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Introduccion

El sector asegurador mexicano delinea cada vez con mayor clafidad su funcién econdmica y sodial,
al convertirse en uno de los mayores inversionistas institucionales del pais a la vez que proporciona
proteccién a diversos ambitos de la vida. En el ultimo lustro fas aseguradoras han aumentado su
presencia en el mercado nacional y en los préximos aiics planean reforzar sus ingresos en las &reas

de salud y pensicnes.

La participacion de las aseguradoras, no sdlo ha permitido otorgar un mejor nivel de beneficios a
los pensionados y jubilados, sino que, también ha constituido un factor importante para incrementar
el ahorro a largo plazo, ya que aproximadamente 78% de las emisiones de los pagarés de la
indernnizacién carretera (PICs) a 30 afios ha sido adquirido por el sector, lo cual permite obtener un

mayor rendimiento del capital invertido.

En los ultimos 10 afios, después de las modificaciones a la ley, los efectos del cambio se han
demostrado de distintas maneras, la estructura de la empresa aseguradora pasé de 44 a 65
compafias. Anteriormente, solo ocho de ellas tenia una pequena participacién extranjera parcial y
total, lo que muestra el interés y atractivo que presenta nuestro pais en el exterior por su potencial
de desarrolio. Hoy podemos decir que [as principales empresas aseguradoras del mundo estan

presentes en el mercado mexicano.

Les logros alcanzados en la ultima decada son el resultado natural y la consecuencia logica de
nuevos enfoques y estrategias del gobierno, que ha permitido que en la industria aseguradora un

mejor desempeiio de sus funciones.

Mexico ha avanzado mucho al elevar el indice de desarrollo humane, el cudl se mide en tres

dimensiones basicas:

@ Una vida larga y saludable
A Los conccimientos adquiridos
B E nivel de vida de las personas

Esta situacidn a permitido que las compafiias de seguros desarrollen una revolucion silenciosa,
consistente en Ja inversién de importantes recursos en la modernizacidn de la infraestructura
tecnoldgica y fisica y la creacidn de nuevos productos, la capacitacidn del personal y el

fortalecimiento de las unidades especializadas en atencion al cliente



Cada compaiiia de seguros para dar cumplimiento a su objetive de captar la mayor cartera
rentable, por principio debe de realizar un andlisis de las necesidades y caracteristicas de cada
cliente a fin de saber cuai es la cabertura que més le conviene, esta tarea es realizada actualmente
por un area llamada Suscripcién de riesgos, y esta esta integrada dentro del area técnica.

Actualmente en el proceso de suscripeidn de las Compafiias de Seguros existen varias dreas da
apoyo para dar salida a una solicitud de suscripcion de un negocio, ampliando con esto el tiempo de
respuesta, reflejande una incongruencia en la falta de procesamiento de informacidn, asi mismo
existe imprecision de los términos, condiciones, descuentos y politicas de suscripcién ocasionando
un descontrol en la aplicacién de dichas politicas, lo cudl ha venido reflejando un deterioro en la

captacién de negocios y reduccién del margen de utilidad.

Lo anterior es la razén principal que motivo a realizar esta investigacion, por lo que el objetiva de
este proyecto es agilizar vy facilitar la toma de decisiones para la suscripcion ante el conducto al
“Primer Contactc” de negocios de Beneficios Grupo y Colectivo en una Compaiiia de Sequros, a
través de la creacin e implantacién de Grupos de Trabajo que denominaremos “Células de
Trabajo”,

En el presente trabajo se propone que estableciendo las “Células de trabajo”en el drea comercial de
beneficios considerando los perfiles del personal, capacitindolos y monitoreando su desarrollo se
podra agilizar y facilitar Ja toma de desiciones obteniendo una mayor captacién de negocios
rentables.

En el primer capitulo se revisaran los antecedentes histdricos, se dara una breve descripcidn de los
tipos de seguros de beneficios, la seleccidn de riesgos y de la suscripcién. Asi mismo nos situaremos

en la problemética actual en las compaiiias de seguros derivada de proceso de suscripcion.

En el capitule dos Se hard el disefio de las “Células de Trabajo®, proponiendo el plan de
capacitacion del personal de la Compafiia de Seguros en el drea Comercial y Suscripcidn, el plan de
descentralizacion de la suscripcidn,, €l proceso de la suscripcién en las “Células de Trabajo” v la
conformacién del “Comité de Beneficios”, “ como &rea reguladora, que permitira crear un proceso

de control y supervision, que sirva de apoyo en el monitoreo de negocios suscritos.

Y en el tercer y ditimo capitulo Se analizaran los negocios suscritos en las “Células de Trabajo”,
generando cuadro de resultados y comparativo del presupuesto contra los resultados obtenidos,



revisando los diferentes rubros de primas emitidas, siniestros, comisiones etc, contra las

presupuestadas.

Con lo anterior se pretende reforzar el area comercial para que a su vez se pueda captar un mayor
nimero de negocios rentables y dado que actualmente el recurso humano es el factor mas
importante para el exito de cualquier empresa, es de suma importancia mejorar el nivel de vida;
por tal razon se debera establecer un plan de desarrollo profesional para el empleado.

Los clientes exigentes forman en las empresas circulos virtuosos, porque ademas de cumplir con
sus expectativas obligan a que cada uno de sus miemnbros estén en el camino del cambio, mejoren
cada dia y crezcan como personas. La empresa estudiada cuenta con los elementos necesarios para
el éxito, con una buena planeacién de las area involucradas, por lo que al implantar las “Células de
trabajo” se refuerza la suscripcién dentro del drea comercial, drea de gran importancia dado que es

quién contactara al cliente, selecciona y evalda los riesgos gue la compaiiia de seguros asumira.

Se recomienda a los lectores ajenos a este tema leer el glosario que se encuentra en la parte final

del trabajo.!

La aportacion consiste en orientar a una compaiiia de seguros chica o mediana, sobre cudlseria el
proceso de suscripcidn de riesgos mas adecuado. Asi como algunas ideas de como implantar el

sistema propuesto.

El principal problema que se presento, fué la resistencia al cambio, romper el esquema tradicional
de la suscripcidn. Sin embargo esto fue superado por el apoyo que se recibio de la direccion de la
Compania de Seguros v las facllidades que se dieron para llevar a cabo el proceso de seleccién y
capacitacidn del personal elegido.

' No se especifica a que Compaiifa de Seguros pertenecen la informacion analizada, debido a que esta fue
proporcionada de manera confidencial.



Capitulo 1.

La Suscripcion de los Seguros de
Grupo y Colectivo

Objetivo: En este Capitulo se revisaran los antecedentes
historicos, se dara una breve descripcién de los tipos de seguros
de beneficios, la seleccion de riesgos y de la suscripcién; asi
mismo nos situaremos en la problematica actual en las

Compaiiias de Seguros derivadas del proceso de la Suscripcién
de negocios.



1.1. Antecedentes y desarrollo del sistema asequrador mexicano.

El sector asegurador representa uno de los pilares de la actividad econémica de cualquier pals,
cubriendo los riesgos que ponen en peligro la operatividad del sector productive,

El seguro evita o disminuye los efectos negativas por la ocurrencia de siniestros, contribuye a
asegurar la demanda econdmica total de bienes y servicios y coadyuva en la conservacion de la
produccion y ocupacién en fa economia nacional. La actividad aseguradora es una forma de
intermediacidn muy especializada, las instituciones de seguros captan el ahorro de personas y
empresas para aplicario en la inversion.

Para facilitar el andlisis y comprension del funcionamiento e importancia de los seguros en la
sociedad contemporanea, es conveniente— conocer sus- antecedentes a nivel mundial y

particularmente en México.
a) Antecedentes del sequro en el mundo

Se considera que la historia del seguro se encuentra estrechamente relacionada con la historia
uriversal del hombre, quien desde su origen ha tenido la necesidad de proteger su vida vy su
patrimonio de ios peligros del medio ambiente, ya sea causados por fendmenos naturales o por €
mismo hombre,

Se puede decir que el origen de los seguros se encuentra precisamente en la necesidad de proteger
al hombre contra la inseguridad Y su evolucion esta determinada por fas diversas maneras en que i .
hombre ha enfrentado los riesgos a los que ha estado expuesto a lo largo de su historia.

"La bisqueda de sequridad es, y ha sido, el mdvil de la accion humana en todos los tiempos. En la
evolucion de los pueblos siempre ha estado presente el interés por establecer modos que le
proparcionen sequridad para el futuro, garanticen su bienestar presente y reivindiquen sus anhelos
de justicia. De esta manera se llegé a la creacion de los primeros seguros, cuya atencién se
centraba en la necesidad de resolver los problemas de inseguridad de la clase trabajadora como
consecuencia del desarrollo industrial v la presencia de enfermedades, accidentes de trabajo,
invalidez y desempleo."?

I“Evaluacién de las tendencias de la seguridad social, 1981-1983", Revista Intenacional .
de Seguridad Sogial, México, 1984, p.-77 ‘



Como antecedente general es conveniente remontarse al antiguo Egipto en donde se encuentran
indicios sobre el origen del seguro y uno de sus principlos fundamentales basado en la importancia

de prever en épocas de abundancia lo necesario para hacer frente al futuro.

En la Isla de Rodas, en el Mar Egeo, 900 afios antes de Cristo se encuentra otro de los
antecedentes mas remotos e importantes en fa historia del seguro. Alli se asentaron grupos de
artesanos que comerciaban sus productos con los fenicios y otros pueblos del Mediterrdneo, y que
en sus travesias se enfrentaban a los peligros de las tormentas, las cuales en alguncs casos
dafiaban seriamente sus naves y los obligaban a aligerar la carga tirando mercancias al mar para
evitar el naufragio. Las pérdidas que eran demasiado grandes para ser afrontadas por un solo
individuo, eran asumidas por la comunidad, para asi transformarse en una pérdida pequena para
cada uno de los miembros. Este tipo de ayuda entre los comerciantes marinos se volvid tan
frecuente que fue reglamentada en lo que se conoce come la Ley de Rodas.?

