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INTRODUCCION

En México, hasta hace algunos afios la actividad ascguradora no era muy
explotada, sobre todo en % que se referia a seguro de vida, pues. segin datos
proporcionados a la Prensa Nacional en octubre de 1980 por el entonces director de
Ascguradora Hidalgo, S.A., s6lo ¢l 20% de ta poblacion econdmicamente activa contaba
con una péliza de seguro y de éste sdlo el 5% tenia una poliza individual. Esto se debia
principalmente a que los trabajadores no tenian posibilidades de ahorro y su sueldo lo
requerian para cubrir sus necesidades basicas; otros factores por los que los trabajadores
no se interesaban en adquirir un seguro de vida, lo determinaban. en primer lugar: la falta
de cullura con respecto a los seguros por parte de los trabajadores, y en segundo,
consistia en que, si e! trabajador estaba interesado en adquirir uno, el alto costo de éste,

le impedia hacerlo.

En la década de los aftos 70°s, Aseguradora Hidalgo, S.A. (AHISA), empresa de
participacién estatal, gestiond con éxito ante la Secretaria de Hacienda y Crédito
Piblico, que las primas para los seguros individuales de todos los trabajadores al servicio
det Estado que deseaban adquirir algin seguro con Aseguradora Hidalgo. S. A.. se les
descontara a través de la némina quincenal, consiguiendo de esta forma que muchos
trabajadores de! Gobierno Federal, tuvieran la proteccion y seguridad que brinda un

seguro de vida.

Ahora, st bien es cierto, que en la actualidad cerca del 85% de los trabajadores
del Sector Piblico cuentan con una poéliza de seguro individual, también es cierto, que
este servicio puede cesar prematuramente, sin que se haya gozado del beneficio, debido a
que la péliza se cancele por falla de pago de primas, es decir. dado que, en Aseguradora
Hidalgo el pago de la prima se realiza a través de un descuento de la némina quincenat

de cada empleado. este descuento pucde suspenderse originando que la prima del seguro



no sc aplique y como consccucncia que la poliza se cancele. Las causas fundamentales
de la suspension de descucntos del seguro son originadas por: agentes, retencdores,

asegurados y por la propia aseguradora,

La influencia que tiene ¢l agente en ¢! problema de la suspension de descuentos,
se debe al descuido en la atencién que éste debe tener hacia sus clientes, pues, de los
casos analizados en la muestra indicaron que el 45% de los casos se debian

principalmente a fa falta de mantenimiento en las polizas de los asegurados.

Las causas vinculadas al retenedor son debidas principalmente a la falta de
comunicacién entre Aseguradora Hidalgo, S. A.. y la dependencia. ya que el retenedor se
limita solo a efectuar los descuentos y enviarlos a la aseguradora, pero, como se mostro
en ¢l segundo capitulo, existen faclores que en ocasiones impiden que el descuento se
efectiie, originando de esta forma que muchas polizas entren en suspension de

descuentos.

La suspension dc descuentos no es causada directamente por el asegurado; sin
embargo, éstc, contribuye en ella, principalmente porque. no conoce el producto.

compré bajo presién o ya ni recuerda que tiene contratada una péliza de seguro.

En virtud de lo antes expucsto, €l objetivo del presente trabajo de investigacion
consiste en determinar las causas que originan la suspension de descuento por concepto
de pago de primas en las polizas tipo Provida de Aseguradora Hidalgo, S. A., ya que su
conocimiento permititd conocer e identificar como y quien interviene directa ©
indirectamente en la suspensién de descuentos y de esta forma, Ascguradora Hidalgo,
S.A., podra plantear alternativas de solucién, disefiando estrategias y capacitando a los
involucrados, evitando asi la ocurrencia de tales causas Jo que se traducird en beneficio

para asegurados y aseguradora.
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El presente analisis se divide en cuatro capitulos; en el primero se exponen los
antecedentes histdricos de Aseguradora Hidalgo. S. A.. su organizacién actual. su
mercado, sus productos y procedimicntos de cobranza, con el fin de que el lector se
familiarice con la compaiiia; en el segundo capitulo con base a un diseflo muestral se
generalizan los resultados de la suspension de descuentos; cn el tercer capitulo se
enuncian las causas més frecuentes vinculadas a Aseguradora Hidalgoe, S.A., por las que
¢l descuento por pago de primas es suspendido, asi como las causas independientes a
ella, principalmente las que tienen que ver con asegurados. agentes y con las compafiias
retenedoras; una vez analizadas las causas, en ¢! cuarto capitulo se mencionan como y a
quien afecta la problemitica de la suspension de descuentos y propondré soluciones
alternas con la finalidad de contribuir a fa  disminucion de cancelacion de polizas de
seguro individual tipo Provida; y por dltimo se presentan las conclusiones del presente

trabajo.

Otofio, 2000



CAPITULO I

NATURALEZA DE ASEGURADORA HIDALGO, S.A.

1.1. Antecedentes Histéricos de Aseguradora Hidalgo, S.A.

Aseguradora Hidalgo. S.A. como tal, nacié ¢l 7 de noviembre de 1958 de su
antecesora * La Mutualista de México, Compafifa de Seguros sobre la Vida™, la cual
fue creada en mayo de 193, como sociedad cooperativa limitada, con el propésito de
brindarle un seguro de vida a todos aquellos con escasos recursos econdmicos,

procurando bencficiar cconémicamente a todos los miembros de ésta.

L.a Mutualista inicid labores con un total de 300 socios fundadores y con
$10,000 oro nacional como capital inicial; pero, en sélo tres afios el nimero de S0Cios
se incrementd a 20,563, esto origind una alarmante desorganizacion y un gran déficit
financiero que se manifestd en la falta de capacidad de la mutualidad para hacer frente
a sus obligaciones y en el no conseguir mantener ¢l minimo necesario de las reservas
técnicas estipulado en ta ley; esta situacion provoco que la Secretaria de Hacienda y
Crédito Pablico ordenara la cancelacién de su autorizacion para operar. En 1936 la

Mutualista fogré la cancelacion de la anulacion, continuando asf sus labores.

En septiembre de 1941, la Sccretaria de Hacienda y Crédito Piblico, intervino
para que La Mutualista de México se transformara en “Socicdad Andnima”, siendo cl
Gobierno Federal propietario de 100 de las 350 acciones en que se dividié el capital
social, no obstante, de esta medida, La Mutualista, presentd una vez mas pérdidas
financieras, debide a que el nimero de asegurados ascendio a 100,000. Dada la
alarmante situacién que predominaba, La Mutualista nuevamente decidio emitir
acciones que ayudaran a mejorar dicha situacion. En abril de 1954, el Gobierno

Federal, por conducto de Nacional Financicra, S.A.. adquirid en fideicomiso a La



Mutualista de México. con ¢l objeto de regularizar su situacion debido al fuerte pasivo

insoluto que a esta fecha tenia la citada mutualista,

En julio de 1956, y con el objcto de absorber las pérdidas a junio del mismo
afio, la Asamblea CGeneral de Accionistas, considerd conveniente aumentar el capital
social a la cantidad de 13,300,000 pesos y contar con un capital pagado de 1,800,000
pesos. La mayoria de dichas acciones fueron pagadas por el Gobierno Federal,
convirtiéndose, 1.a Mutualista, automdticamente, en ese momento, en [nstitucion
Nacional de Sepuros. sin embargo, no fue hasta noviembre de 1958, cuando por accion
especifica del Gobierno Federal para el sancamiento financicro que se cambio su razon
social de, La Mutualista de México, Comparifa General de Seguros. S.A., por el de su

actual denominacion, Ascguradora Hidalgo, S.A.

Scis aflos después, el  primero de septiembre de 1964, se presentd un
acontecimiento que cambivria la vida de l institucion. Por iniciativa del Gobierno
Federal y del Departamento del Distrito Federal, se decidié contratar con Aseguradora
Hidaigo, S. A., el Seguro Colectivo de Vida de los Trabajadores al Servicio Civil de la
Federacién, el cual era un seguro para todos los empleados de base y de confianza al
servicio civil del Fstado, esto consolidé a Aseguradora Hidalgo. S.A., como una gran

empresa de seguros de vida autosuficiente.

Posteriormente, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, autorizé que las
primas para los seguros de vida individuales de todos los trabajadores que deseaban
adquirir algin scguro de vida, se le descontara a través de fa némina quincenal, por lo

que el sector pitblico se convirtié en el mercado natural de Aseguradora Hidalgo, S.A.

El desarrollo continué y las circunstancias favorecieron la ampliacidn del
mercado, y en 1973 se extendieron los beneficios del seguro colective de vida a las

empresas y organismos cuyas relaciones laborales estuvieran regidas por el apartado



“B” del articulo 123 constitucional; es decir, los trabajadores al servicio de los poderes

de la Uni6n y de los Territorios Federalces.

Durante los aftos 80°s, se experimentd un amplio desarrolle v diversificacion en
los productos de Aseguradora Hidalgo. S.A.; en 1981, se cred el Seguro Colectivo de
Retiro; en 1983, se establecid un seguro de vida para los mandos superiores de la
Administracién Piblica; y en 1986, se hizo extensivo para los mandos medios: ese
misme afto se cred el primer seguro colectivo capitalizable con el lanzamiento del
Seguro Provida, mismo gue fue otorgado como una prestacion a todos los trabajadores
y permilié que Aseguradora llidalgo. S. A.. s¢ consolidara como la primera institucion

en su tipo en primas de seguros colectivos.

Aseguradora Hidalgo, S. A., extendio los beneficios del seguro a sectores que
tradicionalmente no habian sido asegurados, desarrollando planes especiales como el
que cubre a la Policia Preventiva del Departamento del Distrito Federal, establecido en
1987 y el de las Fuerzas Armadas. contratado en 1988. Otro de los productos de
Aseguradora Hidalgo, S.A., fuc ¢l nuevo Seguro Institucional de Vida e Invalidez que
da proteccion a los servidores publicos, tanto activos como jubilados; este seguro,
puede ser extendido a todos los trabajadores de las empresas Paraestatales, asf como a

los de los gobiernos de los diferentes Estados y Municipios.

En suma, ¢l proposito por el que Ascguradora Hidalgo, 8.A., fue absorbida por
el Gobierno Federal, es el de hacer Hegar y promover eficazmente los beneficios del
seguro sobre personas en toda la Repiblica, sirviendo a todos los niveles bajos y
medios, asi como a las necesidades de seguros del Sector Oficial. a efecto, de
proporcionar oportunamente a los beneficiarios legalmente designados, la tranquilidad
econémica prevista por cf ascgurado, ademis de coadyuvar al Gobiemo en su funcién
de administracion de justicia social y en sus planes de desarrollo econ6mico y

estructural de la nacién.



1.2, Mercado para los Seguros Individuales eon Descuento en Nomina.

Como mercado de Aseguradora Hidalgo, S. A., identificado para la venta de
los seguros individuales por descuento en ndmina, se considera a la Administracion

Piblica Centralizada y algunas entidades de Administracion Pablica Estatal.

Este mercado ofrece grandes ventajas a Aseguradora Hidalgo, S. A.. entre las

cuales destacan:

a) Un mercado cautivo,
b) Gran aceptacion y facilidades de parte de las autoridades oficiales a Aseguradora
Hidalgo, S. A., para la venta,

¢) Descuento de primas por ndmina.

En virtud de que Aseguradora Hidalgo, S. A.. tiene asignados dos conceplos de
descuento por persona-irabajador, cada trabajador tiene la oportunidad de adquirir
hasta dos seguros de vida individual simultincamente, esto hace posible que se

incremente considerablemente la cartera de Aseguradora Hidalgo. S.A.

La poblacién total de la aseguradora se distribuye como sigue:

SEP 56%
IMSS 6.2%
SSA 5.82%
DDF 5.8%
ISSSTE 4.16%
UNAM 3.4%

OTRAS 18.57%



1.3. Planes de Scguro de Vida Individuoal.

1.3.1 Plan “PROVIDA™,

Provida cs un plan de seguro de vida, con las siguientes caracteristicas:

. Es integral, ya que complementa la cobertura tradicional de seguro de vida con
la formacién de un capital creciente.

. Es flexible, porque sc adapta a las necesidades y posibilidades del asegurado,
permitiéndole adecuar los diferentes elementos de sus coberturas, conforme
transcurre el tiempo.

. Es capitalizable, ya que manejandose el fondo de dividendos, se puc len obtener
méximos rendimientos v formar un capilal que le permita mantener el poder

adquisitivo de la cobertura contratada.

Este plan esta dirigido para proteger a la poblacion de trabajadores del

Gobiemo Iederal.

Con base en las necesidades del mercado. Provida, se dividid en: Vitalicio,
Pagos Limitados, Proteccion, Provida permanente, y Provida a 20 afios. Actualmente
las modalidades de Provida vigentes son Provida permancnte y Provida a 20 afios, por

lo que a continuacion se describiran sus caracteristicas y funcionamiento.



. 1.3.1.1. Provida Permanente (PP99).

En esta modalidad de! plan Provida, al ocurrir €] fallecimiento del asegurado, la
compaftia pagard la suma asegurada en vigor. mas la reserva y dividendos constituidos.

La prima scrd nivelada durante la vigencia del seguro.

Ademas, en caso de retire o supervivencia se pagard la reserva y dividendos
que el asegurado haya formado. La tasa de interés garantizada en el caleulo de la

reserva sera 8% efectiva anual.

El plazo de pago de primas y del seguro serd a edad alcanzada de 99 afios.

Las edadcs para contratar este seguro seran de 5 a 70 afios.

Entre las coberturas complementarias que se pueden contratar en este plan se

encuentran:

A) CMA (Cobv tura por Mucrte Accidental):

Este beneficio consiste en pagar a los beneficiarios designados una cantidad
igual a la suma ascgurada cn vigor. si la mucrte dei asegurado ocurre como
consccuencia de un accidente, entendiéndose como accidente todo acontecimiento
proveniente de una causa externa, subita, con violencia y fortuita que produzca el
fallecimiento del asegurado. No se considerara accidente, ¢l fallecimiento provocado

intencionalmente por el ascgurado.

