 

0.3742 

74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0133 0.1464 0.4660 

31 Alianzas con el sector 
inmobiliario 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0207 0.2826 0.1527 

75 Alianzas con Bancos p = 0.0004 0.4145 0.0312 
32  

Alianzas con el sector salud 
 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0487 0.3987 0.0390 
74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0188 0.4015 0.0375 

76 Canal (Tiendas de autoservicios) p = 0.0056 0.3535 0.0700 

33 Alianzas con Call centers 71 Oficinas propias p = 0.0208 0.3686 0.0581 

 
34 

Alianzas con tiendas de 
autoservicios 

71 Oficinas propias p = 0.0204 0.3915 0.0430 
74 Canal de distribución (lnternet) p = 0.0374 0.5593 0.0023 
75 Alianzas con Bancos p = 0.0039 0.6310 0.0004 

35 Alianzas con agencias de 

viajes 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0096 0.2557 0.1976 

75 Alianzas con Bancos p = 0.0054 0.3806 0.0498 
 
36 

 
Alianzas universidades 
públicas y privadas 
 

72 Canal de distribución (Bancos) p = 0.0024 0.5626 0.0022 
73. Canal de venta vía telefónica p = 0.0039 0.4951 0.0085 

76 Canal (Tiendas de autoservicios) p = 0.0066 0.6043 0.0008 

37 Alianzas con el sector 
funerario 

76 Canal (Tiendas de autoservicios) p = 0.0051 0.3561 0.0678 

40 Alianzas para obtener una 
mayor cuota de mercado 

13 Uso de internet  como medio 
para mejorar la productividad 

p = 0,0200 0.2928 
 

0.1378 

41 Alianzas para diversificación 11 Uso de internet como estrategia 

de marketing 

p = 0,0348 0.3435 0.0789 

42 Alianzas por competencia y 
objetivos defensivos 

14 Uso de internet como un medio 
para mejorar la gestión 

p = 0,0151 0.0975 
 

0.6282 

45 Alianzas para mayor 
eficiencia por economías de 
escala 

5 Uso de internet como elemento 
de fidelización de clientes 

p = 0,0144 0.1884 
 

0.3464 

15 Intercambio electrónico de datos p = 0,0229 0.5453 0.0032 

46 Alianzas para crecimiento 
de ventas 

15 Intercambio electrónico de datos p = 0,0390 0.3390 
 

0.0832 
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8.2.6 Atención al distribuidor. 

 

La tabla VIII.27, muestra que respecto a la relación del empleo de Tic´s y la 

atención prestada a los distribuidores,  se encuentra una relación de asociación 

significativa con la posesión de la empresa de Intranet, el uso de internet como 

canal de venta o distribución y el tiempo de antigüedad en el sector.  

 

Tabla VIII.27 Atención al distribuidor y variables varias. 

 
No. 

Var. 

 
Variable dependiente (A explicar) 

o criterio 

 
No. 

Var. 

 
Variable independiente (explicativa) 

o predictora 

Grado de 
significación 

 

 
50 

 
Atención al distribuidor 

3 ¿Su empresa posee Intranet? P = 0.0042 

7 Uso de internet como canal de 
venta o distribución 

p = 0.0502 

79 Tiempo de antigüedad en el 
sector 

p = 0.0295 

 

8.2.7 Satisfacción al cliente. 

La satisfacción al cliente presenta un nivel de asociación con el uso de internet 

como canal de venta o distribución, igualmente con la posesión de Intranet y la 

posesión de oficinas propias. La satisfacción al cliente que posee una 

orientación media, presenta una relación de asociación significativa con el uso 

de internet como canal de venta o distribución. La posesión de Intranet de igual 

manera muestra una relación de asociación significativa con la satisfacción al 

cliente. 

 
Tabla VIII.28 Satisfacción al cliente y variables varias. 

 
 

No. 
Var. 

 

Variable dependiente (A explicar) o 
criterio 

 

No. 
Var. 

 

Variable independiente (explicativa) 
o predictora 

Grado de 

significación 
 

 
53 

 
Satisfacción al cliente 

7 Uso de internet como canal de 
venta o distribución 

p = 0.0425 

3 ¿Su empresa posee Intranet? P = 0.0414 

71 Oficinas propias p = 0.0449 

 

La satisfacción al cliente muestra una relación de asociación con la posesión 

de oficinas propias, tal como se aprecia en la tabla VIII.29, donde el valor de 

p=0,0449 es significativo al nivel de p<=0,05. 