Aln cuando la Ley de Rodas no establecia una forma de seguro como tal, se puede considerar un
importante antecedente del mismo, ya que en ella se puede abservar otro de los principics basicos
sobre los cuales opera el sector asegurador hoy en dia; esto es, el asumir costos compartidos para
minimizar las pérdidas ante la ocurrencia de un siniestro.

Durante los siglos V y IV a.C. los griegos y romanos ya manejaban la idea de la seguridad para el
* trabajador, enfocéndose principalmente a las condiciones de salario, entendiéndolo como aquél que
deberia satisfacer las necesidades mas indispensables y apremiantes del trabajador junto con toda

.
su familia:

En Grecia, las primeras ideas sobre la seguridad social se reflejan en las obras de Platén en donde
" el goce de las cosas tenia que ser comin para evitar el hambre y la inseguridad. En su obra "La
Repiiblica” se establece que para alcanzar el estado ideal todos sus habitantes deberfan hacer una
aportacién de acuerdo a su posicién para satisfacer sus necesidades comunitarias.

También en Roma se encuentran algunos antecedentes de los seguros, principalmente con las
llamadas sociedades funerarias "Collegia opificum", las cuales tenian el objetivo de sufragar los

 Sistema de Capacitacién  Programada, Principios_ econémicos_y técnicos del segurg. SICAP,

Meéxico, 1996, p. 5.
*ISSSTE. OP. Cit. p. 23.



gastos en caso de muerte de los socios de una misma actividad o profesién, ademds de proteger a

las viudas y huérfangs,®

Este tipo de sociedades establecia cuotas que tenian que pagar todos sus miembros para formar un
fondo que servia para cubrir fos gastos por fa muerte de cualquiera de ellos, de manera que no
resultara una carga demasiado onerosa para sus familias.

En 1574, bajo el auspicio de la Reina Isabel, se establecié una oficina de registro de todas las
formas de pdlizas de seguros. Debido al incremento del comercio en Inglaterra, las funciones del
seguro aumentaron considerablemente, por lo que en 1601 se establecié el primer estatuto del
seguro maritimo inglés, y casi un siglo después aparecieron las primeras instituciones autorizadas
de seguros de vida.®

De esta forma, se fueron amplianda los riesgos que se cubrian con el seguro, respondiendo

principalmente a las necesidades surgidas con el avance de la industria y el comercio.

Hasta 1880 se habian ideado y se aplicaban tres métodos destinados a proteger a la clase
trabajadora urbana contra la miseria; el primero eran los pequefios ahorros; el segundo, la
obligacién de los empleadores de asumir la responsabilidad de clertos riesgos; y el tercero, diversas
formas de seguro privado.”

Respecto al ahorro, éste se llevaba a cabo a través de Cajas del Estado que aceptaba depdsitos
sumamente pequerios, alcanzando un gran éxito, pues un gran nimero de asalariados mantuvieron
¥ contindan manteniendo cuentas en ese tipo de cajas de ahorro en muchos paises. Sin embargo,
hay que reconocer que resultaron insuficientes para lograr 1a seguridad social, ya que si bien eran
un medio para alcanzar el sustento en fa vejez, no podian cubrir riesgos tales como la enfermedad,
los accidentes, el desempleo y la muerte que podian ocurrir en cualquier momento.

En relacion a la segunda medida, ésta consistid en hacer obligatoria la responsabilidad de los
empleadores sobre la subsistencia del trabajador, para fo cual se les exigia que pagaran
prestaciones en caso de enfermedad, maternidad, jubilacidn y muerte; ademas, basandose en el
principio del riesgo profesional (del cual se derivaba la responsabilidad del que contrataba los

* Robledo Santiago, Edgar. Epistolario de la Sepuridad Social. Ed. Arana, México, 1976, pp.19-20.
* Sisterna de Capacitacidn Programada. Op. Cit. p.6.
" ISSSTE. Op, Cit. p. 10,



servicios de un trabajador) se formularon leyes que obligaban al empresario a pagar una
indemnizacién a sus trabajadores en caso de que sufrieran algin accidente en &l trabajo.

Come ya se ha sefialado, tas formas de seguros privados constituyen la tercera forma que hasta
finales del siglo XIX se habian establecido como medio para proteger a la clase trabajadora contra
la inseguridad y que constituyen los principales antecedentes de la seguridad social a nivel mundial.
Este tipo de seguros asumieron dos formas principales: las sociedades de ayuda mutua y los
seguros organizados por compafiias de seguros.

El emperador Guillermo I de Alemania, en 1883 aprueba las leyes de seguro de enfermedad; en
1884 el seguro de accidentes de trabajo y en 1889 el sequro de invalidez y vejez.

Posteriormente al ahorro surgieron otros mecanismos de previsién que Mario de la Cueva denomina
como "Sistemas colectivos de prevision®, los cuales define como "los métodos empleados por
asociaciones o comunidades humanas o por funciones o instituciones plblicas o privadas, que se
proponen contribuir a la solucién del problema de la necesidad presente y futura de sus miembros o

de los seres que no son autosuficientes econdmicamente”, 8

De éstos sistemas colectivos de previsién se desprende lo que hoy llamamos instituciones de
sequros, ya sean publicas ¢ privadas, es decir, el trabajador sintio la necesidad de crear un sistema
de previsidn, por medio del cual pudiera estar tranquilo en el sentido de que al ocurrir alguna
niecesidad presente o futura, pudiera tener un respaldo econdmico mediante una aportacién
periddica tomada de su propio salario.

Como lo menciona el mismo autor, la historia del seguro se divide en tres grandes periodos: "uno
que va de mediados del siglo XIV hasta fines del XVII, periodo en ‘el que se crea la poliza del
seguro; otro que abarca el siglo XVIII y la primera mitad del XIX, en que se fundan las compafifas
aseguradoras; y el tercero que es el periodo en que vivimos, al que podemos llamar la época de la
explotacién moderna en gran escala del seguro privado, a la vez que la del sequro social".’

- Las instituciones que en el pasado habian prestado alguna proteccion a los trabajadores no eran las
adecuadas frente a los riesgos que se les presentaban. Esto es por que en esas épocas no se
encontraban muy desarrollados los aspectos de sequros por accidentes de trabajo o alguna
cobertura que se encargara de este tipo de situacion.

! Ibid. p.14.
* Ibid. p.17.



Asi, es hasta el siglo XVI, con el nacimiento del sistema capitalista, que ia seguridad social
empieza a tomar forma, principalmente bajo el empuje del proletariado industrial que cobra fuerza
con la Revolucién Francesa, movimiento que acelera el desarrollo de las refaciones industriales de
produccién y hace necesaria un mayor nimero de trabajadores tanto en las actividades
manufactureras como en el aparato administrativo de la organizacidn politica. Por lo tanto, se hizo
necesaria la aplicacion de ios seguros, principalmente de caracter social para lograr este objetivo.

£n esa eépoca se encuentra una numerosa clase de trabajadores industriales cuya subsistencia
depende por completo del pago regular de salarios, de manera que si enfermaban o se quedaban
sin empleo, no contaban con ningdn recurso para subsistir. Ante esta situacién, los paises de
Europa fueron estableciendo diversas legislaciones destinadas a asistir a los desamparados, ademas
de que surgieron instituciones de seguros privados que tenian un caracter eminentemente lucrativo;
y mas tarde se constituyeron sociedades de ayuda mutua que Unicamente prestaban atencion
meédica,

b) Antecedentes de los seguros en México

Los primergs antecedentes del seguro en México se remontan a la época prehispanica. En la Gran
Tenochtitlan se brindaba proteccién a los ancianos y a los guerreros notables que resultaban
victoriosos de un combate, y consistia en proporcionar a éstos casa y alimento que les permitiera

disfrutar de una vida apacible en calidad de jubifades hasta su muerte.'”

La primera compafiia aseguradora en México de que se tiene conocimiento, se cred en el afo de
1789, en la ciudad de Veracruz, la cual cubria sélo riesgos maritimos.

Durante el Imperio de Maximiliano {1865), se crearon las compaiiias |lamadas "La Previsora" y "La
Bienhechora" como mutualistas de incendio y vida,

En diciembre de 1870, el presidente Juarez promulgé el primer Cédigo Civil mexicano, en donde se
hablaba de manera amplia del contrato de sequras.

Otro acontecimiento relevante que permitié un avance significativo en materia de seguros fue la
- primera Ley reguladora de la actividad de las compaiiias de seguro, que se dictd en el afio de 1893.



Esta ley, exigia un depésito de diez mil pesos como garantia para operar, y establecia la obligacion
de las compaiifas de presentar informes a la autoridad competente, publicar balances y someterse a
inspeccion oficial.

En agosto de 1935, se promulgan dos leyes fundamentales del seguro en México, éstas son: la Ley
General de Instituciones de Seguros y la Ley Sobre el Contrato de Seguro, la primera, dentro de los
cambios fundamentales, prohibia la practica del sequro en territorio mexicano a empresas
extranjeras y a las nacionales que no se encontraran debidamente registradas, logrando con esto
impuisar el desarrollo de las empresas nacionales; la Ley sobre el Contrato de Seguro, definié la
interpretacion y aplicacion del contrato del seguro.

A partir de entonces, se ha ido desarrollando el sector asequrador hasta llegar a adquirir las
caracteristicas que presenta hoy en dfa.