Las edades de admision cstablecidas por la compafifa serdn de 15 a 65 aflos, y

la edad de cancelacidén automatica de esta cobertura serd, cn ¢t aniversario inmediato



posterior a la fecha en que el asegurado cumpla la edad 70 o al término de la vigencia

de la péliza.

B) TIBA. (Triple Indemnizacion por Accidente):

Este beneficio consiste en pagar una cantidad igual a la suma asegurada en
vigor, si el asegurado ha fallecido o suffido ta pérdida de sus miembros en un accidente
o0 a consecuencia de él. La indemnizacion sc duplicara. si el accidente ocurrio mientras
el asegurado viajaba como pasajero en cualquier vehiculo de servicio pablico que no
sca aéreo, sobre una ruta establecida sujeto a itinerarios regulares o en un ascensor de

servicio plblico o a causa de un incendio en un edificio piblico.

[.as edades de admision establecidas seran de 15 a 65 afios, y la edad de
cancelacidon automitica de esta cobertura serd, al término de la vigencia de la poliza o
en el aniversario inmediato posterior a la fecha en que cl ascgurado cumpla la edad de

70 aitos. Lo que ocurra primero,

C) CI1. (Cobertura de Indemnizacion por Invalidez);

Este beneficio consiste en pagar al asegurado una cantidad igual a la suma
asegurada que se encuentre en vigor, en caso de presentarse la invalidez total y

permanente del propio asegurado. Se entendera por invalidez total a:

1) La incapacidad total y permanente que sufta ¢l asegurado a causa de una
enfermedad o accidente, gque le impida el desempefio de su trabajo habitual o de

cualquier otro compatible con sus conocimientos. aptitudes y posicidén social: o



2) La pérdida absotuta ¢ irrcparable de la vista en ambos ojos, la pérdida de ambas
manos, de ambos pies o de una mano v un pic. La invalidez total deberd ser

comprobada ante la compafiia.

El pago de esta cobertura cancela las coberturas adicionales CMA y TIBA:

pero, no cancela la péliza.

Las edades de admision establecidas seran de 15 a 55 afios, y la edad de
cancelacion automatica de esta cobertura serd. en el aniversario inmediato posterior

a la fecha en que ¢! asegurado cumpla la edad de 60 afios.

Si durante la vigencia de esta cobertura, el asegurado. se invalida totalmente a
causa de un accidente o enfermedad, la compafiia pagara al asegurado. la suma

asegurada contratada para esta cobertura.

El ascgurado adquirird el derecho al pago mencionado al cumplir con 4 meses,
en estado de invalidez total y continua, contados a partir de la fecha de

comprobacion de invalidez.

Las obligaciones de la compafiia provenientes de esta cobertura quedarin
extinguidas si ocurre ¢l fallccimiento del asegurado dentro del periodo referido

anteriormente.

La aplicacion del beneficio no se concedera cuando la invalidez total se deba a
lesiones suffidas en servicio militar de cualquier clase; en actos de guerra; tebelion o
insurreccion: en lesiones sufridas, al participar el asegurado en la comisidn de actos
delictuosos con caracter intencional; y lesiones sufridas, al participar el asegurado

en una rifia, siempre que éste haya sido el provocador.



D) BIT (Cobertura por Invalidez Total):

Este beneficio consiste en eximir al ascpgurado det pago de la prima si se

invalida totalmente para el desempeiio de su trabajo habitual.

Las edades de admision establecidas por la compafiia scran de 15 a 55 aftos. v
la edad de cancelacion automética de esta cobertura serd. en ¢l aniversario inmediato
posterior a la fecha en que el asegurado cumpla la edad de 60 afios, o al término de la

vigencia de la poliza. Lo que ocurra primero.

E) CC. (Cobertura Conyugal);

Este heneficio consisle en el pago al asegurado de un porcentaje de la suma

asegurada vigente para esta cobertura, en caso de la muerte de su cdnyuge.

La suma asegurada que podra expedirse por esta cobertura serd del 25% de la

suma asegurada por fallecimiento correspondiente al asegurado.

Iin caso de fallecimicnto del conyuge, imicamente, se pagaré la suma asegurada
vigente para esta cobertura, quedando la reserva constituida por este beneficio en la

reserva total.

El fondo constituido por este bencficio se pagard a los beneficiarios en caso de

fallecimiento det titular del seguro.

En caso de cancelacion de la poliza, el titular del seguro tendra derecho al

fondo constituido por esta cobertura.



El pago de esta cobertura cancela tnicamente la cobertura conyugal; pero, no

cancela la péliza.

Las edades de admision establecidas scran de 15 a 70 afios, y no existird edad
de cancelacion, estando vigente esta cobertura. mientras la cobertura por fallecimiento

se encuentre en vigor.



1.3.1.2. Provida Temporal a 20 aiios (PT20).

Al igual gue Provida Permanente, al ocurrir ¢l fallecimiento de! asegurado, la
compafifa pagara la suma asegurada cn vigor, mas la reserva y dividendos constituidos.
solo que en este plan, la suma ascgurada, serd igual a la suma asegurada inicial, mas los

incrementos programados preestablecidos originalmente por el asegurado.

las edades de admisién serdn de 15 a 70 afios. y la permanencia serd la de

admision mas 20 afios.

Las coberturas que podrin incorporarse, para que ¢l asegurado complemente
su programa de seguros, son las mismas que para el plan PP'99, es decir, CMA, TIBA,
CIl, BIT, CC, adicionando para csta modalidad del plan Provida, Ja cobertura de
Revalorizacidon de Suma Ascgurada, la cual, consiste en que la suma asegurada se
revalorice anualmente a un porcentaje del 30% fijo predeterminado desde la emision de
la péliza, dicho porcentaje no podra modificarse durante la vigencia de la misma. Este
beneficio es extensivo a las coberturas adicionales. La revalorizacion de las sumas
aseguradas, tendra un limite del 300%, en relacion a la suma asegurada inicial. Las
edades de admision establecidas por la compailia seran las que ticnen establecidas para

cada cobertura.



1.3.2. Plan “Prodigo™ T-20.

El segure de vida “Prodigo™ T-20 es ¢l nuevo producto de Aseguradora

Hidalgo, S. A., es un esquema de seguro de vida universal cuya flexibilidad permite:

a) Incrementar la suma asegurada en et aniversario de la poliza;
b) Contratar beneficios adicionales;
¢) Hacer retiros parciales del fondo de ahorro vna vez que haya generado reservas; y

d) Optar por participar en un fondo de ahorro con aportaciones adicionales.

La diferencia primordial cntre cste nuevo plan y Provida, reside en el mercado
al que esta dirigido, ya que “Prodigo™ T-20, esta dirigido especialmente para proteger
a las personas fisicas ccondémicamente activas que son: lideres, encargados, duefios o
socios de empresas de la iniciativa privada como pueden ser: comercios, camaras,
escuelas, hoteles, asociaciones, despachos jurfdicos de abogados, de contadores,

clubes, fabricas. cic.

Con un beneficio extra, a diferencia de Provida, “Prodigo™ T-20 ofrece entre
sus coberturas mas importantes, la proteccion del conyuge, del titular o cl hijo mayoer
de 15 afios, asi como la de gastos funerarios, que prolege, ¢condmicamente, en caso de

fallecimiento, a los hijos menores de 25 afios registrados en la poliza.

El seguro se dard por terminado por la falta de pago de primas, después de 30
dias en que se agote ¢l fondo de la reserva, por omision o falsas declaraciones en la
solicitud, por terminacion del periodo de vigencia, por rescate total del fondo de

reserva o por fallecimiento del titular.



1.4. Procedimiento de Cobranza en los Planes de Vida Individeal,

1.4.1. Formas de Pago en ¢l Plan Provida.

En este plan existen dos formas de pagar primas:

1. EEn Forma Directa:
Consiste cn que, el asegurado, puede pagar el importe por concepto de primas
realizando pagos directos en las oficinas de Ascguradora Hidalgo, S. A.. ya sea

semestral o anualmente.

2. Por Descuento en Nomina:

En este caso. la prima es mensual; pero, ¢l descuento se hace quincenalmente.
Para que pucda llevarse a cabo esta forma de pago. es nccesario seguir un
procedimiento, que como primer punto estd. el realizar un convenio entre la

dependencia del gobicrno, a la que se llamara retencdor y Aseguradora Hidalgo, 8. A.

Este convenio consiste, en determinar la forma de envio de informacion, esto
es, de que manera, Aseguradora Hidalgo, S. A., va a dar aviso a la dependencia, para
que a cierto empleado del Sector Piblico, le descuenten determinada prima, y de que
manera, el retencdor, enviara el reporte de los descuentos que efectud. Lo anterior,
indica claramente que el archivo que tiene el retenedor es difercnle al que tiene la

Compafiia.

Existen diferentes maneras de envio de informacion, principalmente, son: por
listados, por cinta, por disquet. En el caso de gue sea por cinta o por disquet, es muy
importante determinar, dentro de este convenio. cual serd la Have de acceso, es decir,

cual va a ser la manera de identificar a cada persona dentro de su némina para que se le



pueda efectuar ¢l descuento. Puede ser por medio de su R.F.C. o de su clave de

matricula que tenga asignado en esa dependencia.

Es muy importante escribir correctamente los datos anteriores en Ia solicitud,
ya que de lo contrario no podri entrar a descuento la péliza de esa persona o puede ser
que se le descuente a otra. Otro factor importante para que el descuento pueda llevarse
a cabo, consiste, en ¢l correcto llenade de la clave de cobranza, ya que ésta es la
manera de identificar especialmente a que dependencia va dirigido ese descuento, por

que si es incorrecto, nunca le legara éste.

Otro punto que se debe tratar en el convenio. es el ticmpo de anticipacion con
el que Aseguradora Hidalgo. S. A., debe mandar la informacion al retenedor, es decir,
con qué anticipacion se les va a avisar que le descuenten a algin empleado cierta
cantidad por el importe de su prima o que a otro le suspendan ¢l descucnto en una

quincena determinada. Por lo general, este periodo es de uno a dos meses.

En la siguiente pagina. muestro el diagrama del proceso de la operacion de
movimientos enviados por Aseguradora Hidalgo, S. A.. en la nomina de los diferentes

retenedores.
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1.4.2. Formas de Pago en el Plan “Prodigo T-20".

En el esquema de proteccion del seguro “Prodigo T-207, el asegurado elegird al

momento de contratar ¢l seguro, el conducto de pago con el que cubrira ¢l importe por

concepto de prima. Este conducto puede ser:

D

Cargo Automalico en Tarjeta de Crédito. El procedimiento a seguir bajo este

conducto es ¢l siguicnte:

a)

b)

©)

d

El asegurado, requisitard junto con la solicitud del seguro el
consentimicnto de cargo automdtico en tarjcta de erédito {a nombre del

asegurado titular);

Asepuradora Hidalgo, 8. A., a través del sistema. seleccionard los
vencimientos ocurrides en el mes y se integrard esta informacion al

sistema que maneja el modulo de envio a bancos;

Los bancos notificardn a la aseguradora los cargos realmente

efectuados;

Aseguradora Hidalgo, S. A., efectuard las aplicaciones del pago cn los
archivos: una vez efectuadas, las procederd a la utilizacién de la

Interfase con la ndmina de agente: y

F1 asepurado podra solicitar los recibos de primas, una vez efectuado el
cargo cn la tarjeta de crédito. Cuando no opere el cargo en tarjeta
(rcchazo del banco), Ascguradora Ilidalgo, S. A., establecerd contacto

con el asegurado para aclaraciones.



2)

Pago Dirccto. Si el asegurado clige el conducto de pago de su seguro a través

dei pago directo. podra efectuarlo a través de dincro en cfectivo o cheque. el

pago podré realizarse, directamente en las oficinas de Aseguradora Hidalgo, S.

A.. en esle caso, cl asegurado, acudird personalmente a la caja de la compaiiia.

indicando ¢l numero de recibo, v el personal de la Institucion, efectuard el

cobro de primas. o a través de promotoriasfagentes. En este caso, el

procedimiento a seguir consiste en:

a)

b)

<)

Aseguradora Hidalgo, S. A., expedira los recibos de pago segin los
vencimientos correspondientes y enviard a la promotoria dos tantos de

recibos (original y copia);

El I'romotor/Agente, realizard la gestion de cobro a los asegurados,
contando con 30 dias para el cobro cuando se trate de recibos iniciales y
45 dias, cuando sean recibos de cualquier vencimiento. Al siguiente dia
habil de haber efectuado el cobro, deberin depositar ¢l importe del
cobro en la cuenta que defina la institucién, requisitando la ficha de
deposito con la clave de referencia que le haya asignado la compafiia:
deberd remitir por fax y enviar a la institucion, copia de la ficha de
deposito o debera regresar los recibos de las primas cuya gestion de
cobro no pudo realizar, indicando los motivos. El promotor contard con
5 dias habiles para objetar los cargos por los recibos no devueltos a fa

institucién; y

Aseguradora Hidalgo, S. A., una vez vencido el plazo especificado (30
y 45 dias), procedera a efectuar el cargo a la cuenta de comisiones a los

promotores, por los recibos que no sc haya regresado a la institucion.



CAPITULO 11

DESCRIPCION GENERAL DE LA INVESTIGACION

2.1. Procedimiento de Emision de Pélizas Tipo Provida.

Ll proceso de emision de pélizas tipo Provida se inicia mediante cf llenado de
una solicitud por parte del agente en union con ¢l solicitante. En virtud de que esta
solicitud dard origen a una poliza que pertenccerd a la cartera de polizas de la
operacién especial denominada “descuento por némina”, al requisitar la solicitud, el
agente deberd verificar la informacién necesaria, sobre todo. la que tenga que ver con
el recibo de pago del solicitante, el cual deberd ser anexado en la solicitud. Entre la
informacion mas relevante se destaca:

s R.F.C.: Este dato es esencial y debe ser igual al contenido en ¢l recibo de pago.
s Nimero de Empleado o Nimero de Matricula o de Identificacion de la unidad para
pago y unidad de adscripcion. Estos datos son adicionales y se utilizaran de acuerdo

al retenedor que sc trate.