 

Resumiendo el análisis de atención al cliente, la atención al distribuidor y el 

aprendizaje continuo, en la tabla VIII.29,  la correlación lineal denota que la 
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atención al cliente esta correlacionada de manera positiva con el nivel de uso 

de Ticôs, el aprendizaje continuo posee una correlación significativa con las 

empresas aseguradoras que poseen Intranet. 

 
 

Tabla VIII.29 Correlación de atención al cliente, al distribuidor y aprendizaje continuo 

 

Tabulación cruzada, Test de Ji Cuadrada de Pearson 

 

Correlación 
Lineal Simple 

 
No. 

Var. 

 
Variable dependiente 

(A explicar) o criterio 

 
No. 

Var. 

 
Variable independiente 

(explicativa) 
o predictora 

Grado de 
significación 

 

 
Coeficiente 

Grado de 
significación 

 

49 Atención al cliente 20 Nivel de uso de TIC's p = 0.0490 0.5843 0.0013 

 
 

50 

 
 

Atención al distribuidor 

3 ¿Su empresa posee 
Intranet? 

p = 0.0042 0.0679 0.7365 

7 Uso de internet como 
canal de venta o 
distribución 

p = 0.0502 -0.0254 
 

0.8998 

79 Tiempo de antigüedad en 
el sector 

p = 0.0295 0.0314 0.8763 

52 Aprendizaje continuo 3 ¿Su empresa posee 
Intranet? 

p = 0.0443 0.3960 0.0405 

 
 

8.3 Análisis de grupos (Análisis cluster)39. 

El objeto de esta técnica es generar una tipología de empresas del sector 

asegurador, identificando grupos de homogéneos para analizar el 

comportamiento de cada grupo y para ello se van a seleccionar las variables 

relativas a la posesión y antigüedad de página Web y de Intranet, además del 

nivel de uso de TIC´s que consideran poseen en su empresa, además, se 

seleccionan las variables de opinión respecto al grado de influencia que ejercen 

las TICôs en el rendimiento, competitividad y el cambio en las estructura 

organizativa. Se incluye también la variable ranking, que indica la posición en 

base a los resultados financieros de la empresa. 

La figura VIII.12, muestra los aspectos concretos de la aplicación de la técnica, 

donde se selecciona el algoritmo de Johnson40, que es especial para muestras 

                                                
39

 El análisis de grupos (cluster analysis) es un conjunto de técnicas utilizadas para clasificar los objetos o 

casos en grupos homogéneos llamados conglomerados (clusters) con respecto a algún criterio de 
selección predeterminado. Los objetos dentro de cada grupo (conglomerado), son similares entre sí (alta 
homogeneidad interna) y diferentes a los objetos de los otros conglomerados o clusters (alta 
heterogeneidad externa). Es decir, que si la clasificación hecha es óptima, los objetos dentro de cada 
cluster estarán cercanos unos de otros y los cluster diferentes estarán muy apartados. Por ello, es 
también conocido como análisis de clasificación o taxonomía numérica 
40

 Es una técnica de  análisis de grupos ascendente y jerárquica. Utiliza como input la matriz de distancias 
euclideanas entre los pares de elementos y los va agrupando de forma secuencial, según su similitud o 
menor distancia. El algoritmo de Johnson inicia el proceso de agrupamiento considerando a cada 
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peque¶as y puede incluir  una ñvariable textoò, que permite identificar a cada 

uno de los integrantes de los grupos. Además se selecciona la opción de 

estandarizar variables, debido a que las escalas no son homogéneas y se 

retienen tres grupos. 

 

Figura VIII.12 Análisis de grupos 
Gráfico generado por el software Dyane Versión 4 

De acuerdo  a los resultados arrojados en la tabla VIII.30, donde se presenta 

una tabulación cruzada de medias y desviaciones estándar de las variables en 

los grupos generados, se han encontrado tres grupos con las siguientes 

características: 

¶ El grupo 1, posee la característica de poseer página web, además de la 

mayor antigüedad poseer página Web (más de 10 años), y la posesión de 

Intranet (desde hace 10 años o más) y el atributo importante de estar en la 

mejor posición del ranking. Con lo que podemos intuir y deducir que la 

utilizaci·n de TICôs que observa este grupo esta relacionado con la mejor 

posición que ocupa en el ranking. A este grupo se le puede denominar 

como ñgrupo competitivoò. 