Cabe destacar que la regulacién de! sector corresponde fundamentalmente a la Secretaria de
Hacienda y Crédito Pibiico (SHCP) y a la Comisidn Nacional de. Seguros y Fianzas (CNSF).

La SHCP es el drgano supremo que regula al sector asegurador; entre las funciones de su
competencia se encuentra la interpretacion, ‘aplicadion y resolucion, para efectos administrativas, de
lo relacionado con los preceptos de la Ley de Instituciones Generales Y Sociedades Mutualistas de
Seguros, en general, ejercer las atribuciones que le sefialen las leyes en materia de seguros.

La CNSF es un organismo descentralizado de la SHCP, cuyo objetivo es vigilar que las actividades
aseguradoras y affanzadoras se apeguen al cumplimiento de la Ley de Seguros y Fianzas. Entre las
funciones que le corresponden se pueden destacar las siguientes:

* -Supervisar la operacidn de las instituciones y sociedades mutualistas de seguros.

* Vigilar los resultados de las sociedades controladoras de grupos financiergs.

= Vigilar las condiciones de trabajo en que prestan sus servicios los empleados de las compafifas
de fianzas e instituciones de seguros.

Debido a ia gran importancia que tiene el sector asegurador para la economia del pais y por Ia
magnitud de las primas que operan, en la CNSF a través de sus reglas especificas de contabilidad

impane fa creacion de numerosas reservas técnicas de pasivo a las compafiias aseguradoras.

' AGROASEMEX. Manuat Descriptivo, p. 7



‘Asimismo, existe la obligacién para las empresas aseguradoras de tomar el reaseguro, que no es
otra cosa que asegurar los riesgos que ya aceptaron las aseguradoras. El reasequro permite a las

aseguradoras proteger riesgos subnormales y diluir su indice de siniestralidad.

En los ditimos  afios, el sector asegurador ha aumentade su participacion en el PIB, pasando del
1.1% al 1.5% en el 2000."

Con respecto a los programas de proteccidn, se cree que el futuro det sector esta en los segures
populares de tipo social porque hay una necesidad creciente de servicios de salud en la sociedad.

Es importante destacar que el sector asegurador en México cuenta con mas de un siglo de
existencia.y nacio como resultado de.ia Iniciativa de los inversionistas extranjercs, que en principio
deseaban proteger sus intereses; y en la actualidad cubre campos muy diversos como son: vida,
accidentes  y  enfermedades, incendio, maritimo vy transporte, automdviles, dafios en
responsabilidad civily riesgos profesionales, crédito agricola y riesgos diversos.

El principal problema que enfrenta el sector es la falta de penetracién entre la poblacién. Sdlo el
49% de la Poblacién Econdmicamente Activa tiene un seguro de vida y el 23% de los automéviles
en circulacién estan asegurados, cifras que dan una idea de! potencial que hay en el mercado. !

Otra caracteristica es que la participacién de primas de sequros por cada entidad de la repdblica es
desigual porque la emisién de primas se concentra en el D.F., Nuevo Leén, Jalisco y Sinaloa,
mientras que se tiene menor presencia en Colima, Tlaxcala y Veracruz, entidades que, en conjunto,
no suman mas de 2.5% de la emisién tota! de primas del sector'?,

A 1o largo de la historia, la estructura del sector asegurador ha sufrido modificaciones profundas,
por lo que se requiere de un esfuerzo conjunto por renovarse y adecuar las bases sobre las cuales
sustenta su operacidn.

Especialmente, durante los dltimos afios, se ha enfrentado a un mercado de seguros, liberalizado,
mds exigente y sobre todo, con mayor competencia, ya que se han formado nuevos grupos
financieros o se han dado algunas asoclaciones entre companiias.

" Asociacién de Agentes, Seguros y Fianzas de Jalisco, A.C. Convencién de Aseguradores , Mayo del 2000,
Idem

* Idem



Aunado a este contexto, el consumidor espera de las instituciones aseguradoras la resolucion rapida
de sus reclamaciones, una mejor relacién entre el binomio preciofvalor de los seguros y exige,
ademds de la informacion técnica del producto, una explicacién mas completa sobre los beneficios

del sequro que esta adquiriendo.

El dliente basa cada vez mas su decisién a partir de un juicio comparativo de alternativas y esa
situacion exige a las instituciones, la investigacién de mercados y el fomento de una cultura
aseguradora, en donde se reitere la necesidad de proporcionar un valor agregado en todas las fases

del aseguramiento y afianzamiento.

Ante las demandas de este mercado, es necesario que el agente adopte una nueva actitud. No sdlo
se trata de contactar clientes sino de mantenerlos siempre satisfechos y de estar al pendiente de

sus necesidades, ya que estas cambian conforme transcurre el tiempo.

Es necesario que los corredores, agentes y promoatores se profesionalicen; en primer fugar, deben
ser respetuosos de sf mismos, ser estrictos en sus demandas y estdndares de calidad hacia sus
clientes, tratar de cumplir los ofrecimientos que se hacen con el mas alto sentido de responsabilidad

y respeto a la otra persona.

Es preccupante saber, en el punto del servicio, que una estadistica sobre la causa de abandono de
pdlizas por parte de los clientes, muestre que un 68% se debe a una mala atencién y el 23%, por
insatisfaccién del producto.

Ya quedaron atras los tiempos en que el agente hacia de todo. Ahora, el agente empresario
requiere de la especializacion de sus funciones, de una mayor preparacién, de una infraestructura
de servicios y de un soporte tecnoldgico que lo apoyen eficientemente en su labor. Ademas,
necesita aplicar el concepto del valor agregado en todo el proceso de servicio a clientes.

El paradigma del futuro, para los aseguradores que sobrevivan al final del siglo, sera el que se
refiera a ellos como una empresa de seguros orientada hacia el mercado y dirigida por un equipo
de individuos, animados por la competencia y por el deseo de generar reconocimientos que sean
producto de resultados superiores.

Se considera la necesidad de mejorar la rentabilidad de las operaciones, lo cual es la base de la
sclidez financiera de cualquier Institucion de seguros, que a su vez permita tener un amplio margen



de solvencia para cumplir las obligaciones con los asegurados y beneficiarios. En general, se deben
alcanzar estandares de desempefio que puedan competir internacionalmente.

1.2. Clasificacién del seguro?

En general los Seguros se clasifican en dos grandes ramos, a continuacidn se presentaa manera de

esquema dicha clasificacion:

Seguros
Perscnas Danos
- - 1 [ ~
. Accidenles y Seguros Seguros
Vida . >
— enfermedades Reales patrimoniales
| _
- Individuat “Individuat _ Incendio _Crédite
Transpoiles
! R 1 Automébviles
-Colectivo | Diversos
} Agricola y I
-Grupo ~Colective ‘-Pocuaric E
T 1
Robo

Cristales

Anuncios Luhinosos
Qirrero y Valores
Objeles Potsonaies
Montaje de Mauinaria
Rotura de Maguinaria
Equipo de Conttatistas

8 @rensidn
Cbrs Civil
Equipo Elactténica

El Sequro Vida brinda una ayuda econdémica a los beneficiarios cuando se presenta la pérdida de la
persona, que normalmente el proveedor de la familia, también existen otros planes que ofrecen
suma aseguradas por supervivencia o rentas vitalicias por pensiones o invalidez de los asegurados.

E Seguro de Accidentes y Enfermedades ofrece una ayuda econdmica para cubrir los gastos en que
incurra, al presentarse un accidente o enfermedad , hasta que el asegurado se recupere o hasta
agotar 13 suma asegurada, lo que suceda primero.

" AMIS, Ley General de Instituciones ¥ Sociedades Mutualistas de Seguros , México, 1994, Art. 7, p 8.
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El Segure de Daiios tiene como finalidad resarcir alguna pérdida material ocasionada por un robo,
incendio o alguna otra catastrofe.

El objetivo de este trabajo es enfocarnos a los ramos de el Sequro de Vida y el Seguro de
Accidentes y Enfermedades grupe y colectivo, por lo que daremos mayores antecedentes al

respecto, a fin de ubicarnos en este rubro.

El Seguro de Vida y el de Accidentes y Enfermedades se dividen en grupo y colectivo, conceptos
que surgen en la Segunda Guerra Mundial, conjuntamente con una nueva generacidn de
trabajadores criados en un ambiente permisivo, instruidos y socialmente protegidos, generaron un
nueve cambio, visualizaron a las empresas como un sistema social, que pertenece a su vez, a otro
sistema mds grande, “La Sociedad”, que tiene sus finalidades propias, englobando de forma
particular, las finalidades de cada individuo,

Actualmente la finalidad de una empresa es satisfacer-las necesidades y deseos de todos sus
participantes (clientes, proveedores, empleados, trabajadores, etc.) ¥ no solo las de sus accionistas.
Esta nueva visién de la Empresa “Sistémico Social ”, orientada hacia el servicio, apunta al
incremento de la productividad en el trabajo y de la calidad de la vida de los trabajadores, ya que si
el trabajador se encuentra satisfecho, aumenta su productividad y calidad de trabajo.

Al ser el trabajo una actividad propiamente humana, debe proporcionar beneficios a los
trabajadores a través de una retribucién, tanto directa como Indirecta, de Iz utilidad alcanzada por
la empresa. La primera es lo que cominmente llamamos “Salario” y la sequnda “Prestaciones o
beneficios Adicionales”

A través del tiempo, el ser humano se a procurado mejores condiciones de vida, seguridad -
econdmica, tranquilidad mental y desarrallo personal. Sin embargo, todo esto ain no es suficiente,
pues fa necesidad de proteccién no se encuentra totalmente resuelta. La seguridad social
actualmente adolece de muchas carencias, es necesario elevar el nivel de vida de los trabajadores;
asi como se seguridad, tranquilidad y desarrollo, de tal forma que se logre el bienestar formado por
la trilogia: “Trabajo-familia-sociedad”.