Una vez requisitada la solicitud, ésta es entregada por el agente a la
promotoria, y ésta entrega al érea de recepeion de seguro individual en Aseguradora
Hidalgo, 8. A., las solicitudes de poliza y una relacion que las contenga, siendo cste
lugar donde se inicia ¢l proceso de emisién de polizas dentro de la compailia; este
proceso se realiza en varios departamentos o reas. A continuacion se describirdn las

actividades que se llevan a cabo en cada uno de cllos.

Area de Recepcion:
Aqui llegan todas las solicitudes de las promotorias, se les da un folio interno y

se pasan al drea de seleccion.



Area de Seleccion:

Esta Area verificard que se cumplan los requisitos médicos de asegurabildad, los
cuales estaran de acuerdo a la edad, monto de Suma Asepurada y antecedentes de
enfermedades que se manifiesten en la solicitud. También analizara los datos

proporcionados cn la solicitud para determinar:

Notmal; esto es con la prima calculada.
1.- Aceptar el riesgo :
Sub - normal; afladiendo una extraprima a la prima de tarifa.

2.- Aplazar !a solicitud; esto sucede cuando el solicitante presenta una anomalia en su
organismo, que si bicn, en e} momento de Ia solicitud, puede ser no medible o grave.
con el paso del tiempo puede reducir el riesgo con un tratamiento adecuado, como

puede ser una hipertension o diabetes descubierto en cl examen.

3.- Rechazar la solicitud, porque el riesgo es tan alto que la prima resultante no es

econdmicamente convenienie

Las solicitudes que son aceptadas son enviadas por ordenes o bloques de alta al

drea de informética, y las solicitudes rechazadas se devuelven a las promotorias.



20

Area de Informatica,

Iin esta 4rca se dan de alta en el sistema. todas las solicitudes enviadas por
seteccion de riesgo, con fa finalidad de que los datos mds importantes de 1a soficitud
como son nombre del solicitante, nimero de solicitud, R.F.C., ete.. se pucdan
consultar interactivamente; es decir, buscar la informacién antes mencionada
directamente cn ¢l sistema sin necesidad de tener fisicamente la solicitud. Las

actividades principales de este departamento son las siguientes:

Capturista

1. Captura en el sistema datos generales del solicitante.

2. Captura la informacién de la pantalla de tarificacion, excepto las extra primas (éstas
son registradas por el dictaminador desde la seleccion del riesgo).

3. Verifica que el sistema haya realizado la suma de cada una de las coberturas, digita

una “S” en caso afirmativo.

Sistema

1. El sistema verificara los limites permitidos de acuerde a la tabla de Tiesgos.

2 En caso de no existir ningan error, ¢l sistema acepta la solicitud y asigna nimero de
poliza.

3. De existir errores, cl sistema no acepta fa solicitud, por lo que. no s¢ puede asignar

nimero de poliza.

Una vez dadas de alta todas las solicitudes. se envian al drea de Tramite y
Emision a través de ordenes de alta de emision. las cuales seran de dos tipos: emisién
automatica, que estard conformada por las solicitudes que al capturarlas no hayan
tenido ningtin problema, y la emision manual que eslard constituida por las solicitudes
que hayan presentado algin problema. Las solicitudes rechazadas en esta drea, son

enviadas también al drea de emision para su devolucion.
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Area de Tramite y Emisién.

En esta 4rea se reciben las ordenes de alla de emision que manda informatica,
entendiéndose por emision, el proceso, en el cual, una vez verificados los datos de la
solicitud, se esta en posibilidad de generar la poliza. Como se menciond.
anteriormente, esta emision pucde ser automatica o manual. Las actividades que se

realizan en el drea de Tramite y Emision en cada proceso de emision es el siguicnte:

¢ FEmision Automatica.

a) Recibe ¢l listado generado por el sistema y la documentacion impresa de las
polizas;

b) Verifica gue la suma asegurada y la prima correspondan a la edad del
ascgurado;

c) Arma las pélizas;

d) Clasifica las polizas por promotorias;

e) Extrac conscntimientos:

f) Integra expedicnte del asegurado;

g) Envia polizas a tas promotorias locales;

h) Envia polizas de promotorias fordneas a oficialia de partes;

i) Integra informacion requerida para el proceso de envio de informacion a

retenedores.

+ Emisién Manual.

a) Verificar en el sistema que se haya capturado correctamente los datos del
solicitante como son: nombre, R.F.C., fecha de¢ nacimiento, identificacién
nominal, fecha de nacimiento, suma asegurada, primas. beneficiarios, prima

excedente, agente, promotoria, etc.



b) Modificar la informacion marcada por el sistema como errdnea; la manera
de identificar que ésta existe. es observando el status ¢ situacién de la pdliza,
si enel status aparcce el numero 5, significara que hay algin error; pero,

al corregirla, el status cambiara automaticamente en ¢l sistema de 5 a 10.

c¢) Capturar en la pantalta de dictamen el nimero de solicitud para volver a
verificar los datos mencionados en el inciso a); sison correclos se
confirma y se pide a informitica la cinta que contiene los nimeros
de solicitudes que ya no tienen error y que podran ser emitidas. Al
cmitirse estas solicitudes se genera la documentacion que es requerida
para las polizas. Las actividades que siguen a partir de agui, son las

mismas que, para la emisién automética.

En la emisiéon manual sc analizan y emiten las solicitudes, que no pueden ser
emitidas automdticamente, debido a que el sistema las rechaza por reportar errores
como son: clave de cobranza incorrecta, homonimia en el R.F.C. prima incorrecta, etc.
Existen solicitudes que no pueden ser emitidas manualmente, €stas se conocen como

invalideces; en el punto 2.3 s¢ explicaran las actividades a seguir con dichas solicitudes.
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2.2. Procedimiento para Cambio de Plan con Incremento de Suma Asegurada,

El servicio “Cambio de Plan con Incremento de Suma Ascgurada”™ conocido
internamente con la clave (2240). fuc creado con la finalidad de que los asegurados
con edad avanzada en el plan PP99 y con suma ascgurada en la actualidad no
significativa, tuvieran la oportunidad de incrementar su suma asegurada. Sabemos que,
al aumentar la suma asepurada, la prima también aumenta y mis si ¢l periodo de
cobertura es extenso. Por lo que, Ascguradora Hidalgo, S. A.. para evitar que los
asegurados se vieran afectados econdomicamente por ¢l aumento en el costo de la

prima y que perdieran su seguro, permitio el cambio de plan de PP99 a PT20.

E! procedimiento para solicitar este servicio, inicia al igual que el de emisién de
polizas, con el llenado que hace ¢l agente con consentimiento del asegurado de una
solicitud y una hoja de servicio. A la solicitud se le anexan la hoja de servicio y el
tltimo recibo de pago, en éste debera aparecer el descuento por concepto de pagoe de
primas del seguro. E] agente entrega las solicitudes a la promotoria, la cual revisa que
la solicitud este bien requisitada y que la documentacion este completa, las relaciona y
las envia a Ascguradora ilidalgo, S.A.. El proceso que se lleva a cabo dentro de la

compafiia es el siguiente:

1) Las solicitudes son recibidas en el area de recepeion. se les da un folio interno y
se turnan al area de sefeccion.

2) En cl 4rea de seleccién se verifica que cumplan los requisitos médicos, si los
cumple, las manda al 4rea de incrementos, si faltan referencias médicas o no

cumple can los requisitos se devuelven a la promotoria.



4)

5)

6)
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El drea de incrementos revisa que las solicitudes cubran con las caracteristicas

que se requicren para otorgar el servicio 2240, las cuales son:

a) Tener mas de un afio de antigiiedad.
b} Estar en vigor,
c) l.as coberturas marcadas en la solicitud dcben coincidir con las

contratadas originalmente en su poliza, y
d) No tener un servicio que afecte a la prima en el mes que contrate el
servicio 2240,
Las solicitudes que cubren los requisitos anteriores. son enviadas al drea de
servicios. donde se cfectia el cambio de plan, se turnan de nueva cuenta al drea
de incrementos con un endoso donde se manifiesta que se efectud ¢l cambio de
plan.
El incremento de suma asegurada se otorga un mes después de efectuado ef
cambio de plan, este movimiento es respaldado per un endoso de incremento.
La solicitud cs cnviada a las promotorias con los endosos de cambio de plan y
de incremento de suma asegurada cotrespondientes, para que scan entregados

oportunamente al asegurado.
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2.3. Planteamiento del Problema.

Para estar en posibilidades de cmitir las solicitudes consideradas como
invalideces que como ya sc mencioné, son soficitudes que no pueden ser emitidas ni
automitica ni manualmente debido a que cn el sistema intcrno de Aseguradora
Hidalgo, S. A.. el solicitante cuenta con polizas en vigor, por lo que. el o los conceptos
de descuento destinades por la institucién para pagar las primas de las polizas de
seguro se encucntran ocupados, se realiza un andlisis de las polizas en vigor, el cual

consiste en verificar:

1. Sila poliza tiene reserva matematica ncgativa y mas de seis pagos al descubierto;
2. Sies caso de Homonimia en el registro federal de contribuyentes;
3. Sila poliza cuenta con algin servicio de rescate, cancelacion o suspension de

descuentos.

Durante el analisis dc la informacion, se detectd que ¢n el recibo de pago anexo
a la solicitud de seguro, aparecia el concepto de pago de prima, sin embargo, al
verificar su status en el sistema, se observé que la poliza contaba con un periodo de
suspension de pago de primas. Por lo que la investigacién se concentro en dar
respuestas a cuestionamicntos tales como: ;Qué cs lo que origina este evento?, ;Son
casos esporddicos los que presentan esta caracteristica o existe un niimero significativo
que permite evidenciar la existencia de un problema?, ;Is en todas las dependencias o

en alguna en particular?

Para lo cual y considerando que el muestreo es la parte de la estadistica que
permite inferir o generalizar las caracteristicas de una poblacion. se obtuvo una
muestra aleatoria inicial de 210 pélizas provenicntes de las solicitudes consideradas
como invalideces y de fas solicitudes con servicio de cambio de plan con incremento de

suma asegurada, obteniendo los resultados que adelante se indican:
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De las 210 polizas analizadas, 61 presentaron el problema de suspension de
descuentos; es decir, aproximadamente 30% de las polizas en la muesira presentaron
suspension de descuentos, las polizas no pertenecian a alguna dependencia en

particular ni a una misma vigencia.

El resultado anterior fue importante para continuar con la investigacion, pero
ahora surgieron otras preguntas: ;A que se debe que el pago por concepto de pago de
primas se suspenda? ;lis culpa de la aseguradora, de la retenedora, o de ambas? (A

guien y como afecta que se suspenda el descuento?

Il discfio muestral que se desarrolla en ¢l siguiente punto permite afirmar que
aproximadamente el 30% de las polizas tipo Provida de Aseguradora Hidalgo, S. A.,

presentan el problema de suspension de descuentos.
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2.4. Diseiio Muestral,

“El disefto de muestras tiene dos aspectos: Un proceso de seleccidon, que
consiste en reglas y operaciones mediante las cuales se incluyen en la muestra algunos
miembros de la poblacidn, y un proceso de estimacion para calcular estadisticas a partir
de la muestra, que son estimaciones muestrales de valores de la poblacion™ . Partiendo
de este concepto, definiré los elementos que deben considerarse para poder llevar a

cabo el disefio muestral, como son: el objetive, ta poblacion y el marco del muestreo.

» El objetive del muestreo es estimar el namero total de pdlizas con descuento

suspendido.

 La poblacién objetivo consistird en todas las polizas tipo Provida, que se encuentran
en vigor en el sistema interno de Aseguradora lHidalgo, S. A, la poblacion
muestreada estard constituida por las polizas procedentes de las solicitudes
consideradas como invalideces y de las pélizas con solicitud de servicio 2240.
recibidas en ¢l drea de Tramite y Emision de la Direccion de Scguro Individual de
Aseguradora Hidalgo S.A.. durante el periodo comprendido del mes de octubre de

1996 al mes de enero de 1997.

s El marco de muestreo, los elementos o unidades de muestreo serd cada una de las
p6lizas tipo Provida cn vigor, por lo que el marco del muestreo sera el listado del
sistema interno de Aseguradora Hidalgo S.A., de las pélizas tipo Provida en vigor

que hasta diciembre de 1996 contaba con un total de 901.988 registros.

! Kish, Leslie. Muestreo de Encuestas. Trillas. Méxicu, 1975. pag. 24.
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2.4.1. Proceso de Seleccion.

Fl proceso de seleccion de la muestra para cste trabajo se levo a cabo mediante
un muestreo aleatorio simple sin remplazo, ya que como anleriormente se expuso, ta
muestra fue tomada de las polizas de solicitudes invalidas y de las pdlizas con solicitud
de servicio 2240 durante ¢l periodo del mes de octubre de 1997 al mes de enero de
1997, por lo que en la seleccion no intervino ningin juicio personal. sino que fueron
tomadas al azar y cada poliza tuvo la misma oportunidad de ser elegida. de aqui que. es
un proceso aleatorio, y cs, sin reemplazo, ya que cada pdliza anatizada pertenecia al
lote de solicitudes invalidas o al lote de solicitudes de polizas con servicio 2240. nunca

podian pertenecer a ambos, y sblo se tomaban en cuenta una vez.

El nimere de polizas analizadas fue 1359.
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2.4.2. Proceso de Estimacion.

Con el fin de conocer ¢l porcentaje de polizas en la poblacion, que presentan
suspension de descuentos, la estimacion de parametros que se utilizard en este estudio

se basard en el manejo de proporciones de la teoria del muestreo.

Como primer punto, se define la notacién a utilizar, aclarando que las letras
mayusculas representaran valores o parimetros poblacionales, mientras que las letras

minusculas denotaran los valores de la muestra. Asi:

N: representa la poblacién total.

« A: nimero estimado de polizas tipo Provida con suspension de descuentos en la
poblacion.

e P: proporcion de polizas tipo Provida con suspension de descuentos cn la

poblacién.

¥,: valor de la caracteristica para ¢l i-ésimo elemento de la poblacidn.
= n: nimero de elementos en la muestra.
e a:nimero de polizas tipo Provida con la caracteristica de interés en la muestra.

e p:proporcion de pélizas tipo Provida con suspension de descuentos en la muestra.

y,: valor de la caracteristica para el i-ésimo elemento de la muestra.