¶ El grupo 2, posee la característica de que tiene el menor tiempo (entre 2 y 

años), y está de acuerdo  en que las TIC´s influyen en el rendimiento, la 

competitividad y el cambio en las estructuras organizativas, y ocupa una 

posición intermedia en el rankig. A este grupo, se le puede denominar como 

de ñopini·n favorableò. 

                                                                                                                                          
elemento como un cluster. El procedimiento básico de encadenamiento de los elementos ha sido el 
denominado completo 
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¶ El grupo 3, tiene la característica de que posee una opinión media baja 

hacia la afirmaci·n de que las TICôs influyen en el rendimiento, la 

competitividad y el cambio en las estructuras organizativas, además de que 

no posee ERP y ocupa la peor posición en el ranking. A este grupo se le 

puede denominar como de ñopini·n desfavorableò hacia las TICËs. 

Los integrantes de los grupos pueden observarse en la figura VIII.13, que es un 

dendograma41 que muestra gráficamente la formación e identificación de los 

grupos retenidos. 

 

 

Figura VIII.13 
Generada por el software Dyane Versión 4 

 
 
  

                                                
41 Un dendrograma es un tipo de representación gráfica o diagrama de datos en forma de árbol 
(Dendro=árbol) que organiza los datos en subcategorías que se van dividiendo en otros hasta 
llegar al nivel de detalle deseado (asemejándose a las ramas de un árbol que se van dividiendo 
en otras sucesivamente). Este tipo de representación permite apreciar claramente las 
relaciones de agrupación entre los datos e incluso entre grupos de ellos aunque no las 
relaciones de similaridad o cercanía entre categorías. Observando las sucesivas subdivisiones 
podemos hacernos una idea sobre los criterios de agrupación de los mismos, la distancia entre 
los datos según las relaciones establecidas, etc. 
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Tabla VIII.30 
Tabulación cruzada de medias y desviaciones estándar de las variables en los grupos 

generados 
(Con prueba F de Snedecor / Tabla ANOVA) 

 

 
Total 

muestra 

Grupos originados por la partición 
 

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 

Nº de integrantes: 
Suma de cuadrados: 

27 
324.67 

12 
67.58 

9 
65.56 

6 
24.83 

 

Nº 
Identificación de las 

variables 
Estadísticos  

F de 
Snedecor 

1 
Paq_web  - ¿Su empresa posee 
actualmente una página Web? 

Media: 
Desv.Std. 

1.00 
0.00 

   1.00 + 

0.00 
1.00   
0.00 

  1.00 - 

0.00 
F(2, 24) = 0.00 

p = 1.0000 

2 
Pag_WebA - ¿desde cuando 
posee página Web? 

Media: 
Desv.Std. 

2.93 
0.77 

   3.58 + 

0.49 

  2.33 - 

0.47 
2.50   
0.50 

F(2, 24) = 17.65 
p = 0.0000 

3 
Intranet - ¿Su empresa posee 
Intranet? 

Media: 
Desv.Std. 

3.63 
1.25 

   4.58 + 

0.49 
  2.33 - 

1.05 
3.67   
0.75 

F(2, 24) = 19.23 
p = 0.0000 

4 
tic_rend - Rendimiento en su 
empresa 

Media: 
Desv.Std. 

3.48 
1.47 

3.83   
0.90 

   4.56 + 
0.68 

  1.17 - 
0.37 

F(2, 24) = 35.88 
p = 0.0000 

5 Competit - Competitividad 
Media: 

Desv.Std. 
3.63 
1.42 

3.92   
0.95 

   4.33 + 
1.25 

  2.00 - 
1.15 

F(2, 24) = 7.79 
p = 0.0025 

6 
estr_org - Cambio en las 
estructuras organizativas 

Media: 
Desv.Std. 

3.33 
1.44 

3.58   
0.95 

   4.44 + 

0.68 

  1.17 - 

0.37 
F(2, 24) = 30.07 

p = 0.0000 

7 uso_tics - Nivel de uso de TIC's 
Media: 

Desv.Std. 
3.26 
1.14 

   3.83 + 

0.55 
3.67   
0.67 

  1.50 - 

0.76 
F(2, 24) = 25.81 

p = 0.0000 

8 
ERP      - ¿Su empresa posee 
un sistema de Planificación de 
Recursos Empresariales (ERP)? 

Media: 
Desv.Std. 