Por io anterior es inevitable el surgimiento de lo que Ilamamos “Previsidn Social”. La Prevision Sociat
puede realizarse a través del estado o bien quedar en manos de los particulares, en cuyo caso
funciona con la intervencién de: mutualidades, sociedades de ayuda mutua, cajas de ahorro, etc.

Las formas mas conocidas de la prevision son:
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E! Seguro Social tales como el ISSSTE, a través del estado. El ahorro y las polizas de seguros, a
través de particulares.

Por lo tanto, poder alcanzar ese bienestar integral ya no es cuestidn de tiempo, sino de anélisis y
decisién, puesto que los satisfactores que complementan los beneficios otorgadoes por las empresa,
a través de la seguridad social, se pueden obtener mediante “Planes de Beneficigs para
Empleados”, que aportan soluciones con mecanismos que permiten optimizar el uso de ios
recursos existentes.

1.3. El Seguro de grupo y colectivo
Los planes de beneficios para empleados son coberturas de seguros que se otorgan a grupos y

colectividades , segln las necesidades especificas de cada uno de ellos y del beneficio que se
pretenda conceder . Asi tenemos que existen :

+ Sequro de Grupo Vida

+ Seguro Colectivo de Vida

+ Seguro Colectivo de Accidentes Personales

+ Seguro Colectivo de Gastos Médicos Mayores

1.3.1 Ei seguro de grupo

Existen diferentes formas para asegurar en una (nica péliza a varia personas, asi:

El segure de grupe tiene como finalidad, bajo la expedicion de una sola péliza otorgar
el "Seguro de Vida" a los miembros de un grupo perfectamente definido que trabaja para
un solo patrén,

El seguro colectivo tiene como objetivo, bajo la expedicidn de una sola péliza, otorga
cualesquiera de los seguros de : vida, accidentes, enfermedades, vejez, jubilacién o retiro,
a miembros de una colectividad, comunidag, asociacion, liga coalicién, gremio, etc. es
decir, personas unidas por cualquier tipo de vinculo. No necesariamente tiene que
trabajar para el mismo patrdn.

Cuando el trabajador fallece, la compafiia asequradora paga a los beneficiarios designados-

la cantidad estipulada como suma asegurada en el certificado individual correspondiente,
de acuerdo con el clausulado de la péliza, y el objetivo de esta cobertura es que la
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familia del asegurado fallecido pueda mantener el mismo nivel socio-econdmico en que

se desenvuelve, durante un lapso razonable que le permita reorganizarse.

1.3.2 El seguro de gastos médicos mayores
Los avances en servicios médicos sociales y del estado han alcanzado niveles
considerables. Sin embargo, no siempre abarca al total de la poblacién, sobre todo, a las
personas que trabajan de manera independiente. Por otro lado, dentro del personal que
labora en empresas y que tiene acceso a esos servicios, hay quienes desean tener la

posibilidad de ser atendidos dentro de la medicina privada,

Cuando tenemos la necesidad de utilizar los servicios médicos, debido a una enfermedad
de alto costo, todos deseamos poder utilizar al mejor médico, obtener un servicio
hospitalario apropiado, asi como los estudios © examenes de laboratorio que ayuden al
adecuado diagndstico dei padecimiento,

Ante esta situacion, que en ocasiones llega a desestabilizar la economia familiar , surge la
importancia de contar con un seguro gue nos permita enfrentar esos gastos, ya que por
experiencia sabemos que pueden poner en peligro el patrimonio familiar. En muchos
casos, la enfermedad se agrava por falta de recursos para poder afrontar.

El Seguro de Gastos Médicos Mayores Colectivo tiene la finalidad de cubrir el reembalso
de la mayor parte de los gastos médicos en que tenga que incurrir cualquier asegurado, a
causa de una enfermedad o accidente ya sea que sufra él mismo o los dependientes

registrados en la pdliza.

1.3.3 El seguro de accidentes personales colectivo
La péliza colectiva de accidentes puede otorgar, solas o combinadas las siguientes
coberturas, como proteccién a los integrantes de un grupo asegurable:
+ Muerte Accidental
¢ Perdidas Organicas
+ Incapacidad por accidente
+ Indemnizacidn diaria por invalidez

+ Reembolso de Gastos Médicos.



Dentro del Seguro de Accidentes Colectivo podemos encontrar dos variantes; El Sequro de .
Accidentes Personales Escolares. El Seguro de Accidentes a Corto Plazo y el Sequro de
Accidentes en Viaje.

El Seguro de Accidentes Escolares ofrece proteccion para los alumnos, personal docente y
administrativos , que pertenezcan al mismo colegio 0 escuela. La proteccién que se otorga
es exclusivamente para fa actividad escolar que desarrollen los asegurados. La actividad
escolar comprende: desde que los asegurados inicien el viaje interrumpido de su casa a la
escuela por cualquier medic de transporte, excepto motonetas o motecicletas; su
estancia es en el edificio y predio de la escuela y el viaje ininterrumpido de regreso a su
domicilio. Asi mismo los asegurados estin protegidos en las excursiones, eventos
depdrtivos y ot:as activid‘;&es, sie;nb;é que se encuentren organizai:las y supervisadas por
autoridades de la institucién.

El Seguro de Accidentes en Viaje tiene por objeto proteger a la colectividad asegurable de
los accidentes que ocurran al abordar, estar abordo o af descender de un vehiculo aéreo,
maritimo o terrestre en que se traslade de un lugar a otro . siempre que el vehiculo este
auterizado para el transporte de pasajeros y que por tal servicio se haya pagado un boleto
de transportacion o se haya liquidade el costo correspondiente.

1.4. Suscripcién del seguro de grupo y colectivo

Bajo este titulo abordaremos las particularidades de la suscripcién de los seguros colectivos .

1.4.1 La seleccion de riesgos

Suele ser muy diversa y hasta complicada, la tarea del suscriptor es por ende dificil y
compleja. A pesar de ellg, los buenos resultados que se obtienen cuando se efectda una
correcta seleccion de riesgos , deja en claro la importancia de la tarificacién. Al contrario,
cuando no se seleccionan debidamente a los riesgos, las perdidas no tardan en
producirse,

El proceso de la suscripcion, se divide en dos etapas. En la primera se seleccionaran los
riesgos, es decir que se separan los riesqos normales de los agravados (llamados también
subnormales), En la segunda, los riesgos subrormales son tarificados, o sea que se



determina si son asegurables o no. En su tarea el suscriptor debe sortear numerosas
dificultades. Entre las mas serias podemos citar a:

+ La gran diversidad de productos comercializados.
+ Los numerosos aspectos a tener en cuenta
+ lafalta de estadisticas serias y de guias de seleccidn debidamente actualizadas.

Las posibilidades que tienen el suscriptor para tarificar a los riesgos subnormales son

fundamentalmente 4:

+ Rechazar la cobertura

+ Aumentar la prima bésica

+ Aplicar cladusulas de exclusion

+ Ofrecer alternativas: Limitar suma asegurada, aumentar deducible (franquicia) o el
coaseguro (participacion en los gastos), establecer un plazo de espera, etc.

La Suscripcidn de pélizas colectivas es compleja por la Interaccidn de factores de grupo
con factores individuales que deben tenerse en cuenta .

‘Uno de los factores mas importantes es el tamafio del grupo. Mientras mayor sea el grupo

mas repartido sera el riesgo. Por ese  motivo, grupos grandes (por ejemplo con mas de

1000 miembros).

+ Reciben condiciones mas ventajosas que las otorgadas a grupo pequeiios o a polizas
individuales .

+ Pagan cuotas mas bajas

+ Se henefician con coberturas mas amplias,

¢ Reducen a un minimo las formalidades de la Suscripcion

+ Gozan de una administracion Simplificada

+ Puede llegar a cubrir incluso padecimientos preexistentes.

Otros factores importantes son la edad promedio de todo el grupo, ya que el riesgo
aumenta cuando la edad aumenta.

Finalmente, para no tener que asegurar solamente a las personas que mas necesidad
tienen del seguro, la adhesion deberd ser obligatoria para todos los miembros de un
grupo, la adhesion compulsiva permite conformar una cartera-sana y evita la seleccién
adversa,



1.4.2 La suscripcion en una compaiiia de seguros

Durante €l proceso de Suscripcion existen varias dreas de apoyo para dar salida a una
solicitud de negocio de Vida, Gastos Médicos Mayores y Accidentes Personales, ampliando
con esto el tiempo de respuesta que requiere el Area Comercial. Por otra parte el darle un
precio justo a un producto es algo que se hace todos los dias v a todos los niveles de
organizacién, y ciertamente en casos fuera de serie o especiales los productores buscan [a
decision final de fos directores o hasta si es necesario la del Director General para
conseguir en la mayoria de los casos el menor precio.

Esto es el resultado de la incontrolable competencia de los mercados actuales y ganar el
negocio es.algo loable y digno.de encomio, pero tener la costumbre de cotizar la mayaria
de las veces al menor precio, no lo es tanto y mucho menos, Implicar al Director General
" de la Compaiiia de Seguros.