Ef objeto del proceso de estimacion, es el de encontrar medidas cuantitativas
que representen el fendmeno de estudio. Entre éslas, se encuentra la media ¢ promedio
que es una medida de posicion que se define como la suma de los valores de todas las

observaciones con la caracteristica de interés entre el nimero total de observaciones
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realizadas. En virtud de que la muestra de csta investigacion fue scleccionada mediante

un muestreo aleatorio simple la expresion para obtener la media esta dada por:

7=

Zyi
7= A=l

a
=—=p
n n

Ademas de la media es importante encontrar el total poblacional, es decir, el
namero estimado de elementos en la poblacion que poseen la caracteristica de interés.

Asi, el total poblacional esta dado por:

Como;,

Entonces,

Esta ultima expresion indicard cuantos elementos aproximadamente en la

poblacidn presentan suspension de descuentos.
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Con el fin de conocer la variabilidad entre los posibles valores de un estimador,
es necesario calcular, medidas que permitan hacerlo, estas medidas se conocen como
medidas de dispersion siendo la principal fa conocida como varianza, ya que €sta
refleja qué tan dispersas estan las mediciones del estimador, ¢n este caso, ya sea de la

media ¢ bien del estimador poblacional.

La varianza de los valores y; en una poblacién finita usualmente se define como:

>, -1

g =

N

Quienes enfocan la teoria del muestreo por medio del analisis de la varianza,

por considerar que los resultados toman una forma més simple convienen denotarla

como:

N 2
> (-1
i=1

N-1

!
tJ

No obstante, las dos anicriores formulas, no son de mucha utilidad para quicnes
trabajan con muestras. ya que ambas dependen de los valores obtenidos considerando a

toda la poblacién y por tanto, son impracticas, sin embargo, una ecuacidn para calcular
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la varianza de la media y de una muestra aleatoria simple a partir de la Gltima fdrmula,

y ésta es:

S*(N-n) §*
R e (BT

En donde, f = /N es la fraccién de muestreo, y al factor (1-) se le llama factor de

correccion para poblaciones finitas.

Esta ecuacion sigue teniendo el problema de depender de los valores
poblacionales, sin embargo, una estimacion insesgada de §? en una muestra aleatoria

simple se puede obtener a partir de la expresion:

i@wﬂz

n-1

S

PPor lo gue, para que se pueda obtener la varianza a partir de una mucstra, en lugar de
§?, se utiliza s°. Asi tenemos que las estimaciones de la varianza de la media y, y del

total poblacional Y = Ny son:

v(F) =82 =2—(1- f)
n
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N2S2
n

v(¥)=S; = (1-1)

Dado que se pretende determinar la estimacion de la varianza de una

roporcidn, se expresara 87 y s* en términos de P y p.
p YP

Como;
N n
2y =A=NP; QLyl=a=np
=l =1

Entonces;

N N
.~ Y)’ .~ NY?
) ;(yl ) ; y: ~ NP“"NPz ~

N -1 N~1 N -1

npq
n—1 n—1

Z(yi _3—7)2

§o=

Donde;
Q=1-P;y
q=1-p

PQ
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Anteriormente se menciond que la varianza de la tmedia y de una muestra

aleatoria simple se determinaba mediante la ecuacion:

-Z(1-7)

‘v:lql\-’
H
e

Sustituyendo la expresion en términos de P encontrada para S” tenemos
P Y P

PO N-n
cs=S; = Q( )
n N-1

Sustituyendo los valores de p y q encontrados para s’ oblenemos una

eslimacién insesgada de la varianza de p la cual es:
_2_ Pq
v(p)=s,=—"—(1-7)
n—1

Ahora si N es muy grande en relacién a n, de tal forma que (1-1), es decir. el

factor de correccion para poblaciones finitas, tiende a la unidad, éste puede omitirse

por lo que la estimacion insesgada de la varianza de p queda:

wp)=s, p_ql
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l.a estimaci6n insesgada de la variaza del total poblacional en términos de py q

queda:
n N2
WPy=wpP)=—2La1- )
n-—1
Como;
w(p) =L (1- )
n—1

Entonces;

v(P) = N*v(p)

La interpretacion de esta expresion seria que la variabilidad en la estimacion del

total es N” mas grande que la variabilidad de la media.

Una vez expuestas las expresiones que se utilizardn cn la estimacion de

parametros, se procede a su calculo.

La poblacién total N estd dada por las pélizas registradas hasta diciembre de

1996 en el catalogo de retenedores de Aseguradora Hidalgo, 8. A. Asi se tiene que:
N =901,988
El tamafio de la muestra fue de §359, esta muestra se obtuvo como se indico

anteriormente de las polizas provenientes de solicitudes consideradas como invalideces

y de las polizas con solicitud de servicio de cambio de plan con incremento de suma
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asegurada durante el periodo del mes de octubre de 1996 al mes de enero de 1997, Por

lo que:

n=1359

El numero de polizas tipo Provida con suspension de descuentos en la muestra

tomado fue 410, de aqui que;

a=410

Con los datos anteriores se obtiene la media y = p

Como:;
N =901,988;
n=1.359;
a=410

a 410
5=p=2=H0 _ 301230%
YEP T T 350 ¢ ’

Este resultado nos indicatia que de 100 polizas escogidas al azar 30 de clias

tienen problemas de suspension de descuento.

Partiendo del valor de p se calcula el total poblacional

P = Ny = Np = (901988)(0.30) = 270,596

Este resultado indicaria que de las 901,988 pdlizas tipo Provida en vigor hasta

diciembre de 1996, aproximadamente 270,596, presentan suspension de descuentos.
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Con objeto de medir la variabilidad de la media estimada respecto a su valor
esperado se procederd al calculo de la varianza y = p. como N cs muy grande cn

comparacion de n. se omitira el factor (1-1).

pg  (030)(0.70)
n-1 1358

v(p)= =0.000154

Calculo de error tipico o estdndar, éste es simplemente la raiz cuadrada dc la

varianza del estimador
o'f, = Jv(p) =0.01243

Ahora, para conocer la confiabilidad de la estimacion de la media,de la muestra,
es decir, de p. es necesario encontrar una regién de valores razonables dentro del cual
caiga efectivamente la verdadera media de la poblacion. Esta region de valores nos la
dard un intervalo de confianza que. para proporciones se  determina mediante la

expresion:

p—t‘{ﬁ— <P<p+r"-—pj—
n-1 n-1

Donde t cs ¢l valor de desvio normal correspondiente a la probabilidad de

confianza descada.

Dado que estudios en la teoria de probabilidades sobre la distribucién de las
medias aleatorias, han probado que para cualquier poblacion que tiene una desviacion

tipica finita, la distribucion de la media muestral tiende a la distribucién normal
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conforme n aumenta, por lo que ¢! valor de t. st pucde obtener en la tabla de los
valores del desvio normal, para el caso particular del 95% de confianza, { toma el valor

especifico de 1.96.

Por lo que un intervalo del 95% de confianza para cste trabajo en particular.

calculado con los daios obtenidos anteriormente seria:

{p—l‘} . P< p+:JV_I.)qV}:

n—1 n-1

030-196,/ 03O, _ 30,4 196 [(L3NOTNT
1358 1358

{0275 < P <0324}

Este resultado indica que €l 95% de las veces p; es decir, el estimador estard

contenido en el intervalo anterior.

A partir de este resultado podeimos obtencr mis informacién con respecto a la
media, por ejemplo, si deseamos conocer la probabilidad de que la proporcion de casos
de polizas tipo Provida con descuento suspendido sea menor al 27%, utilizando

pruebas de hipélesis tenemos:

He: La proporcién de pélizas con descuento suspendido es mayor o igual a
30%.

H, : La proporcion de polizas con descuento suspendido es menor a 30%.

O 1o que es igual:

Hy: P=0.30



39

Hy :P <0 30%.

027-10.
_027-030 _ , .,

0.000124
Entonces;

P{t <027/ p=030} = 0.008

Isto quierc decir que hay aproximadamente 8 posibilidades en 1000, de
seleccionar muestras con una proporcion de polizas  tipo Provida con descuento
suspendido menor a 27%, partiendo de una poblacion en que la media p es igual al

30%.
Supongamos ahora que ¢l dircctor de Scgure Individual, de Aseguradora
Hidalgo, S. A.. afirma que el porcentaje de polizas tipe Provida con descuento

suspendido no es superior al 20%, considerando un o = 5% tenemos:

Hy: P=0.20
H, P > 0 20%.

- 2:30-0.20 - 806
0.000124

La region de rechazo de la hipdtesis nula estd dada por:

RR{Z > Zyos}
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Como 7 : 8.6 > Zyys = 1.645 sc rechaza la hipdtesis nula. es decir. la
afirmacion del director de Seguro Individual es falsa y fa proporcion de polizas tipo

Provida con descuento suspendido es mayor ai 20 %.

Estos dos Gltimos ejercicios permiten apoyar la tesis de que existe un grave
problema de suspension de descuentos en fas polizas tipo Provida de Aseguradora
Hidalgo, S. A.. por lo que en el sipuiente capitulo se explicaran las causas que o

originan.
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CAPIiTULO 1IN

CAUSAS DE LA SUSPENSION DE DESCUENTOS

3.1. Causas [ndependientes a Ascguradora Hidalgo, S. A.

3.1.1, Influencia del Agente.

La influencia del agente estriba principalmente en que, es deber del agente,
ofrecer una proteccion que verdaderamente cubra las necesidades del cliente y no las
suyas, sin embargo, en la prictica, este deber muy pocas veces se realiza ya que, el
agente. en su afin de vender para obiener comisiones, vende sin preocuparse en
explicar al cliente las caracteristicas y funcionamiento del producto que acaba de
adquitir, esto, debido quiza, al desconocimiento que cl propio agenic tenga del
producto o simplemente por falta de interés. Este desinterés mostrado por el agente,
origina que muchos asegurados no cuenten con la asesoria necesaria que les brinde el

mantenimiento y servicio de sus polizas.

De o anterior, se puede decir que las causas de suspension de descuentos para
el pago de primas, derivadas directamente del agente, se generan basicamente, por la
falta de mantenimicnio que los agentes licvan a cabo en las pélizas de sus clientes: no
es muy raro escuchar decir a algin asegurado “mi agenie se presentd a vender, me
entregd mi poliza y desaparecio™. Esto, no succde en general con todos los agentes,
existen algunos que se presentan con frecuencia con sus clientes para ver el
funcionamiento de sus polizas; estc es el tipo de agente que se siente parte de la
compafiia y del asegurado: algunos otros no desaparecen completamente, sino que se

presentan esporddicamente. y no para ver las necesidades del cliente, sino que ofrecen
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servicios que el asegurado no nccesila; pero, que para el agenle representa una

entrada econdmica.

Son las polizas de los agentes que, solo se presentan a vender y desaparecen y

los que se presentan esporidicamente, las que mds presentan cl problema de

suspension de descuentos. entre otras razones porque:

1)

2)

Las polizas vendidas por agentes “desaparccidos”™. desde el momento de su
vigencia entraron a descuento, y de ahi, cn adelante se siguio descontando
autométicamente; sin embargo, debido a movimientos internos de las
dependencias (mas adelante las detallaré). los descuentos para pagar las primas
se suspenden, y en virtud de que no hay mantenimiento en la péliza, este hecho

pasa inadvertido.

Las pélizas en las que el intermediario fue un agente “esporadico™. pueden
entrar en suspensién de descuentos principalmente por el motivo expuesto en el
punto 1; o porque, no se le da, o es ineficiente el seguimiento para algin

servicio solicitado por ¢l asegurado. El dptimo seguimiento de un servicio es:

a) Al realizar la intermediacion con un clicnte, ¢l agente debe verificar:

i} El nimero de poliza en la que sc desea el servicio. asi como,
clave y descripcion de la misma.

i) Esté contemplada la documentacion minima requerida para el
trdmite de cualquicr servicio como: el recibo mas reciente de
pago (donde se le deben estar descontando las primas); y la
soficitud de servicio.

ity  Capacidad de descuento.

iv) Que ¢! R.F.C. anotado en la solicitud de servicio sea igual al que

tiene asentado en ¢l actual recibo de pago.
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d)

v)

vi)
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Solo en caso de que sc requiera, el namero de matricula o
nimero de empleado. debera ser anotade correctamente: este
dato también sc obtiene del recibo de pago.

Que la clave de cobranza codificada en la solicitud corresponda

al retenedor donde trabaja el asegurado.

Cuando la promotoria recibe la solicitud s¢ recomienda:

i)

ii)

i)

iv)

Verificar que la solicitud este bien requisitada y revisar que se
encuentre anexa a ésta, fotocopia legible del recibo de pago.
Cotejar que la clave de cobranza corresponda a la informacion
contenida en ¢l recibo de pago y a la asignada al organismo que
se tratc.

Relacionar fos servicios solicitados,

Enviar las solicitudes de servicio. documentos y relacion a la

compatiia.

I.a compaiiia se encargara de:

i}

i)

1ii)

Revisar que la solicitud este bien requisitada y que la
documentacion este completa.

Identificar 1a clave del servicio solicitado y accesar la misma en
el sistema, y capturar la informacion que éste demanda.

Emitir los endosos correspondientes y mandarlos a las

promotorias.

Al recibir los endosos se recomienda que e} agente:

i)

Verifique la informacion contenida en cada uno. para que sepa la
fecha de reanudacion del nuevo descuento en caso de que cl

servicio haya sido con afectacion a primas.
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En case de duplicado de polizas. o cualquier otro servicio sin
afectacion a primas, el agente debe cerciorarse que en la cardtula
de las pélizas los datos que a continuacion se cnumeran sean los

correctos:
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A) Parte superior derecha, Nimero de Péliza, Datos del Retenedor, Promotor-

Agente y Plan.

POLIZA FT9091

1) Plan en que se emiti6: PROVIDA
PERMANENTE (PP99).

2) Clave de la promotoria y nimero
de agente: KC-5113.

3) Clave de Cobranza: S8.S.A.
Secretaria de Salud en la ndmina del
D. E. le corresponde la clave:
2-01-1200-091-51

B) Datos del Asegurado,

4) Nombre: Barbadillo Fernindez
Laura Verdnica.