1.63 
0.48 

1.58   
0.49 

  1.44 - 

0.50 

   2.00 + 

0.00 
F(2, 24) = 2.70 

p = 0.0874 

9 Ranking  - Ramking 
Media: 

Desv.Std. 
3.00 
1.44 

  2.83 - 
1.40 

3.11   
1.66 

   3.17 + 
1.07 

F(2, 24) = 0.13 
p = 0.8766 

+ :   Grupo con media más alta 
 -  :  Grupo con media más baja 
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8.4 Medición cuantitativa del rendimiento de las compañías de seguros 

mexicanas. 

Para el análisis cuantitativo, se ha procedido a diseñar una variable específica 

denominada ranking42 , la cual se construyó a partir de los estados de 

resultados de las empresas aseguradoras mexicanas publicadas en el boletín 

sectorial de diciembre de 2010 de la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas, 

dado que las encuestas se aplicaron durante el último trimestre de este 

periodo. 

El ranking se concibió como la posición que ocupan (5 posiciones) de acuerdo 

a los resultados obtenidos (miles de millones de pesos mexicanos)  para  cada 

una de las empresas aseguradoras mexicanas. Para ello se ordenaron los 

resultados de menor a mayor, de un total de 93 empresas y se les asignó una 

posición de acuerdo al orden que aparecen la tabla VIII.31. 

 

Tabla VIII. 31 Intervalos del Ranking 

 
Ranking 

 
Posición 

No. de 
 empresas 

5 76-93 18 

4 58-75 18 

3 39-57 19 

2 21-38 18 

1 1-20 20 

Total de empresas 93 

 
De manera detallada, se especifican en la tabla VIII.32, las de posiciones 

(Ranking) en base a resultados financieros obtenidos para todas las empresas 

aseguradoras. 

 
  

                                                

42
 El ranking o ranquin (anglicismo propuesto) es una relación entre un conjunto de elementos tales que, 

para uno o varios criterios, el primero de ellos presenta un valor superior al segundo, este a su vez mayor 
que el tercero y así sucesivamente, permitiéndose que dos o más elementos diferentes puedan tener la 
misma posición. El orden se refleja asignando a cada elemento un ordinal, generalmente números enteros 
positivos. De este modo se pueden reducir medidas detalladas a una secuencia de números ordinales, 
proporcionando una clasificación más simple y fácil de entender y que sustituye a información más 
compleja que puede incluir múltiples criterios. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Anglicismo
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Tabla VIII.32 Posiciones (Ranking) en base a resultados financieros. 
                                       (Millones de pesos) 