El Seleccionar un riesgo, el aceptarlo, el ponerie precio es un quehacer técnico  que se
aprende en la practica diaria, ejercida durante muchos afios y en medio de un estira y
afloja: entre la siniestralidad esperada y la ocurrida, buscando el punto de equilibrio que
genere {a utilidad esperad_a por la operacidn de los seguros de la Empresa, por tal razén,
por regla general es comunmente aceptado que esta responsabllidad de cotizar no debe

ser ejercida por los encargados de las dreas comerciales,

Sin embargo, en nuestros dias, en cualquiera de los sectores de la economia, incluyendo
el de los servicios financieros, opera en una economia generalizada de precios vy
precisamente eso es lo que estaria ocasionando que algunos aseguradores, al cotizar un
seguro, estén dando mds pess a la dimensidn comercial del momento y se estén dejando
a un lado los aspectos técnicos que sostienen la suficiencia, equidad y consistencia de las
primas que deben de asignarse a cada producto. Lo que trae como consecuencia que se
cierren negocios buenos para el cliente y el conducto perc no asi para la Compaiia de
Seguros, i

El trabajo de conseguir produccién es arduo y dificil, por lo que se requiere de personal

especializado. Entrevistar, reclutar, contratar, supervisar y motivar a agentes y ejecutivos es

una tarea dificil. Y solo con preparacién constante, informindose de lo que sucede en el medio,

dentro y fuera de la Compaiia de Seguros, se podra tomar una buena decisién en la aceptacion del

negocio y manejo de las reclamaciones



Conclusiones del Capitulo 1.

Al termino del desarrollo del capitulo 1, se concluye lo siguiente:

Referente a los antecedentes y desarrolio del sistema asegurador mexicano, se afirma que el riesgo
€s inherente a la existencia del ser humano, por lo que en cualquier momento se manifestara la
necesidad de proteccion, y el prevenir hechos desfavorables, por lo que el desarrollo de los planes
de seguro estan en funcion de las necesidades de los seres humanos, la institucion del seguro es
casl tan antigua como la civilizacion misma; se encuentran antecedentes en las culturas griega vy
romana, y entre los aztecas; quienes concedian a los ancianos notables algo semejante a una
pensién

A través de los afios se ha reestructurado la clasificacion de los Seguros, hasta llegar a dos
divisiones principales: El Seguro de Personas y el Seguro de Dafios, en la dltima década se
encuentra que, ‘dentro de la divisidn del seguro de personas, el Seguro de grupo y colectivo a
cobrade gran importancia al incrementarse la necesidad de los patrones el de ofrecer una
prestacion a sus empleados, la proteccidn para sus beneficiarios en caso de que el empleado faltara
y los ingresos de la familia se vieran afectados. Buscando con ello el evitar una rotacién alta del
personal. '

En lo que respecta al punto 1.4 se concluye que:

% El mercado de Seguros de Grupo y Colectivo, es un nicho de mercado que debe
hacerse crecer, ya que la diversas compaiiias que operan en México compiten por los
mismo negocios, lo cual implica disminucién en la rentabilidad y utilidad de los

sacios.

Q> Para una Compafia de Seguros es de suma importancia el contar con personal
especializado, y aunque el trabajo del suscriptor de riesgos esta regido por un
manual de politicas de suscripcién, un producto disefiado por la empresa y
autorizado por la Comisién Nacional de Instituciones de Seguros y Fianzas, resulta
ser que se vuelve una tarea diversificada y compleja al enfrentarse a la gran
diversidad de productos en el mercado, la diferencia de costos, originando con ello {a
falta de formalidad en la suscripcién. '

Por ultimo,
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% La falta de un adecuado proceso de suscripcién de riesgos , no permite a una
compaiiia de seguros el captar el mayor ndmera de negocios rentables, asi mismo el
mercado exige que las compaiiias de seguros

v Cuenten con mecanismas de retroalimentacién y obtencién de quejas con objeto de
medir el servicio, por efemplo fa aplicacion periddica de cuestionarios a las &reas a las
-que se da servicio, debiendo incluir preguntas sobre, tiempo de respuesta,
conocimiento de lo solicitado, trabajo en equipo, etc.
v Definan la visién de su negocio y la eleccidn de una estrategia precisa de atencién y
posicionamiento, indicando claramente nicho de mercado, productos a promover, etc.
¥ Lograr una menor diferencia en precios entre productos y servicios "aparentemente
similares”, .
¥ Redisefiar estaciones de trabajo con tecnologfa de punta, por ejemple, computadoras
portitiles para los agentes, en las que se incluya cotizadores, emision inn:lediata, el
enviar soficitudes de cotizacion via e-mail etc.
v Incrementar sus esfuerzos para elevar la profesionalizacién de sus productores,
capacitacion constante,
¥" Aumentar sus estdndares de desempefio, hasta alcanzar los niveles internacionaies.



Capitulo 2

Diseno de las “Células de Trabajo”
en una Compaiiia de Seguros

Objetivo: En este capitulo se hara el disefio de las “Células de
Trabajo” proponiendo el plan de Capacitacion dirigido al
personal de la Compania de Seguros en el Area Comercial y
Suscripcién, el plan de descentralizacién de la suscripcidn, el
proceso de la suscripcion en las “Células de Trabajo” y la .
conformacién del “Comité de Beneficios”.



2,1 Las Células de Trabajo como una alternativa de solucion de
la Suscripcion en una Compaiiia de Seguros.

El disefio de las “Células de Trabajo” se realizara bajo el concepto de la planeacién que el autor
Russell L. Ackoff plantea, por lo que se establecen las siguientes etapa del trabajo:

1. El planteamiento del problema
Identificacion de ios componentes del problema, variables y objetivos

3. Identificacién del modelo administrativo que actualmente rige a las areas implicadas
{suscripcién y comercializacién). '
Tipo de planeacién a aplicar
Ejecucion - - -
Evaluacion vy
Retroalimentacion

Noa ok

- Para ello haremos uso de la Planificacién Proactiva, ya que permite el “Disefar un futuro deseable
y hallar la manera de avanzar hacia €, del modo mas efectivo posible”.'s

Asi mismo se utilizara el disefio idealizado, el cual representa todo lo gue su disefiador tendrd en
ese momento, si pudiera tener tode lo que quisiera; sin embargo deberdan de considerarse las
siguientes restricciones:
v Debe ser tecnolégicamente “factible”, con el objeto de evitar que el proceso termine siendo
de ciencia ficcidn.
¥ Debe ser “viable operativamente”, es decir, lo que se disefie debe hacerse de manera tal
que si llega a existir, sobreviva.

En cuanto al estado ideal que se pretende alcanzar el disefio e implantacién de “Células de Trabajo”.
en el Area Comercial de Beneficios para agilizar y facilitar la toma de decisiones, debera ser flexible.

0 susceptible al cambio con facilidad, para que se pueda mejorar en forma continua.

" Russell L. Ackoff, El Arte de Resolver Problemas, Editorial Limusa, México, 2000, p41
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2.2 Planteamiento del problema
Actualmente en el proceso de suscripcion de las Compaiiias de Seguros existen varias areas de

apoyo para dar salida a una solicitud de suscripcion de un negocio, ampliando con esto el tiempo de
respuesta, reflejando una incongruencia en la falta de pracesamiento de informacion, asi mismo
existe imprecision de los términos, condiciones, descuentos y politicas de suscripcion ocasionando
un descontrol en la aplicacién de dichas politicas, lo cusl ha venido reflejando un deterioro en la
captacidn de negacios y reduccién del margen de utilidad.

2.2.1 Componentes del Problema
El andlisis de cualquier problema requiere el andlisis de cada uno de los componentes del
problema planteado y la ponderacién que guardan en el mismo:

Componente Definicion Ponderacién

Se reflere a la actual estructura organizacional, que
otorga en forma exclusiva la decision sobre la 0
suscripcion de beneficios en el &rea técnica, la cudl se 60%
Y enfrenta a requisicidon de respuesta urgentes y de
saturacion de informacidn

Admi nistra_tivo

Qrganizacional

El tiempo que se utiliza en dar respuesta al agente de
seguros, tiende a ser mayor del que se requiere por o
competencia de mercado, ocasionando la perdida de 20%
oportunidades.

Tiempo

Las metas se establecen considerando la inflacidn, mas
un porcentaje, en ocasiones, erroneamente se convierte :
en el iOnico aspecto a considerar, ya que por 10%
competencia, llegan a aceptarse negocios que
representan un aparente ingreso de primas sin verificar
que realmente se trate de un negocio rentable.

Econdmico

La capacitacién para suscribir los productos de
beneficios no es suficiente y ain cuando se ejerciera la
toma de decisiones, estd, deberd realizarse con cierta 10%
periodicidad, a fin de mantener la actualizacién de
conocimientos.

Técnico

2.2.2 Variables Controlables y no controlable
Al plantear un problema que nos interesa dar sofucién , es indispensable el distinguir 1a

variables controlable y no controlables, mativo por el cudl se definirdn cada uno de estos
conceptos y posteriormente se identificaran en el problema ya planteado.
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B Vvariabies Controlables: se define como “Aquellos aspectos de la situacion o problema que
puede cantrofar quién toma las decisiones”

ub Variables no Controlables: son “Aquellos aspectos de la situacion del problema que se
escapan al control del que toma la decisién, pero que junto con las variables controlables
pueden afectar el resultado de la seleccidn” *7

Aplicando las definiciones anteriores al problema planteado, se tiene lo siguiente:

Variables Controlables: Variables no Controlables

M Revision de los programas del plan de ul Nivel de retencion de conocimientos
capacitacion
& Asistencia a los cursos ud Nivel de responsabilidad por parte de los

instructores

& Identificacién del personal con el perfil ul Nivel de entusiasmo y de trabajo por

salicitado parte del personal que participa

& Establecer manual de politicas de ub Volumen de trabajo
suscripcion

B Asesorias Personales y via telefénica

Tiempo de respuesta dentro de la norma

Bl Formacién de equipos de trabajo

2.2.3 Objetivos y Metas

Los objetivos son considerados los fundamentos de la planeacidn, ya que seran -el resultado
deseado. Podriamos decir que los objetivos son metas ya gue se refieren a los fines deseados,
futuros que la administracion busca, ambos. ofrecen la direccion para todas las decisiones
administrativas y conforman el criterio respecto al cual pueden medirse los fogros reales.