5) Direcciom :

6) Fecha de Nacimiento: 19/10/60

7) Edad: 36.

8) R.F.C.: BAFL601019J9A.

9) ldentificacibn Nominal: No la
requiere. :

C) Vigencia de la Poliza.

10) Fecha de Inicio: 01/02/97.

D) Suma Asegurada:

11) $ 60,000.00 iniciales,

POLIZA FHT226

1) Plan en que emitié: PROVIDA 20
ANOS (PT20).

2) Clave de la promotoria y niimero
de agente: AD-2265

3) Clave de Cobrapza: S.E.P.
Educacion Basica en la némina de

Querétaro le corresponde la clave:
2-01-0011-122-51.

4) Nombre: Lara Nafarrate Marco
Antonio J.

5) Direccion :

6) Fecha de Nacimiento: 04/04/60
7y Edad: 36.

8) R.F.C.: LANM6004046G2.

%) Identificacion Nominal: No la
requiere.

10) Fecha de Inicio: 01/09/96.

11) $ 120,000.00 iniciales.



E) Coberturas Adicionales:
12) TIBA: $ 60,000.00
13) BIT: Cubierto,

F) Plan de Pago de Primas: Mensual.

14) Pago Total: § 89.08
15) Reducciones por sexo y no
fumador.

G) Beneficiarios: los que haya
designado el asegurado.
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12) TIBA: $ 120,000.00
13) BIT: No Cubierto.

14) Pago Total: § 78.80.
15) Reducciones por no fumador.

G) Beneficiarios: los que haya
designado el asegurado.

Para la informacion revisada. los datos de Cobranza son;

1) Clave de Cobranza, retenedor.

2) R.F.C. y Homonimia en su caso.

3) ldentificacién Nominal, corresponde al niimero de empleado.

4) Nombre, algunos retenedores.

Sin embargo, este dptimo seguimiento, no siempre se realiza, y cualquicr error,

sobre todo en los datos de Cobranza, origina que el descuento por conceplo de prima

no se efectiie, como consecuencia, la poliza que tenia al corriente sus pagos de primas

empieza a tener suspension de descuentos,
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3.1.2 Influencia del Retenedor.

En el siguiente diagrama, se muestra el {lujo de informacion en un proceso de

nomina, para dar paso a los cheques de pago.

PLANTILLA DE
PERSONAL

MOVIMIENTOS A LA
PLANTILLA

PROCESO DE NOMINA:
INCLUSION DE PERCEPCHONES:
- SUELDO,

- HORAS EXTRAS,

- COMPENSACIONES.
INCLUSION DF, DEDUCCIONES:
- FALTAS,

- IMPUESTOS,

- DESCUENTOS DE TERCEROS.

CHEQUES DE PAGO ‘
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Salo el 5% de los casos analizados en la muestra fueron causa de la
dependencia y estos se deben principalmente, a los movimientos que puede suftir su

plantilla de personal como son:

1 Bajas Temporales.
A. Licencias sin goce de sueldo;
B. Incapacidades.

1. Cambios de Dependencia.

I1. Otros Descuentos

A Prestamos;
B. Pension Alimenticia;
C. Falias.

Como la prima de la poliza es descontada autométicamente, eslos movimientos
originan, en algunas ocasiones el rechazo del descuento. Para su mayor comprension,

se explicara, esto por medio de algunos gjemplos.

Ejemplos de rechazos de descuentos derivados de las bajas temporales.

Ejemplo 1.

Un empleado de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (5.C.T.), de

nombre 1., tiene contratada una poéliza tipo Provida con Aseguradora Hidalgo, S. A,
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estd en vigor y con primas al corriente. A este empleado J.. le gusta la politica y cs

miembro activo del partido politico. P.P. (Partido del Pucblo).

Los dirigentes del P.P le proponen ser candidato a Diputado Federal en las
proximas clecciones del mes de julio. como a J. le encanta la politica. y cree ficlmente
en su conviccidn de servir a la sociedad, acepta. Como ticne que emprender su

campaiia prosclitista pide a la 5.C.T. una licencia sin goce de sueldo por 6 meses.

Ll dia de las clecciones llega, y los resultados le son favorables, por lo que, J.
empleado de la 8.C.T., sera diputado durante los proximos 3 afios. Ahora J. tiene un
problema, pues, tiene que abandonar temporalmente sus labores en la S.C.T. para
dedicarse a legislar, pero, no quiere renunciar a su trabajo en la S.C.T.. por esta razon
decide cxtender la ficencia sin goce de sueldo por tres afios mas. Esto significa que ).
dejara de recibir sueldo durante los proximos tres afios, como consecuencia. los
descuentos que sc le estaban efectuando se interrumpirdn. Por consiguiente, su poliza

dejara de captar primas también.

Pasan los 3 afios y J. regresa a su trabajo en la 8.C.T., reanudandosele ¢! pago
de sueldo, logicamente, deberian reanudarse todos los descuenlos que tenia antes de
pedir la licencia, sin embargo, esto no sucede, pues solo se ke reanudan los descuentos
prioritarios, tales como: impuestos, pago de prestamos, etc., y el descuento para pagar
las primas de su poliza no se-reanuda por que la dependencia no considera este tipo de

descuento como prioritario.

Como va pasaron 3 afios que J., dejo de trabajar, lo mas posible es que J. no
recuerde que tiene contratado un segure y st ademas J. tiene como agente. un agente
“desaparecido™, o un agentc “esporadico”, cicrto sera que su péliza continde sin pago

de primas hasta que se cancele.
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Ejemplo 2.

Consideremos al mismo empleado J., el cual no logro triunfar en las elecciones,
pero, para su mala suerte, lo que si consiguié durante la campafia fue un accidente que
le ocasiond la fractura de un brazo y una pierna, por tal motivo el servicio médico le

extiende una incapacidad por 3 meses,

El recibo de pago de J. se dejé de gencrar 6 meses antes, y continuard asi
durante 3 meses mas, por lo que, sus percepciones y deducciones scguirdn sin efecto.
Esto, evidentemente afecta al pago de primas de la poliza de J., pues existe un periodo

de pago de primas al descubierto.

Al incorpararse J. a su trabajo habitual en la S.C.T. se le reanuda ef cheque con
todas sus percepciones, pero, en lo que se refiere a deducciones solo se le reanudan las
consideradas como prioritarias. Si fas circunstancias precedentes son similares a las que
expliqué en el primer ejemplo, cste empleado lo mas probable es que pierda la
proteccion que le brinda su seguro, debido a que éste se cancele prematuramente por

falta de pago de primas.

La responsabilidad de la dependencia en la suspension de descuentos para el
pago de primas en estos dos ejemplos. consiste en que. ¢! retenedor, solo envia a
Ascguradora Hidalgo, 8. A., un archivo con los registros a los que se les hizo
descuento por conceptd de pago de primas, pero, no informa sobre los registros cuyo
descuento es rechazado, en virtud de que esos empleados no se localizan en la plantilta

de activos.

Otro factor de responsabilidad consiste en que, cuando algun empleado ticne

licencia o incapacidad al reanudarsele el pago sélo sc le integran las deducciones
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consideradas como prioritarias quedando fuera otros descuentos, entre los que estin

los descuentos de su péliza de seguro.

Antes de ejemplificar los rechazos originados por cambios de dependencias, es

importante explicar que, todas las dependencias que tienen convenio con Aseguradora

Hidalgo, S. A., tienen asipnadas diferentes claves de cobranza; asi entre otras, las

claves de cobranza que correspenden a la Federacion son:

ADMINISTRACION DE SEGURO INDIVIDUAL
MOVIMIENTOS A DEPENDENCIAS
CATALOGO DE CLAVE CORRESPONDIENTES A: JUNIO 1996

FEDERACION

DEPENDENCIA U ORGANISMO No, CLAVE COBRANZA upP. [HOM ] DIST. [CVE.
RET CHEQUE | EMP.

PRESIDENCLA DE LA REPUBLICA 2 2-01-0002-999-51-57 999 SH | NONEC. | 7A
SRIA. DE GOBERNACION 4 2-01-0004-999-51-57 999 CH | NONEC
SRiA DE RELACIONES EXTERIORES 5 2-01-0005-599-51-57 999 SH | NONEC
SRIA DE HDA Y CRED. PCO. -] 2-01-0006-999-51-57 999 SH | NONEC
SRIA. DE COM. ¥ FOM. IND. 10 2-01-0010-999-51-57 998 SH | NONEC
SRiA. DE MARINA {civil). 13 2-01-0013-999-51-57 999 S/H | NO NEC
SRIA. DEL TRAB. Y PREV. 50C. 14 2-01-0014-899-51-57 969 SH | NONEC
SRIA. DE LA REFORMA AGRARIA . 15 2-01-0015-999.51-57 999 SH | NONEC
SRIA MED AMB. RECS. NAT. Y PESCA 16 2-01-0016-899-51-57 900 SH | NONEC
PROCURADURIA GRAL. DE LA REPUBLICA. 17 2-01-0017-899-51-57 999 SH | NONEC
SRIA ENERGIA MINAS E IND. PRAESTATAL 18 2-01-0018-999-51-57 999 S/H | NONEC
SRIA DE TURISMO. B 21 2-01-0021-999-51-57 999 SH 2
EROGACIONES ADICIONALES. 23 2-01-0023-999-51-57 999 SH 3
SRIA DE LA CONTRAL Y DES. ADMVO. 27 2-01-0002-999-51-57 999 SH 27
TRIBUNAL SUPERIOR AGRARIO. 226 2-01-1500-009-51-57 9 SH §1-57
PROCURADURIA AGRARIA EN OAXACA. 217 2-01-1500-020-14 020 SH 1114 14A

Fuente:. Catdlogo de Claves de Cobranzas, junio de 1996 Aseguradora Hidalgo. 5 A




54

Las claves de cobranza que corresponden a S.E.P. son:

ADMINISTRACION DE SEGURC INDIVIDUAL
MOVIMIENTOS A DEPENDENCIAS
CATALOGO DE CLAVE CORRESPONDIENTES A: JUNIO 1996

S.E.P
DEPENDENCIA L) ORGANISMO No. CLAVE COBRANZA | U.P. | HOM DIST. NOTA
RET CHEQUE | NuMm.

INST. DE EDUC DE AGUASCALIENTES " 2-01-0011-101-51-57 | 101 | CH 1
BAJA CALIFORNIA NORTE i1 2-01-0011-102-51.57 | 102 | CH 2
BAJA CALIFORNIA SUR 1" 2-01-0011-103-51-57 | 102 | CH 3
CAMPECHE 1" 2-01-0011-104-51-57 | 104 | CH 4
COAHUILA 1 201-0011-105-51-57 | 105 | CH 5
COLIMA 1 2-01-0011-108-51-57 | 106 | CH [
SERVS. EDUC. DE CHIAPAS H 2-01-0011-107-51-57 | 107 | CH 1
SERVS. EDUC. DEL EDO. DE CHIH. " 2-01-0011-108-51-67 | 08 | CH 8
WEF FED. EDUC. EN DURANGD 1t 2-01-0011-110-51-57 | 110 | CH 10
SRIA. DE EDUCACION EN GUANAJUATO 11 2.01-0011-111-51-57 { 111 | CH "
SRIA. DE EDUCACION EN GUERRERO 11 2-01-0011112-51-67 | 112 | CH 12
INST. HIDALGUENSE DE. BAS, Y NORM. 11 2-01-0011-113-51-57 | 113 | CH 13
O.LA 0.5 E. B.N. JALISCO 1l 2:01-0011-114-51-57 | 114 | CH 14
SERVS. DE EDUC. INT. DEL EDO. MEX_ 1 2-01-0011-115-61-57 | 116 | CH 15
MICHOACAN 1 2-01-0011-116-51.57 | 116 | CH 16
INST. DE LA EDUC, BAS, MORELOS 1 2-01-0011-117-54-57 | 117 | CH 17
SERVS. DE EDUC. PCA. NAYARIT 1 2-01-0011-118-51-57 | 118 | CH 18
UNID. DE INT. EDUC NUEVO LEON 11 2.01-0011-119-51-57 | 119 | CH 19
INST. EST. DE EDUC. PCA. OAXACA n 2-01-0011-120-51-57 | 120 | CH 20
PUEBLA, 1" 2:01-0011-121-51-57 | 121 | CH 21
UNID. SERVS. P/ LAEDUC. BAS. EN QRO. " 2-01-0011-122.51-57 | 122 | CH 22
SIST. EDUC. QUINTANARROENSE 1 2-01-0011-123-51-57 | 123 | CH 23
COMIS EST.DEEDUC.S. L P. " 2-01-0011-124.51.57 | 124 | CH 24
SERVS. EDUC. PCA. DESCEN. SINALOA " 2-010011-125-51-57 | 125 | CH 25
SERVS. EDUC. DEL EDO DE SONORA " 2-01-0011-126-51-57 | 126 | CH 25
SRIA. EDUC. CULT.R REC. DE TABASCO 11 2-01-0011-127-51-67 | 127 | CH 27
SRIA. EDUC. CULT. Y DEP. EDO. TAMPS. M 2-1-0011-128-59-57 | 128 | GH 28
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ADMINISTRACION DE SEGURD INDIVIDUAL
MOVIMIENTOS A DEPENDENCIAS
CATALOGO DE CLAVE CORRESPONDIENTES A: JUNIO 1996

S.E.P,
DEPENDENCIA U ORGANISMO No. | CLAVE COBRANZA | UP. [HOM | DIST. NOTA
RET CHEQUE | NuUm.
TUAXCALA | 2010011265187 | 120 | CH 29
VERACRUZ 14 | 201-0011-130-51-57 | 130 | CH 30
SRIA. EDUC. DEL GOB. DE YUCATAN 1% | 2.01-0011-131-51.57 | 131 | CH 3t
INST. ZACATENCO DE LA EDUCACION 11 | 2-01-0013-13251-57 | 132 | CH 32
EDUCACION BASICA 11 | 2010011335157 § 133 | CH 13
INSTITUTOS TECNOLOGICOS (ITES) 1 | 201-0011-1345157 | 134 | CH 4 SEP-2
EDUCACION PROFESIONAL 1 | 201-0011-13551-57 | 135 | CH 35
CONS. NAL. P/ LA CULT, Y LAS ARTES 11 | 2-01.0011-13651-57 | 138 | CH *
SUBSRIA. DE PLANEACION Y COORD. 1 | 201-0011-137-51-57 | 137 | CH ar
CFICIALIA MAYOR 1| 2010011385157 | 138 | CH 38
EDUCACION MEDIA 11 | 201-0011-138-51.57 | 139 | CH 39
SUBSRIA DE EDUC. E INV. TEC. (SEIT) 11 | 2-01:0011-141-51.57 | 141 | CH 34 SEP-3
INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL 1t | 2-010011-18051-57 | 180 | CH 51 SEP-1

Fuente: Catdlogo de Claves de Cobranzas, junio de 1996 Aseguradora Hidalgo, S.A.