Posición Compañia Resultado Ranking 

93 Zurich Cía. de Segs.  (259,922)  5 

92  Royal & SunAlliance Seguros (México)  (221,107)  5 

91  Chartis Seguros México  (143,146)  5 

90  Seguros de Crédito a la Vivienda SHF  (127,672)  5 

89  Médica Integral GNP  (92,417)  5 

88  Cardif  México Seguros de Vida  (57,647)  5 

87  Seguros Multiva  (48,381)  5 

86  Tokio Marine, Cía. de Segs.  (37,278)  5 

85  SaludCoop México  (34,795)  5 

84  Insignia Life  (34,104)  5 

83  AIG United Guaranty México  (31,502)  5 

82  Prudential Seguros México  (25,091)  5 

81  Principal México, Cía. de Segs.  (24,034)  5 

80  Assurant Vida México  (22,443)  5 

79  Primero Seguros  (22,341)  5 

78  Metropolitana Compañía de Seguros  (22,310)  5 

77  Genworth Seguros de Crédito a la Vivienda  (15,720)  5 

76  Stewart Title Guaranty de México  (14,682)  5 

75  LandAmerica Title Insurance Company of 
Mex.  

(12,240)  4 

74  Dentegra Seguros Dentales  (11,979)  4 

73  La Latinoamericana, Seguros  (11,806)  4 

72  Skandia Vida  (10,267)  4 

71  Aseguradora Interacciones  (5,938)  4 

70  Cardif  México Seguros Generales  (3,960)  4 

69  Aseguradora Patrimonial Vida  (3,920)  4 

68  XL Insurance México  (2,670)  4 

67  HDI -Gerling de México Seguros  (1,829)  4 

66  Atradius Seguros de Crédito  (1,331)  4 

65  Coface Seguro de Crédito México  (1,257)  4 

64  MBIA México  510  4 

63  Fidelity National Title de México  619  4 

62  Salud Inbursa  1,009  4 

61  Bupa México, Compañía de Seguros  1,444  4 

60  Mapfre Seguros de Crédito  2,573  4 

59  El Aguila, Cía. Segs.  2,747  4 

58  Royal & SunAlliance Pensiones (México)  3,376  4 

57  Vitamédica  3,628  3 

56  Deco Seguros  4,004  3 

55  Grupo Mexicano de Seguros  4,520  3 

54  Primero Seguros Vida  5,539  3 

53  Servicios Integrales de Salud Nova  5,581  3 

52  Sompo Japan Insurance de México  5,882  3 

51  Seguros Centauro, Salud Especializada  6,745  3 

50  Euler Hermes Seguros de Crédito  8,397  3 

49  Seguros Argos  10,735  3 

48  Chubb de México, Compaña de Seguros  11,781  3 

47  General de Salud Cía. de Segs.  11,810  3 

46  Pensiones Banorte Generali  11,863  3 

45  Aseguradora Patrimonial Daños  13,802  3 

44  Plan Seguro  13,817  3 

43  A.N.A Cía. de Segs.  14,302  3 

42  Seguros El Potosí  14,472  3 

41  CESCE México  16,438  3 

40  Seguros Azteca Daños  21,206  3 

39  Hir Cía. de Segs.  22,503  3 

38  AXA Seguros  25,839  2 

37  Seguros Afirme  27,269  2 

36  Assurant Daños México  41,183  2 

35  HDI Seguros  41,388  2 

34  Principal Pensiones  45,106  2 

33  Protección Agropecuaria,Cía. de Segs.  47,691  2 

32  AXA Salud  49,474  2 

31  QBE de México Compañía de Seguros  50,807  2 
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Posición Compañia Resultado Ranking 

30  Zurich Vida, Cía. de Segs.  51,772  2 

29  Preventis   64,238  2 

28  Agroasemex  66,030  2 

27  ACE Seguros  66,825  2 

26  Alico México Compañía de Seguros de Vida  68,219  2 

25  HSBC Pensiones  99,546  2 

24  ING Pensiones  107,097  2 

23  Mapfre Tepeyac  118,536  2 

22  Metlife Pensiones México  123,087  2 

21  Allianz México  123,147  2 

20  Profuturo GNP Pensiones  154,767  1 

19  General de Seguros  163,096  1 

18  HSBC Vida  185,113  1 

17  Pensiones Banamex   197,205  1 

16  Patrimonial Inbursa  222,073  1 

15  Seguros Atlas  272,456  1 

14  ABA Seguros  303,020  1 

13  Seguros Azteca  314,757  1 

12  Quálitas, Cía. de Segs.  414,879  1 

11  Seguros Santander  447,863  1 

10  Seguros Banorte Generali   450,574  1 

9  Seguros Monterrey New York Life  561,787  1 

8  Pensiones Inbursa  584,406  1 

7  Grupo Nacional  Provincial  690,715  1 

6  Seguros Inbursa   950,613  1 

5  Seguros Banamex   1,110,133  1 

4  Pensiones BBVA Bancomer   1,129,747  1 

3  HSBC Seguros   1,234,381  1 

2  Seguros BBVA Bancomer   2,628,583  1 

1  Metlife México  2,895,414  1 

 

 
En base a la información de las encuestas que contestaron las empresas 

aseguradoras, se procedió a identificar cada una de ellas y asignarle el ranking 

que le corresponda, quedando las posiciones como aparece en la tabla VIII.33.  

 
Tabla VIII.33 Ranking de la muestra de empresas aseguradoras  

Empresa Ranking 

Seguros Atlas 1 
GNP 1 
Seguros Bancomer 1 
Seguros Atlas. S.A. 1 
Seguros Banorte 1 

 

AFIRME 2 
ALICO DE MEXICO COMPAÑÍA DE SEGUROS DE VIDA 2 
MAPFRE TEPEYAC 2 
MAPFRE TEPEYAC 2 
AGROASEMEX, S.A. 2 
AXA Seguros 2 

 

Sompo Japan Insurance de México 3 
DECO Seguros 3 
Grupo mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 3 
Chub de México 3 

 

Aseguradora Patrimonial Daños S.A. y Aseguradora Patrimonial Vida S.A. 4 
INTERACCIONES 4 

 

Insignia Life, S.A.  de C.V. 5 
PS 5 
AIZ 5 
TOKIO MARINE COMPAÑÍA DE SEGUROS SA DE CV 5 
RSA 5 

Primero Seguros 5 
Zurich Compañía de Sguros, S.A. 5 
Sin respuesta 5 
C 5 

 
































































