En la determinacion de los objetivos debemos tener presente lo siguiente:
»
>

>

Las organizaciones tienen objetivos multiples

Existen los objetivos reales y los estéblecidos, que con frecuencia son distintos,
Deben de considerarse los objetivos organizacionales, divisionales, departanrientales
e individuales, eslabonadamente, es decir, encontrando la relacién entre unos Vi
otros de lo general a lo particular.

'* ACKOFF, Russell L, El Arte de Resolver Problemas,

¥ Idem, p24

Editortal Limusa, México 2000, p 23
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Para el desarrollo del presente trabajo se identifica que las areas involucradas son, el &rea
comercial y el 4rea técnica, cada uno tiene sus propios objetivos, mientras la primera es la de
Ingresar primas, la segunda es la de buscar la rentabilidad del negocio. Se establece como
solucion el efectuar un intercambio de asignacion y la medicidn de resultados, es decir, ventas
en su meta debera integrar ia utilidad resultante, y en el 4rea de suscripcion se evalien sus

resultados sumando a su meta el ingreso de primas con rentabilidad.

Para el proyecto se definira como objetivo principales:
» Redudir los tiempos de respuesta en la suscripcién
# Unificar criterios de suscripcion _
> Cambiar la estructura organizacional de la suscripcion de negocios de una

compafiia de seguros.

2.2.4. Alternativas de Solucién

A continuacién se proponen seis alternativas de solucidn al problema de suscripcion de los
productos de beneficios, cambiando las condiciones que produce el problema y con la finalidad
de evaluar la mejor alternativa se aplicara ¢! proceso del disefio idealizado, es decir que se
haran cambios de los elementos y/o componentes que intervienen en el problema.

El proceso idealizado es aquel que sostiene que el enfoque debe de ser sobre los ideales que
se tengan en la situacion, lo que permitird a aguellos comprometidos en fa problematica, que
también hagan explicitas sus preferencias de estilo y esto es posible a través de la
administracion por objetivos. (APO) que mas adelante se estudiara y aplicara.

Las alternativas de solucidn que se plantan son la siguientes;

A. L3 elaboracion de un manval de suscripgion que pueda ser aplicado por el rea

comercial, estableciendo parametros, politicas y criterios y asi apoyar al drea técnica
en la suscripcion de negocios de beneficios.

B. Aumentar ef nimero de personasen el area técnica para distribuir y dar respuesta

a fa suscripcion en el menor tiempo posible.

C. Establecer dentro del drea de suscripcion un filtro para la revision ripida de

negocio y definir a la brevedad si entra al proceso de suscripcién o bien se rechaza de
forma inmediata.

23



. Crear “Céjuias de Trabajo” que integren personal tanto comercial como técnico, la

cudl le permita la autonomia en la suscripcion y comercializacion de los productos de

beneficios.

E. Capacitar 3/ drea comercial en /a suscripcion , para que de acuerdo a las carga

de trabajo esta se realice en forma completa las negociaciones correspondientes.

F. Continuar como hasta hoy.

2.2.5. Evaluacién de Alternativas de Selucién

Alternativa Tiempo de Costo de Ventajas / Desventajas
Implementacion Implementacién

A. Elaboracion del..Manual. - - - Ninguno Relativo

de suscripcion 3 meses (la capacitacién es por parte | No todo el personal de ventas
del area de suscripcion) aplicaria  correctamente el
‘| manual.

8. Aumento del perscnal Medio Relativo

de suscripcidn 1 mes El sueldo que debe pagarse | Durante temporadas bajas el
al nuevo personal con nivel |ndmero de personas en
de analista de suscripcion suscripcion puede ser

excesivo,

C. Una persona en mesa Medio-Bajo Relativo
de revision .de trémites 1 mes El sueldo que debe pagarse | Podria rechazarse unm buen
para suscribir N .

al nuevo personal con nivel | negocio  por falta  de
de recepcionista de | conocimiento sin poder
documentos. detectar su conveniencia.

D. Creacion de “Célufas de Bajo Positivo
Trabajo” s . , o

5-6 meses Por redistribucion y|Se seleccionara &l personal
reubicacion de equipos ylcon el perfil adecuado Y
areas de trabajo. apoyandose en los manuales

de politicas de suscripcion y
‘| capacitacién  continua  se
garantizara el éxito.

E. Capacitacion del drea Ninguno Subjetivo - -
comercial . :
comerciat para su 3 meses {La capacitacidn es por|Lo gue para un area sea
intervencién durante los . L .

. - parte del area técnica) exceso de trabajo puede no

tiempos de trabajo ! o

excesiva serlo para otra o bien coincidir
ambas sin poder apoyarse.

F. No modifica el sistema Nada Ninguno Negativo

actual

Continuarian los mismo
problemas
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" Escala de Evaluacién:
A fin de determinar la alternativa de solucién viable a desarrollar se establece la escala de

evaluacidn que considera los pardmetros de tiempo, costo, ventajas y desventajas.

Parametro Calificacion
5 3 1
Tiempo 0-2 meses 3-8 meses 9-12 meses
Costo Sin costo Costo Bajo Costo Alto
Ventajas / desventajas Mas Ventajas Relativo Mas Desventajas
Evaluacién
Alternativa Tiempo Costo Ventajas / Puntos Calificacién
desventajas
A. 3 meses Ninguno Relativo
3 5 3 11 2do.
B. 1 mes Alto Relativo
5 1 3 9 4to.
C. 1 mes Medio Relativo
S 3 3 11 3ro.
D. 5-6 meses Bajo Mas ventajoso
3 5 5 13 lero.
E. 3 meses Ninguno Desventajoso
3 5 1 9 Sto.
F. 0 meses Negativo Desventajoso
5 1 1 7 bto.

Se observa que la propuesta del disefio de “Células de Trabajo”en el area comercial de
beneficios para agilizar y facilitar la toma de decisiones es la mas conveniente a desarroliar,.
en segundo la elaboracién del manual de suscripcion resulta ser también una buena propuesta a
desarrollar, sin embargo este proyecto lo realizara Rosalba Cérdenas Santana en su trabajo de tesis
lamado “Guia de referencia para |a toma de decisiones en las Suscripcién del Seguro de Gastos
Médicos Mayores en el Area Comercial de una Compafiia Aseguradora”, por lo que para mayor
referencia podrd ser consuttado.
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2.3  Diseiio de las “Células de Trabajo” en el Area Comercial de Beneficios
para agilizar y facilitar la toma de decisiones.

Una vez definido la problematica, la misién del proyecto, los objetivos del proyecto, variables
controlables e incontrolables, asi como la la alternativa a desarrollar iniciaremos con establecer las

acciones a seguir:

v

Establecer el plan de descentralizacién de la suscripcion
Establecer un plan de capaditacion
Identificar los perfiles y descripcidn de puestos

Conformar las “Células de Trabajo” y establecer el proceso de suscripcion

Y V VvV V¥

Crear un plan para la creacién del "Comité de Beneficios” como &rea reguladora.,
pa

2.3.1. Plan de descentralizacién la suscripcién en cada divisién de la
compaiia de e

La centralizacion de la suscripcién  nos sugiere el deseo de coordinar las unidades de nivel
inferior o de ubicaciones diferentes al 4rea de suscripcién ubicada en Ja matriz y explotar asi la
sinergia potencial. También nos indica el deseo de impedir errores serios en niveles superiores,

En cambio la descentralizacién de la suscripcidn permitira facilitar las respuestas a los prospectos
y clientes de la compafiia de seguros. Asf mismo permitird el enriquecimiento de las labores
gerenciales intermedias, aumentando responsabilidades.

Bajo los conceptos anteriores y a fin de cumplir con el objetivo del proyecto es punto importante
la descentralizacion de las suscripcion, por lo que deberd asignarse un responsable en México,
en Guadalajara vy en Monterrey. El primer paso serd establecer un plan de capacitacidn
conjuntamente con una empresa especializada, posteriormente se definird el perfil de los
responsables y subordinados. Una vez definidos se eligieran las personas mas capacitadas y se
establecerd un plan de reforzamiento en las dreas deficientes a fin de tener el personal con el
perfil deseado
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2,3.2. Plan de capacitacién del personal que integra el area de beneficios

La clave para que triunfe una organizacién en la nueva economia radica en el conocimiento y el
ingenio creativo de los estrategas, creadores y comercializadores del producto. Lo que cuenta es la
habilidad de una compaiiia para atraer, retener y ampliar continuamente las capacidades de los
trabajadores, y proporcionarles el ambiente para la innovacion y la creacidn. El aprendizaje de por

vida se convierte en la Unica ventaja competitiva que una compaia pueda crear.

En teoria lo tnico que una persona necesita para triunfar en la economia de hoy es inteligencia, un
teléfono, un modem y una computadora personal. Pero en la practica, la mayoria de los
trabajadores también requieren del conocimlento, la preparacién continua.®

Por lo anterior, es de suma importancia el plantear un plan de capacitacién para el personal que
integra el area de beneficios. De acuerdo a la dindmica que se ha venido desarrollando en la
compafiia estudiada, se cuenta con personal que se ha venido desempefiando en las areas de
Dafios y Beneficios y que es capaz de apayar al presente Proyecto; con la propuesta de un plan de

carrera en la compafiia.