ADMINISTRACION DE SEGURQ INDIVIDUAL
MOVIMIENTOS A DEPENDENCIAS
NOTAS ESPECIALES CORRESPONDIENTES A: JUNIO 1996
S.E.P.

DEPENDENCIA U ORGANISMO CLAVE DE COBRANZA NOTA NO.

S E P. INSTIUTO POLITECNICO NACIONAL 2-01-0011-180-51-57 | SEP 1:

De todas la unidades de la SEP.es la unica
en la qua no se debe codificar & dato
referente a la hominimia

(ITES) 2-01-0011-134-51-57 | SEP 2:

Cuando en |a distribucidn de cheques en las
posiciones 8 a 10 tenga las siglas; AIT, DIT,,
FITMIT, se debera asignar esta clave.

{SEIT) 2-01-0011-141-51-57 SEP 3

Cuando en {a distribucién de cheques en las
posiciones 8 a 10 tenga las siglas; ACC,
ADP, AED, ASI, ATA, ATI, ATM, DNI, |, se
debera asignar esta clave,
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Los rechazos de descuentos por concepto de pago de primas, originados por

cambios de dependencias, se dan sobre todo en los asegurades que trabajan en la
S.E.P.

Ejemplo 3.

Un profesor da clases en una primaria ubicada en un municipio del Estado de
México. Este profesor tienc contratada una péliza tipo Provida P99 con clave de

cobranza: 2-01-0011-115-51 donde:

01: (tipo de grupo) indica que la pdliza pertenece a seguro individual;

0011: (cartera) indica que la poliza pertenece a la cartera de S.E.P.;

115: (subcartera) indica que trahaja en la S.E.P. del Estado de México

51: (concepto) indica la clave, en la cual el retenedor debe efectuar el descuento para

¢l pago de primas de su poliza.

Por convenir a sus intereses, decide tramitar su cambio a una escuela ubicada
en cierto municipio que pertenece al Estado de Puebla. El cambio es concedido y el

profesor comienza a laborar ¢n dicha primaria,

Para que este profesor siga conservando los descuentos por concepto de pago
de primas de su poliza, debe informar a su agente, o a la aseguradora, que ha cambiado
de dependencia, para qﬁe se le corrija su clave de cobranza que ahora debe ser 2-01-
0011-121-51. Sin embargo, no lo hace quiza, porque ha olvidado que tiene contratada
una poliza, o simplemente no quiere hacerlo porque comprd bajo presién y piensa que
al fin se ha librado de un descuento innecesario; este tipo de pensamiento en los

clientes, es causado por la mala informacion proporcionada por el agente.
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De esta forma, una poliza con primas al corriente pasa a formar parte de las
polizas con descuento suspendido, cuyo destino mds probable sea quizd, el de la

cancelacion prematura.

Por otro lado, en todas las dependencias, sélo el 30% de lo que perciben los
empleados, estd autorizado para efectuar los descuentos de terceros, es por esto, que,
cuando los descuentos de algin empleado sobrepasan este porcentaje se les da
prioridad a aquéllos descuentos que son obligatorios para el empleado. como es el caso
de descuentos por pensiones alimenticias, descuentos por faltas, descuentos por pago
de prestamos, ctc., por lo que, los descuentos considerados por el retenedor como
suntuosos, como es el caso del descuento para el pago de la prima de un seguro de

vida, no se efectia.

Ademas de las causas originadas por los movimientos en las plantillas de
personal de las dependencias, existen otras que no tienen que ver con eslos
movimientos, sino mas bien a errores de captura, cuyas consecuencias son también la

suspension de descuentos, que son entre otras las siguientes:
a) Por corrimiento del punto.

En algunas ocasiones, aunque el descuento se efectie, €ste no es aplicado. Este
error tiene que ver unicamente con la colocacion del punto decimal en los importes a
descontar, por ejemplo,‘ si la prima que se tiene que cobrar cada quincena es de $37.38,
la dependencia, debido a una captura erronea, solo descuenta $3.738, que es lo que
manda a Aseguradora Hidalgo, S. A., para pagar la prima de la péliza, como la prima
verdadera es mayor, el imporie que envia la dependencia se va a un lugar llamado

primas en depdsito, y hasta que se complete el importe exacto, se aplica la prima.
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Es por esto, que quedan primas al descubierto, y la péliza entra al grupo
de polizas con descuento suspendido, pues aunque si se este efectuando un descuento,

éste, no alcanza a cubrir el total de la prima.

b) Envia mal el niimero de péliza.

Como se menciond en el primer capitulo, existe un convenio entre Aseguradora
Hidalgo, S. A., y el retenedor, el cual consiste en determinar la forma de envio de
informacion, esto es, de que manera, Ascguradora Hidalgo, S. A., va dar aviso a la
dependencia de que, a cierta persona, le descuenten determinada prima, y de que

manera, el retenedor, enviara el reporte de los descuentos que efectio.

La principal forma de envio es por medio de disquet. En estc disquet, se

enlistan los nimeros de las polizas 4 1as que se les efecttio ¢l descuento.

Es precisamente, durante la elaboracién de la lista, donde por emores de
captura la dependencia envia mal los mameros de algunas pélizas, error que no es
detectade en Aseguradora Hidalgo, S. A., y que origina que los descuentos, no se
apliquen en el pago de las pélizas correctas y que éstas tengan un periodo de pago de

primas al descubierto.

Estas dos 0ltimas causas no originan que el descuento se suspenda, pero, es
importante mencionarlas, puesto que originan que la poliza no reciba primas durante
un periodo, que de no atenderse a tiempo, puede ocasionar la cancelacién prematura

de la péliza, debido a un agotamiento de reserva.
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3.1.3. InfMuencia del Propio Asegurado.

La suspension de descuentos no es causada directamente por ¢l asegurado;

pero éste, contribuye en ella, principalmente porque:

a) No entiende lo que compro.
b) Compré bajo presion.

¢) No conoce su recibo de pagos.
a) No entiende lo que compré.

El diferenciar un plan temporal de uno de proteccion permanente, el saber lo
que significa un seguro saldado o como opera el prorrogado, por qué una péliza es
disputable en los primeros dos afios o por qué los valores garantizados se otorgan a
partir del tercero, etc., son detalles ficilmente entendibles para alguien cuya vida esta

precisamente dentro del mundo de los seguros.

Peto cuando alguien no lo entiende y esc alguien es precisamente el comprador,
cuando no tiene idea de lo que esta pagando y que siempre hay algo mas barato y
mejor, entonces es seguro que la poliza de este asegurado entre en suspension de
descuentos y que éste ni siquiera se entere, por lo que, en este caso también estaremos

hablande de una péliza de caducidad a corto y mediano plazo.

b) Comprd bajo presion.

En cudntas ocasiones no hemos sabido de la famosa venta bajo presion, que es

cuando el asegurado, mas que comprar un seguro, s¢ quita de encima a un vendedor.
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En ocasiones es tan fastidiosa una persona de éstas que, cuando tenga la

oportunidad el cliente de no volverle a pagar, lo har4 con gusto.

Cuando un agente logra una venta en seguro de vida individual, estd ganando el
derecho a recibir comisiones por varios afies, pero, en algunos casos solo se

conforman con una jugosa comision de primer afio, sin impertar los subsecuentes.

¢) No conoce su recibo de pago.

En un recibo de pago se marcan las percepciones como son:

1. Sueldo;
2. Horas extras;

3. Compensaciones.

asi como también las deducciones, {ales como:
1. Impuestos;

2. Faltas;

3. Descuentos a terceros.

Todas las dependencias, designan con una clave a la que llaman concepto, tanto

las percepciones, como las deducciones, tal como se muestra en el siguiente recibo:
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el nimero de la clave, como se puede observar en el siguiente recibo:
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La mayoria de los empleados, que tienen un recibo, en el que s6lo se muestran
los numeros de clave, desconocen, que es lo que se les estd descontando en cierto
concepto, y si el descuento es muy pequefio, ni siquiera se interesan en saber, de que se

trata, pues, lo mas importante para ellos, es saber cuanto fue su salario neto.

(reneralmente, el descuento por concepto de prima de una péliza tipo Provida
s pequeiio como se puede observar en el primer recibo. esto se da sobre todo en las
pélizas que ya tienen tiempo que fueron contratadas, por lo que, cuando el concepto
de descuento de un seguro de vida tipo Provida desaparcce del recibo de pago de
algin ascgurado, pasa inadvertido por este ultimo, debido a lo explicado en el parrafo

anteriofr.

Es ast como, el asegurado, pudiendo dar aviso a su agente de seguros, 0 a la
misma ascguradora, que se le ha dejado de descontar las primas de su seguro, no lo
hace, origina que su péliza quede con primas al descubierto y que se cancele por falia

de pago.
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3.2. Causas Vinculadas a Aseguradora Hidalgo, 8.A.

3.2.1. Influencia de la propia Aseguradora,

Aseguradora Hidalgo, 8. A., es una compafiia de seguros con un alto volumen
de ventas. Si bien, lo anterior es cierto, también es cicrto que, cs la aseguradora, con

uno de los mas altos voliimenes de cancelacion.

Las causas de cancelacion son muchas, y entre ellas ésta la cancelacion por falla
de pago de primas, cuyo origen s centra en la suspension de descuento. y cuyas
causas mds probables, las he expuesto a o largo de este tercer capitulo; toca ahora, el

turno a las causas criginadas por la propia aseguradora.
Existen factores dentro de Aseguradora Hidalgo, S. A., que definitivamente

influyen en la suspensién de descuentos; a mi juicio algunos de los principales son:

a} Por su ineficiencia operativa.
b) Deficiente atencion a los asegurados.

¢) Falta de supervision a las promotorias.

A continuacion se explicaran cada uno de los anteriores incisos.
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a) Por su ineficiencia operativa.

En virtud de que el cobro de las primas es mediante descuenio en nomina,
Aseguradora Hidalgo S. A., no tiene cl problema de cobrar las primas dircctamente al
asegurado, sino que este lo hace, a través de la dependencia en la cual trabaja el

asegurado, por medio de un convenio.

En este convenio, se indica e! tipo de medio de intercambio de informacion; es
decir, de que manera, Ascguradora Hidalgo, S. A., va dar aviso a la dependencia. para
que a cierto empleado, le¢ descuenten determinada prima y de que manera, el retenedor,

enviar el reporte de los descuentos que efectud.

Durante el intercambio de informacién, surgen varios errores operativos, gue
originan que ¢l descuento para pago de primas se suspenda, o gque no se suspenda,

pero, no se aplique o que el descuento que efectia el retencedor, no sea ¢l correcto,
I. La ne aplicacion o la incorrecta aplicacion del descuento.

Este error tiene sus origenes en el envio de informacién, ya que como se
explicé anteriormente, el retencdor manda a Ascguradora Hidalgo, S. A.. un disquet o
cinta magnética con los nimeros de pdliza a las que se les efectud el descuento, y lo
{inico que hace Aseguradora Hidalgo, S. A., es aplicar ¢l descuento para el pago de
primas, por lo que, la informacion contenida en el disquet o cinta magnética del
retenedor, no es revisada, esto Gltimo, debido quiza al gran volumen de polizas tipo
Provida, a las que se les tiene que aplicar el descuento para ¢l pago de primas, pues,

tan sélo en diciembre de 1996, se aplicé la prima a 901 988 polizas.
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La aplicacidn de primas se realiza por zonas, las cuales se integran como sigue:

ZONA 1: Integrada por polizas de la UNAM, de la Presidencia de la Repiblica, del
Gobierno del D. F., del Colegio de Bachilleres, del Sistema de Transporte Colectivo
Metro, del Instituto Nacional de Nutricion, de Ja Comision Nacional Bancarta, del
Instituto Nacional de la Senectud, del Instituto Nacional de Antropelogia e Historia,
de la CONACYT, de la CONASUPO, del SECODAM, de CORETT, y otras
dependencias federales de los estados de Chihuahua, Baja California Norte. Baja

California Sur, Sonora y Sinaloa. El nimero total de pdlizas para esta zona cs
171,754,

ZONA 2: Integrada por pélizas de la Secretaria de Relaciones Exteriores. de SECOF],
de SECTUR, y otras dependencias federales de los estados de Coahuila,
Aguascalientes, San Luis Potosi, Durango, Tamaulipas, Querétaro. El nimero total

de polizas para esta zona es 134,795.

ZONA 3: Imegrada por polizas del ISSSTE y otras dependencias federales de los
estados de Chiapas, Oaxaca, Colima, Jalisco, Nayarit, Michoacan, Guanajuato.

Hidalgo, Tiaxcala. £l nimero total de pdlizas para esta zona es 190.314,

ZONA 4: Integrada por polizas de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, del
Instituto Nacional dé Bellas Artes, de la Secretaria de Salud, de la S.E.P. Bésica l y
11, del L.P.N., de la PROFECO, de la PRONASE, y otras dependencias federales de
tos estados de Veracruz, Puebla, Guerrero, Morelos, Tabasco y Distrito Federal. E]

nimeto total de polizas para esta zona es 306,724
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ZONA 5: Integrada por polizas de la Secretariz de Gobernacion, de la Comision
Nacional de Derechos Humanos, de Petroleos Mexicanos, de PROBOSQUE, de
BANCI, de BRELEC, y otras dependencias de los estados de Campeche, Quintana
Roo, Yucatdn y Estado de México. El ndmero total de pdlizas para esta zona es
98.401.