Al dia de hoy se cuenta con 417 empleados distribuidos en las diferentes éreas de la Compafiia de
Seguros de la siguiente manera:

Beneficios: 264
Dafios: 98
Flotillas: 55

De los cuales para este estudio se deberdn considerar a las 264 personas que actualmente se
encuentran en el Area de Beneficios, a fin de identificar a los tomadores de decisiones, y asi
satisfacer 1as necesidades del mercado, de los Clientes y de los Accicnistas.

Se Plantea el trabajar conjuntamente con el Instituta Mexicano de Estudios en Seguros y Finanzas
A.C.(IMESFAC), a fin de desarrollar el programa de capacitacién que facilite el aprendizaje y.la
aplicacidn de los conceptos y téenicas en la operacién de los Productes de Beneficios, para ello se
debera evaluar con un examen global de conocimientos al personal y detactar el nivel de

conocimientos actual.

* CARR-RUFFINO, Norma, Estrategias para triunfar en ¢l mupdo de los negocios, Editorial Pearson
Educacion, México 1999, p 39
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Con &l resullado obtenido se establece un proceso de Capacitacion conformado por 4 Médulos (ver
figura 1) del NIVEL BASICO en el cual todos los empleados deberdn de participar v se fe debera
de conformar en grupos especificos para la vinculacidn e interrelacién de conocimientos e

integracion de equipos:

Fundamentos Basicos del Seguro: con una duracién de 8 horas,
Seguro de Vida Grupo y Colectivo: con un total de 20 horas
Accidentes Personales Colectivo: con un total de 8 horas v,

& W N

Seguro de Gastos Médicos Mayores:. Con un total de 12 horas.

PROCESO DE CAPACITACION

Fundamentos Bisicos Seguro de Grupo
del Seguro y Calectivo
Seguro de Gastos Seguro de Accidentes
Médicos Mayores Personales

Figura 1. Praceso de Capacitacidn de! nivel basico

Ei NIVEL INTERMEDIO estar conformado de igual forma por 4 médulos (ver figura 2) que seran
impartidos por Personal de la Direccidn Técnica de Beneficios e I.M.E.S.F.A.C. en donde los temas a
tratar seran:

Suscripcion: con una duracién de 36 Horas, (12 Horas por cada tipo de Seguro),
Indemnizacién: con una duracién de 36 horas

Administracién: con una duracién que podré variar de acuerdo a la Tematica o profundidad
del rmismo

4. Reaseguro: con un Total de 36 Horas y por Gltime,
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5. - Sistemas, Al igual que el tema de Administracion podra variar de acuerdo a la profundidad

del tema.

PROCESO DE CAPACITACION

Suscripcion Q Siniestro

Sistema

Reaseguro @ Administracién

Figura 2. Proceso de Capacitacién del nivel intermedio

Al finalizar este desarrollo se estara ubicando a cada uno de los empleados en el drea de trabajo

que mejor desempenia y dedicacién haya mostrado, aunado a los cuadros de perfiles de cada érea

que realizara cada Director de las diferentes Divisiones.

2.3.3. I(_ientificacién de los tomadores de decisiones

Con la puesta en marcha de los cursos de capacitacién y modificaciones a los Productes de

Beneficios, se definird como vértice importante el perfil de cada unc de ellos, en el cual

intervendrdn puntos relevantes como:

»

»
»
>

Experiencia Laboral / Estudios Profesionales
Aptitudes.

Habilidades

Servicio al Cliente, etc...

La gente en el lugar de trabajo estd cambiando. En la actualidad, aquellos que ingresan a una

empresa suelen tener ciertas caracteristicas y expectativas, asi pueden encauzar para crear equipos

29



de trabajo dindmicos, innovadores y auténomos. Es mas probable que los empleados en las
compaiiias;*®
¥ Piensen de modo critico, planeen estratégicamente y se adapten al cambio
¥ Entiendan que su seguridad depende de las aptitudes y atributos que lleven a sus
proximos trabajos.
¥ Sean mdviles
¥ Realicen Trabajos mentales

v" Funcionen mejor en equipos de trabajo auténomos

Por tal razdn de las dreas involucradas deberd considerar al persanal que labora en las areas de
comercializacin, centro de atencidn de trémites, y de la actual area staff de suscripcion. Con la
evaluacién de cada Director involucrado y de los resultados de! ier Examen General aplicado a
todo el personal que_debera considerarse, se tiene -que complementar-la informacidn .con los
perfiles requeridos.

Por lo que es de suma importancia ir definiendo los PERFILES Y DESCRIPCION DE CADA
PUESTOQ, con apoyo del 4rea de seleccion de personal, se determinaron las caracteristicas tales
como:;

PERFIL DE PUESTO.
a) Grado de Escolaridad, Edad, Presentacion requerida, Sexo, Disponibilidad de Horario.
b) Conocimientos Practicos (Expetiencia)
¢) Sise requiere Toma Decisiones y hasta que alcance
d) Relaciones Internas y Externas
e} Andlisis de Problemas
f) Tipo de Supervision
g) Responsabilidad por Recursos Econdmicos, Materiaies e Informacién,

DESCRIPCION DEL PUESTO tomando en cuenta la ubicacion fisica, organizacional y actividades
a realizar tales como:

a) Titulo del Puesto

b) Organigrama para ubicarlo dentro de la organizacidn.

<) Nombre y Puesto del coordinador de Célula

» Que funcidn va a realizar ejemplo; Analiza, Recaba, archiva,...

¥ CARR-RUFFINQ, Norma, Estrategias para iriunfar en el mundo de_los negocios, Editorial Pearson
Educacién, México 1999, p 17
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» Como va a realizar sus funciones ejemplo: Revisando, capturando, obteniendo, etc.
> Para que las va a realizar, ejemplo: Para controlar, Asegurar, Mantener.

Por lo anterior se ha planteado los perfiles y estructura que se muestran en la figura 3: .

ESTRUCTURA DE LAS CELULAS DE TRABAJO

Director Area Comercial ]

Coordinador de la Célula de Trabaj?|

1
| I 1

Suscriptor de Campo Suscriptor en desarrollo Analista
Emisién

El presente proyecto establece que el responsable de la suscripcion de los productos de beneficios

es el coordinador de la célula de trabajo, por lo se indica que las caracteristicas principales que
debe considerarse para el coordinador, el suscriptor de campo y el suscriptor en desarrollo es:

- El Coordinador de la Célula de Trabajo sera e! lider que dirija I2 funcionalidad de las células, por lo
que deberd de contar con las siguientes caracteristicas:®

%

€ & EFEE

Utilice un estilo mas flexible de vision

Intercambie informaclén a un ritmo rapido

Posea una visidn amplia y un conjunto versificado de habilidades

Piense en forma creativa

Sea habiles tanto en la planeacion como en la solucién de problemas

Tenga buenas aptitudes personales, entre ellas comunicacidn, trabajo en equipo,
capacidad de negociacién y resolucion de conflictos

El suscriptor de campo y en desarrollo, deberan ser el apoyo técnico v operativo para el coordinador
de la célula de trabajo. Esta estructura trabajara bajo las actividades que se describen a

continuacién:

* CARR-RUFFINO, Norma, Estrategias para triunfar en_ el mundo de los negocios, Editorial Pearson
Educacién, México 1999, p 19
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> COORDINADOR DE CELULA

Como responsable de Ia toma de decisiones basandose en el manual de politicas de suscripcién.

Que debe resolver Que requiere conocer Conocimientos Caracteristicas Aptitud
/Experiencia Personales
1. Coordinar vy lograr  el}+ Presupuesto anual desglosado [+ Escolaridad nivel pasante | + Analitico % Negociador
presupuesto de ventas. por meses de la cartera o] licenciatura en
visualizando los negocios Contabilidad, % Lider < Lider
especiales. Administracion,
2. Lograr la rentabilidad en su Mercadotecnia Actuaria o[+« Tomador de < Objetivo
area, < Dominio de las politicas de area afines. decisiones
suscripcidn. < Tolerante
< Buena presentacion
3. Mantener intima relacién con| % Seleccion de riesgos % Experiencia en el ramo de < Proactivo

las areas de

involucradas.

soporte

Tarificacién

Bases de la administracion de
las polizas de Beneficios

Manejo de hojas de calculo,
procesador de palabras y
presentaciones.

Bases del manejo de sistemas de
informacidn

al menos 3 afos.

Puntual

Facilidad de
interrelacionarse

Persistente

Honesto

Ingenioso

Firmeza

Elaborada por: Act. Said Téllez Sangerman
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#» SUSCRIPTOR EN DESARROLLO

Como apoyo a técnico y Operativo al suscriptor y al Coordinador de la célula a través de las siguientes funciones.

Que debe resolver Que requiere conocer Conocimientos Caracteristicas Aptitud
: /Experiencia Personales
1. Determinar el riesgo de los|+ Politicas suscripcion. % Escolaridad nivel pasante | < Analitico < Negociador
negocios en ilinea a asumir por o licenciatura en Actuaria
la Compafiia. < Conocimientos basicos de la o area econémico | < Buena presentacién | < Objetiva
Seleccion de riesgos administrativa
, % Puntual % Tolerante
2. Dar seguimiento a los [+ La estructura Basica de los
productes de beneficios de los Productos de Beneficios de Linea | < Experiencia en  area|< Facilidad de < Proactivo
negocios en Linea y su administracién. Operativa o  ventas interrelacionarse
beneficios, suscripcidn ©
+ Manejo de hojas de calculo y seleccion de riesgos % Administrador
3. Mantener una estrecha relacion procesador de palabras
con las areas de soporte < Ingenioso
involucradas. < Bases del manejo de sistemas .
de informacién (Quetzal, SEC y < Firmeza
Caobranza).
4. Control de los negocios

suscritos a través del desarrollo
de una base de datos

Elaborada por: Act. Said Téllez Sangerman
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Procedimiento

A cada Director se le enviara un slip que contendrd una lista de nombres del personal de cada

Divisién de fa Compafiia de Seguros, cada une de ellos deberd de calificar de acuerdo al grado de .

desenvolvimiento que ha percibido de su personal (aunque no sea personal que este a su cargo,
pero que por funciones tienen algdn tipo de contacto con ellos) de acuerdo al trabajo que realiza o
que puede tener dominlo de acuerdo a su formacidn.