La aplicacion de los descuentos para pago de primas la llevan a cabo, cuatro
personas, una por cada zona, excepto la zona 2 donde la aplicacién la realizan tres

personas.

Checar los datos poliza por poéliza seria tardadisimo, por eso, cuando el
retenedor envia sus registros en disquet o cinta magnética, el personal de Aseguradora

Hidalgo, 5. A., sélo aplica el descuento y no revisa si la aplicacion fue correcta.

El no revisar la informacién, origina problemas al asegurado, pues, como se
indicé anteriormente, si el retenedor, envia una prima incorrecta, o envia erréneo el
nimero de péliza de algln asegurado, la prima no serd aplicada, logicamente la
consecuencia de esto serd, que aunque cxista el descuento, no se aplica, y por lo tanto.
la poliza presentara un periodo de pago de primas al descubierto y cuya prolongacion

originard que la péliza se cancele prematuramente.

lI. No actualizacion de la prima.

Cuando un asegurado necesita realizar algin servicio con afectacion a la prima,
como pueden ser: Cambio de Plan con Incremento de Suma Asegurada {conocido
internamente como 2211), Incremento de Suma Ascgurada (2208), Cambio de

Beneficios Adicionales {2224), etc., ¢l asegurado acude a su agente.
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El agente, lo asesora y le informa acerca de los documentos requeridos, para
realizar dicho servicio. Toda vez que el asegurado cucnta con todos los documentos, ¢l

agente, esta en disposicion de tramitar el servicio.

El agente Hega al drea de recepeion de Seguro Individual, donde deposita todas
las solicitudes, después, corresponde a Aseguradora Midelgo S. A., continuar con el

tramite de los servicios.

En Aseguradora Hidalgo S. A.. se investiga si procede o no el servicio, si no
procede, dichas solicitudes, son enviadas inmediatamentc a las promotorias,
explicindoles en forma escrita el motivo por el que no procede el servicio solicitado: a
su vez. dicha promotoria, debera enviarla a los asegurados, explicindoles lo mismo. o
si esta en sus manos, corregir la informacion por la que no fue aceptada la solicitud de

servicio. deberd enviarla nuevamente a Aseguradora Hidalgo S. A.

A las polizas con solicitud de servicio que si proceden, se les realizan las
modificaciones correspondientes, por lo que la prima se actualiza en el sistema interno

de Aseguradora Hidalgo S. A.

Las primas modificadas, son enviadas al relenedor para que éste modifique
también el importe a descontar en su sistema interno, pero, aqui puede pasar que el
retenedor no localice la llave de acceso; es decir, que el retenedor no encuentre el R. F.
C. del empleado (recofdemos que para muchos retenedores la llave de acceso a sus
registros es el R. F. C. yfo clave nominal), y per lo tanto, no modifique el importe a

descontar.
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Las causas por las que la dependencia no localiza el R. F. C., son

principalmente:

i} Ascguradora Hidalgo §. A., envio mal el R. F. C., ya sea por error de
captura de la compafiia o porque el agente lo escribic mal en la solicitud.

it) Por que la clave de cobranza esta mal; es decir, el empleado no tabora en la
dependencia a donde mandaron la modificacion.

iif) Por que el empleado no se encuentra en la plantilia de activos.

Por este motivo, el importe de la prima en el sistema interno de Aseguradora
Hidalgo, S. A., es diferente al que descuenta el retenedor, por lo que, aunque el
asegurado tiene descuentos por concepto de pago de primas, éste no es aplicado hasta

que se acumule el importe total de la prima.

b) Falta de supervision a las promotorias.

Aseguradora Hidalgo, 8. A., no recluta directamente a los agentes de seguros,
este reclutamiento  se lleva acabo ¢n las promotorias. Hasta julio de 1996,

Aseguradora Hidalgo, S. A., contaba con 33 promotorfas a lo large de todo el pais.

[s en estas of;c[nas donde los agentes tienen su primer contacto con el
producte que van a vender, por lo que corresponde al encargado de la promotoria
establecer las bases de reclutamiento que le permitan, contar con auténticos ejércitos
de aseguradores, cuya preparacion, principios y ambiciones los obliguen a desempeiiar
una labor ante la sociedad, ofreciendo sistemas de proteccion adecuados a las

necesidades de sus clientes, y proporcionandoles un servicio constanle y permanente
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que le permita vigitar que no sc rompa el equilibrio entre sus necesidades y la

proteccion con que cuentan para afrontar esas necesidades.
) Deficiente atencion a los asegurados.

Se ha dicho que, el agente de seguros debe estar al pendiente de las necesidades
de sus clientes, pues de ellos depende la conservacion de los negocios de las
compaiiias, pero, no seria correcto que toda la responsabilidad recayera en las
promotorias y agentes, pues, hay que reconocer que Aseguradora Hidalgo. S. A.. es
insuficiente lo que hace para estar en continua comunicacion con sus clientes; primero,
para explicarles como funciona su seguro, que muy pocos saben, y segundo, para estar
actualizandolos sobre las necesidades que van sucediendo cada dia y que

definitivamente modifican las condiciones de su proteccidn,

Ascguradora 1lidalgo, S. A., comete el error al confiar ciegamente en las
promotorias y agentes, pues para evitar tener un alto porcentaje de polizas con
descuento suspendido, deberia tener una relacién mas estrecha con sus asegurados y
no delegérsela unicamente a las promotorias, pues cuando los clientes son descuidados
por los agentes y nunca han tenido el apoyo de la aseguradora, terminan por perder el
inlerés en sus pélizas si es gue alguna vez lo tuvieron, o de lo contrario. continiian con

un gran desconocimiento de lo que compraron.

Por todo lo anterior, se puede apreciar claramente que Aseguradora llidalgo,

§. A., influye profundamente en [a suspensidn de descuentos.
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CAPITULO IV

CONSECUENCIAS Y PROPUESTA DE SOLUCIONES

4.1. Consecuencias.

L.a consecuencia mas drastica, derivada de la suspensidon de descuentos, es la
cancelacion prematura del contrato, ya que conforme a la cldusula 9, pérrafo cuarto, de
las condiciones generales de la poliza para planes Provida establece que: “ El plan de
pago de primas cstipulado en la presente poliza es suficiente para garantizar las
coberturas amparadas y los valores de reserva que se anexan, con base en la edad
declarada y la clasificacién de riesgo del Asegurado. En caso de que no se cumpla con
¢l pago de primas eslipulado en la presenie pdliza, ya sea en el imperte de las primas o
en la frecuencia de pago de éstas, se le notificara al asegurado a través de su estado de

cuenta, el efecto que produzca en sus valores en efectivo.

Es importante entonces dar la definicion de valores en efectivo dada en la
clausula 20 de las condiciones generales que a la letra dice: “El valor en efectivo de la
poliza en cualguicer fecha se integra por la reserva matemdtica vy el saldo en la cuenta de

dividendos en administracidén en la fecha correspondiente,

De lo anterior, se deduce que la suspension de pago de primas afecta la reserva
matemdtica y el saldo de dividendos ¢n administracion de los ascgurados, pero, la
afectacion de estos conlleva a otros problemas no tan visibles, de los cuales el de
mayor consecuencia seria el de la terminacion del seguro, por eso. es necesario
explicar cual es el proceso antes de que se dé por terminado ¢l seguro, y para ello sc

basard en la cliusula ! 1) Continuacion automdtica del seguro, la cual expresa:
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* En caso de que por cualquier causa se suspenda el pago de primas de la
poliza o el importe de éstas se reduzea de acuerdo al plan de pagos vigente, la poliza

permanecerd en vigor mientras e} importe de la reserva matemdtica no se agote”.

Si en un mes determinado, la reserva matemitica no es suficicnte para mantener
fa poliza en vigor, se dispondra de a cuenta de dividendos en administracién la
cantidad necesaria para un mes, mas la vigencia de la pédliza; este procedimiento se
repetird mientras el saldo de la cuenta de dividendos en administracion o permita. Lo
anterior sera aplicable mientras no exista cstipulacion en contrario mediante endoso a

esta poliza.

En cualquier momento, en que el saldo de la cuenta de dividendos en
administracién, no sea suficiente para cubrir ¢l déficit que se produzca en la reserva
matemdtica, la poliza cesard en sus efectos de conformidad con lo estipulado en la

cliusula 12)

L.a clausula 12) Terminacion del Seguro plantea: “ La pdliza dejara de estar en
vigor al cumplirse la fecha de terminacion o tres meses después del momento en que la
reserva malematica no sea suficiente para mantenerla en vigor de acuerde con la
clausula anterior, por tratarse de la operacion especial “ descuento por ndémina”,
siempre y cuando no se haya becho alguna aportacion de prima adicional en dicho

lapso.”

Resumiendo, si el periodo de suspensién de descuentos de pago de primas, es
tal que, la reserva matemdtica no alcance a cubrir los pagos de primas pendientes,
muchos asegurados perderian la proteccién que brinda un seguro de vida y quiza por

causas ajenas a ellos.
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Otra consecuencia originada por la suspension de descucntos y que repercute
en los asegurados, se da sobre tedo en las pélizas vendidas por agentes
“desaparecidos”, ya que éstos abandonan a sus clientes, quienes lo més probable, al no
tener comunicacion continia con ¢l agente, terminan por olvidar que tienen contratado

un seguro de vida.

Los asegurados “huérfanos™ reciben la visita de nuevos agentes ofreciéndoles,
nuevamente un seguro de vida, en ese momento, éstos, 1tal vez recuerden que tienen
contratada una poliza y se lo comenten al nueve agente, por lo que éste, antes de

realizar Ja venta, o primero que debe hacer es:

a) Verificar que el prospecto tenga libre el concepto de descuento, y

b) Si se cumple ¢l inciso anterior, verificar que tenga capacidad de descuento.

El primer inciso es importante, ya que como se recordard, en el primer capitulo,
se menciond que una de las formas de pago de primas en el plan Provida era a través
del descuento en ndmina; es decir, cada quincena se le descuenta al trabajador la mitad
de la prima de su seguro, ya que ¢sta es mensual. Posteriormente, en el tercer capitulo,
se especificd que, cada dependencia tiene claves asignadas, en estas claves se marca el
concepto en el cual el retenedor va a realizar el descuento, por lo que si algin
empleado tiene contratada una podliza tipo Provida con descuento en némina, el
descuento sicmpre debe aparecer en su recibo de pago. a menos que haya algitn

problema.

£l nuevo agente, al verificar que se cumplan los dos incisos anteriores, puede

encontrarse frente a alguno de los dos siguientcs casos:
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1. Que el cliente cumpla con ambos incisos; es decir, que tenga libre el
concepto de descuento y que tenga capacidad de pago.

2. Que el primer incise no se cumpla; es decir, no tienc libre el concepto de
descuento, lo que significa que el asegurado ya cuenta con una poliza tipo

Provida.

Si el nuevo agente se encuentra en el primer caso, no deberia tener problemas
para que se emita la nueva pdliza; sin embargo, como se trata de clientes que ya son
asegurados, cuyas pélizas fueron vendidas por agentes “desaparecidos™ o agentes
“esporddicos” lo mas probable es que las pélizas no presenten el concepto ocupado,
debide a que el descuento estd suspendido, es por esto que, cuando el agente verifica
que se cumplan los incisos a) y b), si se cumplen, pero, este cumplimicnto es aparente,
ya que aungue ¢l concepto de descuento se considere libre por no aparecer en el recibo
de pago, en el sistema intemo de Aseguradora Hidalgo, 8. A., el concepto se encuentra
ocupado, en virtud de que el “cliente” cuenta con una péliza en vigor, por lo que la

venta del nuevo agente no puede llevatse a cabo.

Iin el segundo caso, aparcce el descuento en el recibo de pago, por lo gue en

este caso también la venta no se puede realizar.

Desafortunadamente, la falta de honestidad de algunos agentes, los lleva a
engafiar a sus clientes haciéndolos cancelar su actlual poliza para que compren una

nueva gue represente para los nuevos agentes una provechosa comision,

Esto afecta indudablemente a los asegurados, pues todavia no ha legado el
momento, cn ¢l que la edad del asegurado no revista importancia alguna en la venta de

un seguro de vida individual.
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El tesoro més preciade que tiene un asegurado es su edad, ya que nunca podra
comprar un seguro bajo las mismas condiciones, al precio que la hubiera comprado

aflos antes, ni mucho menos conservar 1a edad.

Este argumento no es utilizado por los agentes, cuyo tnico fin es el propio.
Nunca les dirdn a sus clientes las desventajas que le ocasionaria cancelar su poliza

actual para contratar una nueva que entre otras, estan:

a) La de empezar a formar una reserva y esperar a que transcurra un periodo
de tres afios para que la nueva pdliza otorgue valores garantizados en caso
de PT20.

b) Ticnen que pasar dos aftos para que se pueda otorgar la indisputabilidad ¥

que la clausula de suicidio opere.

Pecro, esto, no se comenta, porquc conscrvar una “vicja” poliza no brinda las

atractivas comisiones que brinda una nueva.

De lo anterior, se puede observar que es el asegurado ¢l mas afectado por la
suspension de descuentos, pues por un lado la deshonestidad de muchos agentes lo
afecta y por otro el desconocimiento que el asegurado tiene de su poliza lo afecta

también.

De! mismo modo, la suspension de descuentos afecta a Aseguradora Hidalgo,
S. A., ya que el reto de una compafifa no es vender unicamente sino aumentar su
cartera o minimo mantenetla, y Aseguradora Hidalgo, S. A., si bicn es cierto que tiene
uno de los mercados més grandes en México, también es cierto que tiene un volumen
muy elevado de cancclacion de polizas; una de las causas de csto, se debe a la

suspension de descuentos,
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4,2. Propuesta de Soluciones.

Se ha expuesto, a lo largo del tercer capitulo, las causas mas frecuentes que
originan la suspension de descuentos, y en la primer parte de este cuarto capitulo, se ha
seflalado a quién y ¢émo, afecta este problema. Ahora se expondran, las soluciones

mas viables.

Actualmentc se ha implantado en Aseguradora Hidalgo, S. A., un conjunto de
reglas para el intercambio de informacién con los retenedores llamado “Control

Maestro™.

El contro! maestro tiene por objetivo, promover la participaciéon activa del
promotor en el intercambio de informacion sobre el segure de vida individual por
descuento en ndémina, entre Aseguradora Hidalgo, S. A., y sus diferentes retenedores,
gque permita eficientar las labores de cobranza, una eportuna aplicacion de descuentos,

y consecuentemente, un mejor servicio a los asegurados.

La ventaja de aseguradora Hidalgo, S. A., al haber implantado ¢l control
maestro, consiste en que, conoce los numeros de las polizas a las cuales no se les

efectud el descuento.

Sin embargo. el control maestro tiene una limitante en la conservacion de la
cartera actual de las polizas tipo Provida, y es que éste, solo se aplica a informacion de
altas (nuevos negocios), bajas (negocios que se cancelan a peticién del ascgurado), y a
modificaciones solicitadas directamente por los asegurados, de aqui que, solo se
conozean los descuentos no efectuados de las pélizas nuevas o en pélizas con solicitud

de servicio,
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Pero, ;Qué pasa con la péliza de un ascgurado, al cual ya se le olvidé que tenia
contratado un seguro de vida individual? o ;Qué sucede con un asegurado. que sabe
que tiene una pdliza de seguro individual y que observa en su recibo de pago que tiene
los descuentos correspondientes al page de primas, pero, que por errores
administrativos de la dependencia donde labora. o de Ascguradora Hidalgo, S. A., no
se le aplican a su poliza? o en general ;Qué pasa con los asegurados que ya cuentan
con una péliza de seguro individual tipo Provida, pero no quieren ningin nuevo

servicio?

Las pdlizas de estos asegurados pueden tener descuento suspendido o mal
aplicado y correr el grave riesgo de cancelarse por falta de pago de primas y que nadie

ni la aseguradora ni el promotor ni el propio asegurado se percate.

En la cldusula 9, parrafo cuarto de las condiciones generales de la poliza, se
menciona que: “En caso de que no se cumpla con el plan de pago, ya sca en el importe
de las primas o en la frecuencia de page de éstas, se le notificara at asegurado, el efecto

que se produzca en sus valores en efectivo, en el estado de cuenta,

La clausula 21, de las mismas condiciones generales expresa: ** Mensualmente

se efectuard el proceso de todos los movimientos que afectan a tas polizas.

Con base en dicho proceso, se registrarin las primas recibidas, las
modificaciones efectuadas en la suma asegurada o en ¢l plan de pago de primas; se
registraran los movimientos correspondientes al fondo de dividendos en administracion

¥y se estimaré el dividendo aplicable de! mes en curso.

Una vez al affo, en ¢! aniversario de la poliza, se le enviara al asegurado un

estado de cuenta, indicandole todos los movimientos operados en ¢l afio precedente,
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asi como ¢l saldo de sus cuentas de reserva matemdtica y de dividendos en

administracion.

El asegurado cuenta con cuarenta y cinco dias después de recibido el estado de
cuenta en el dltimo domicilio registrado en la institucion, para solicitar cualquicr
rectificacion en dicho estado; transcurrido el plazo, salvo prueba en contrario, se

considerara aceptada la informacion contenida en el estado de cuenta.

(Por qué se mencionan estas dos clusulas? Porque aqui se sefiala
claramente que es deber de Ascguradora Hidalgo, S. A., avisar a sus

asegurados el estado de su poliza, sin embargo, no lo hace.

Si Aseguradora Hidalgo S. A., estuviera al pendiente de las necesidades de sus
asegurados, cumpliera lo que se estipula en sus condiciones generales. no habria tantas
polizas con descuento suspendido. Pero, lejos de acatar las clausulas, principalmente
cumpliendo con lo estipulado en la cldusula 21, en lo que se refiere a mandar
anualmente los estados de cuenta de las polizas de los asegurados, la compafiia, tiene
planeado suprimirla con e! objeto de que Aseguradora Hidalgo, S. A, sc deslinde de
responsabilidades, pero, ;Qué ha ideado Aseguradora Hidalgo, 8. A, para informar a

sus clientes del estado de sus pélizas?

Solucionar e} problema de suspension de descuentos, no consiste en quitarse de
responsabilidades, sino blanéa.r ¥y crear mecanismos que permitan mantener la cartera y
ofrecer a los clientes un mejor servicio. Por esto, cabe preguntar ;Qué mecanismo ha
ideado Ascpuradora Hidalgo, S. A., para informar a sus clientes el estado de sus

polizas?, mecanismo que no sélo sea tedrico, sino que sea factible llevarlo a la practica,
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La solucion a este problema es que, se instale un médulo de consulta
permanente, el cual contenga informacién de las polizas tipo Provida de todos los
asegurados y a las cuales puedan acudir directamente éstos y puedan enterarse de una

forma rdpida y sencilla acerca del estado de su péliza de seguro individual.

La instalacién de este modulo no seria muy costosa, pues ya existe una base de
datos con esta informacion,

Para que este médulo funcione, se necesitard de la participacion activa de los
asegurados. Pero ;Como motivarlos para que participen? ;Como lograr que los

asegurados sientan interés por sus seguros?

La solucién a este desinterés, requiere de una publicidad institucional, por parte
de Aseguradora Hidalgo, S. A., a través de la cual, se le muestre al asegurado que ¢l
seguro €5, una necesidad, algo indispensable y no wuna novedad, pues,
desalortunadamente en México la falta de conocimiento a cerca de seguros origina que

no se valorice la gran ayuda que ofrece tener una péliza de seguro individuat,

Esta publicidad la puede efectuar a través de anuncios en los medios de
comunicacién, o bien, a través de anuncios en los recibos de pago de los diferentes

retenedores; tipo de anuncios como los que se pueden observar en cl siguiente recibo:



79

g

duﬁ}ssbS& URBINA HENDOZA annan - [u1u14?1231PJ? 5 Tr r
- l11307621200.0° co'ﬂrnruu. - ocr-os 07 oonrupnneéiv 174
B [ & LT M8 1 T rw- $3045. 48 S 1 7e . Y YR AY L
L PRI TH (E!Auu e L PenERCIOTE T YT G igiRRIOE T lf‘ G
o o . IJFQHI"E UFIEHI!I'\.’?NESH\"}('I[N'I )" o e .
] ose| -23.ea B [23ss0n g | a2t 07 2.50 47 | -25.00
iz 6.05 19 |. 25.25 44 26.75. 38 | 21447 g5 64, <0
T 7.50 03 [-659.22 1 | -27.82 G0 [-233.44 02 [~145.70
26| -42.40 P13 -1.56 47 ~1.05 Hp | 235.10
1 'E:)N.
"1071-19%6, 75|ANIVERSARIO UE T.E.P,"
") T ) R ol R G 4 _MRRE T {ri meantt oo nome_

E:1 mensaje debe ser corto pero preciso, por ejemplo:

« “;Cuentas con un seguro de vida?, /Tienes al corriente el pago de primas?”

e “Las claves de descuento de tu seguro de vida son 51 o 57, verifica que se estén
cfectuando”

e “;Quicres informacion acerca de tu seguro de vida?, visitancs o fdmanos 53 28 73

I 5!7

1.as claves o conceptos de descuento dependen de cada dependencia, asi que al
enviar los anuncios, Aseguradora Hidalgo, S. A.. deberd proporcionar la clave que

corresponda a cada retenedor.

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA
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Los costos por este tipo de publicidad serian pequefios en comparacién con lo
que plerde Aseguradora Hidalgo, S. A.. a causa de la cancelacion prematura de

pélizas. ademds. que tendria una relacion mas estrecha con sus asegurados.

Si se efectia la medida anterior. muchos asegurados tendran curiosidad de
saber la situacion de su péliza o polizas y acudiran o lamarin a los moédulos
permanentes de consulta. De esta forma, cada asegurado, podra detectar a ticmpo

irregularidades en sus polizas que, entre otras esta, la suspension de descuentos.

Para resolver las irregularidades en las polizas de los asegurados, la
participacion de los promotores y agentes serd de primordial importancia. Esta
participacin, consistiria en llevar a cabo a la perfeccién el recién instalado “control
maestro” que ya no estaria limitado con la informacién de altas, bajas y modificaciones
derivadas de algin servicio solicitado por el asegurado, sino que las modificaciones
también contemplarfan las correcciones de las irregularidades obscrvadas por los

asegurados en sus polizas.

Con estas soluciones, se pretende que ¢l alto volumen de pélizas con
suspension de descuento, se reduzca considerablemente y, ademas, que sec motive una

estrecha relacion entre aseguradora, asegurados, agenfes y retenedores.
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CONCLUSIONES

Hasta hace algunos afios, la actividad aseguradora no era muy explotada, sobre
tode en lo que se referia a seguro de vida individual. En la década de los afios 70’s,
gracias a la gestion dé Aseguradora Hidalgo, S. A., ante la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico, en el sentido de que las primas para los seguros individuales de los
empleados al servicio del Estado se descontard a través de la ndmina quincenal,
permitio que el 30% de los empleados del sector Pablico adquirieran una poliza de
seguro individual, servicio con el que cuentan actualmente cerca del 80% de los
empleados; sin embargo, este servicio puede cesar prematuramente, sin que se haya

gozado del beneficio, debido a que el seguro se cancele por falta de pago de primas.

La inquietud pot desarrollar este trabajo de investigacidon, surge a partir de lo
expuesto en el parrafo anterior, con ¢l fin de determinar, cuales son las causas mas
frecuentes que originan que el descuento, por concepto de pago de prima en las pdlizas
tipo Provida, no se efecttic ¢ no se aplique y de esta forma, proponer soluciones que

permitan en la medida de lo posible, evitarlas o al menos disminuir su frecuencia.

El disefioc muestral desarrollado en el segundo capitulo, generaliza que, ¢l
problema de suspension de descuentos no se presenta en casos esporadicos, pues, el
resultado de dicho muestreo, indica que, la proporcion de las pélizas con descuento
suspendido es igual at 30 %; es decir, por cada 100 polizas tipo Provida, en vigor, 30

aproximadamente presentan el problema de suspension de descuentos.

l.os pardmetros obtenidos y mostrados en el scgundo capitulo, fueron el
resultado de efectuar un muestreo para proporciones, debido a que se deseaba estimar
la proporcion o el porcentaje de polizas tipo Provida dentre de la poblacion total que

presentaban suspension de descuentos, y a partir de una muestra aleatoria simple sin
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remplazo de tamaiio n = 1 359, pues, este fue el nimero de pélizas con solicitudes de
setvicio de cambio de plan con incremento de suma asegurada y solicitudes invalidadas

durante el periodo de octubre de 1996 a enero de 1997,

Las causas de la suspension dc descuentos son originadas por: agentes,

relenedores, asegurados y por la propia ascguradora.

La influencia que tiene el agente en el preblema de la suspension de descuentos.
se debe al descuido en la atencién que éste debe tener hacia sus clientes, pues, de los
casos analizados en la muestra indicaron que ¢l 45% de los casos sc debian

principalmente a la falta de mantenimiento en las pdlizas de los ascgurados.

Las causas vinculadas al retenedor son debidas principalmente a la falta de
comunicacién entre Aseguradora Hidalgo, S. A., y Ta dependencia, ya que el retenedor
se limita sdlo a efectuar los descuentos y enviarlos a la aseguradora, pero, como se
mostrd en el segundo capflulo, existen factores que en ocasiones impiden que el
descuento se efectile, originando de esta forma que muchas pélizas entren en

suspension de descuentos.

|La suspensitn de descuentos no es causada directamente por ¢l ascgurado; sin
embargo, éste, contribuye en ella, principalmenie porque, no conoce el producto,

compré bajo presion o ya ni recuerda que tiene contratada una poliza de seguro.

Aseguradora Hidalgo S. A., propicia la suspension de descuentos debido a la
falta de comunicacion con sus clientes, promotores y retenedores. Por otro lado, el
gran volumen de pdlizas impide que se revise si se aplica ¢l pago de prima

correctamente.
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Ll asegurado es el mas afectado por la suspensién de descuentos, pues, por un
lado la deshonestidad de muchos agentes lo afecta y por otro el desconocimiento que

el asegurado tiene de su pdliza lo afecta también.

Del mismo modo, la suspension de descuentos afecta a la Aseguradora Hidalgo
8. A, ya que ¢l reto de una compafifa no es vender dnicamente sino aumentar su
cartera o minimo mantenerla, y Aseguradora Hidalgo, S. A. si bien es cierto que tiene
uno de los mercados mds grandes en México también ¢s cierto que tiene un volumen
muy elevado de cancelacion de polizas, una de las causas de esto se debe a la

suspensidn de descuentos.

Actualmente sc ha implantado en Aseguradora Hidalgo, S. A., un conjunto de
reglas para el intercambio de informacién con los retenedores llamade “Centrof
Maestro”. Sin embargo, csie control tiene la limitante de que, sdlo sc aplica a
informacién de altas, bajas. y mwodificaciones solicitadas directamente por los
asegurados, de aqui que, sdlo s¢ conozcan los descuentos no efectuadoes en las polizas

nuevas o en las pélizas con solicitud de servicio.

Las soluciones que se proponen para que el control maestro se pueda

generalizar a todas las polizas tipo Provida son:

s Se instale un modulo de consulta permanente, el cual contenga informacion de una
forma detallada de las p6lizas tipo Provida de todos los asegurados y a las cuales
puedan acudir directamente éstos y cnterarse de una forma rapida y sencilla acerca

del estado de su pdliza de seguro individual,

¢ Se¢ inicie una campafia de publicidad institucional, por parte de Aseguradora

Hidalgo, S. A., a través de fa cual, se le muestre al asegurado que el seguro es una
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necesidad, alge indispensable v no una novedad, pues, desafortunadamente en
Meéxico, la falta de conocimiento a cerca de seguros, origina que ne se valorice la
gran ayuda que ofrcce tener una poliza de seguro individual. Esta publicidad la
puede efectuar a través de anuncios en los medios de comunicacion, o bien, a través

de anuncios en los recibos de pago de los difcrentes retenedores.

Con estas soluciones, pretendo que el alto volumen de polizas con suspension
de descuento, se reduzca considerablemente y, ademas, que sc motive una estrecha

relacion entre aseguradora, asegurados, agentes y retenedores.
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