Se dividen fundamentalmente en tres dreas de importancia para este Proyecto siendo:

¥ Suscripcién

¥ Emisiény

¥ Comercializacién.

la metoﬁologia de evaluacion serd |a siguiente la calificacidn que considere para cada uno de ellos

debera sombrearse:

%+ con el signo + {(Mas) si domina el rubro,

<+ si tiene conocimientos basicos se deberd de sombrear el cuadro correspondiente a la N
(Normal) vy

< en caso de que no domine el tema se debera de sombrear el signo - (Menos),

Para lo anterior, el responsable de la evaluacién debera de estar 100% seguro del desarrollo que
haya tenido laboralmente; posteriormente se revisaran los resultados y se deberd discutir con el
Director a cargo para validar ta calificacién; para lo cudl se debera buscar un CONsenso, en caso de
no lograr esto, se deberd considerar la Opinién Recursos Humanos para que de su voto de calidad.

2.3.4. Conformacion de las “Células de Trabajo-

Continuando con el proceso, el siguiente paso serd elegir una(s) persona(s) de cada uno de las
Areas involucradas a fin de balancear las “Células de Trabajo”, las cuales seran el sopoite de la
operacion Diaria de la Compafiia de Seguros, Proponiendo el siguiente esquema:

(1) Coordinador de Células

(1) Suscriptor de Campo.

(1) Suscriptor de Desarrollo /Emisidn
(2) Niveles de Analista (Emisién)
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Antes de establecer las “Células de Trabajo”, se -debera contestar las siguientes preguntas para
confirmar que cada "Célula de Trabajo” esta correctamente formada y consolidada en base a las
habilidades, aptitudes y conocimientos:

&LA CELULA.,,

»  Esta lo suficientemente capacitada 'y preparada para la atencidn de la cartera incluyendo los
Negocios Especiales?

+  Podra apoyar incondicionalmente a los conductos hasta el limite autorizado?

+  Es capaz de Tomar de Decisiones en el escritorio de nuestros clientes?

s  Esta conformada por el personal gue cumple con el perfil antes establecido?

En caso de obtener una respuesta negativa a algunas de estas preguntas, se debera de revisar la
estructura de la “Célula de Trabajo” hasta que cada una de ellas pueda ser independiente sin tener
el apoyo al Area Técnica hasta su limite de autorizacion otorgada en los Manuales Técnicos de
Suscripcion,

Sin embargo, de acuerdo a fos Manuales Técnicos de Suscripcidn, el Coordinador de la “¢élula de
Trabajo” y el Suscriptor en Desarrollo serdn los responsables de garantizar una buena suscripcion
apegadas a los manuales antes mencicnados.

En caso de que las facultades otorgadas sean insuficientes para dar respuesta a las diversas
solicitudes de los conductos, ¥ que no estén consideradas dentro del Manual de Suscripcion, se
debera de elaborar, presentar propuesta y el soporte que justifique la propuesta del Suscriptor en
Desarrolio y el Coordinador de la “Célula de Trabajo” ante el “Comité de Beneficios” para su

analisis y evaluacidn.
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ADMINISTRACION DE LAS CELULAS

Cada “Célula de Trabajo” serd responsable de crear una base de datos de las cotizaciones
realizadas con los campos que se mencionan en el  ANEXO 1, la cual debera estar a disposicién
de los Responsables de la Supervisidn Técnica al momento en que elios lo soliciten, a cada. solicitud
de suscripcion se le debera asignar un nimero de division, el cudl dard validez a la propuesta
presentada.

NUMERO DE DIVISION: Serd el nimero de control que se asigna a toda solicitud de cotizacion y
el cual se conforma de la siguiente forma.

AAAJCEL-XX-999999 .
AAA = Identificard la Divisién (MEX = México, MTY = Monterrey y GDL= Guadalajara

CEL = Identificador de la Célula (que seran las Iniciales de cada Coordinador de Céiula. .
XX = Iniciales del Producto a cotizar: (VG = vida(*), GM = Gastos Médicos Mayores y AP =

Accidentes, en donde Vida, contempla Vida Grupo, 2 Colectivo, Col Temporal a_un Afig
(COL T1}), Deudores y Tutores). :

99 = Mes en que se elabora la Cotizacidn -
9999 = Nlmero consecutivo de Cotizacion

Efemplo: MEX/ERP-VG-10-0520, esto implica una cotizacidn de Vida de la Divisién de México
realizada por la célula del Ing. Ernesto Ramirez Pérez en el mes de octubre y es la cotizacidn
nimero 0520 del afio, entre otros campos mencicnados en el ANEXO 1,

Después de la asignacién del nimero de divisign se debera validar la informacién que acompafia la
solicitud de suscripcién, la cual contendrs los datos necesarios para poder generar las opciohes
solicitadas, en caso de que la informacién no sea |a suficiente para fa correcta evaluacion del riesgo
a suscribir se deberd RECHAZAR dando de baja del nimero de division proporcionado por Ia
"Célula de Trabajo”, debiendo regresar a la recepcién o al Coordinador de la Célula segun sea el
caso; en este Ultimo caso el Coordinador de fa “Célula de Trabajo” deberd determinar desde el
“primer contacto” si es factible la realizacion de la misma.

En caso de tener la informacidn suficiente para la evaluacidn del riesgo, se debera suscribir

apegandose estrictamente a las facultades autorizados por la Direccién Técnhica de Beneficios a
cada “Célula de Trabajo” dando de baja el nimero de divisidn, una vez efectuada la suscripcién,
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2.3.5. Proceso de suscripcion de las “Células de Trabajo-

El proceso de suscripcion inicia desde que surge la necesidad del seguro, segin se muestra en la

figura 4.
PROCESO DE SUSCRIPCION
NELESIDAD
DEL SEARD
) SERELFESAA
N RECERCICN O AL 000D
r CELACALLLA .
SCUCTLDCE SUSCRPCCN
> YDA
(FECEFO ?LHZAR PROPUESTA
QOTZA
l LACHLLA
ASICNACION DENUMERD
DEDMSION EN LACRLLLA

Figura 4.Inicio del proceso de suscripcion en una Célula de trabajo

Para .as solicitudes de suscripcién de un Seguro de Gastos Médicos Mayores, ya sean:
Renovaciones o Iniciales con experiencia de siniestralidad en otras compafias aseguradoras y
soliciten el pago de Complementos, el procedimiento serd que cada “Célula de Trabajo” es la
responsable de suscribir hasta su limite de Autorizacién fijado en los Manuales de Suscripcidn de
cada Producto, en caso de que sea necesario el calculo de complementos deberd enviar la
informacion al “Comité de Beneficios”, a fin de que a través de €l se le dé el control ¥ seguimiento
de los mismos conjuntamente con el Area Médica de la proyeccién del monto de gastos a erogar
por concepto de sintestros inlciados en vigencias anteriores efectuados en la vigencia a evaluar, la
informacion presentada deberan de contener al menos los datos considerados en el Manual de
Suscripcion de Gastos Médicos Mayores, entre los que destacan los siguientes campos: .
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Nombre del Asegurado, Edad o fecha de nacimiento.
Diagnostico

Fecha del 1er Gasto.

Monto Pagado

Y V ¥V Vv Vv

Vigencia, Suma Asegurada, Deducible y Coaseguro aplicado por cada enfermedad.

PROCESO DE SUSCRIPCION

> ANALISIS DE
2 SINIESTROS
y
A
EL COMITE SOLICITA BE ENTREGA CUADRO
APOYO AL AREA MEDICA] RESUMEN AL COMITE. - |-
- TECNICA ’
y
y
- ENVIO DE LA
SEENTREGA INFORMACION A LA
LISTADO O B.D.
CELULA
DE SINIESTROS

Figura 5. Proceso del andlisis de siniestratidad en el area médica.

£l Comité de Beneficios sera |a responsable de tramitar tai proceso ante el Area Médica, la cual en
el momento que se tenga el reporte del monto de complementos se le enviara a cada célula, (ver
figurab.)

El Comité enviara via fax o correo electrénico a cada Célula el cuadio resumen de los gastos
probables de reclamaciones iniciadas de la vigencia que esta por terminar y que erogara paqo de
complementos, para asi considerarlo en fa formula de renovacién de GMM como lo menciona el
Manual de Suscripcion de GMM, .

Para los casos en que la solicitud de suscripcion requiera de Reaseguro a consecuencia de:
a) Riesgo ocupacional .

b) Estado de Salud

) Cdmulo de Suma Asegurada.
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Se deberd de enviar directamente al Area de Reaseguro la informacion que se menciona en el

punto 4, slendo esto indispensable para que la informacién fluya sin ningin contratiempo por faita

de los mismos.

1. Vida Grupo y Colectivo

3.

Formato del Anexo 2,

Soporte y Propuesta realizada por los suscriptores de cada célula.

Gastos Médicos Mayores.

Formato del Anexo 3.

Soporte y Propuesta realizada por los suscriptores de cada célula.

Accidentes Personales.

Soporte y Propuesta realizada por los suscriptores de cada célula.

4. Reaseguro

El formato de solicitud de Reaseguro del Anexo 4 debidamente requisitado.,

Siniestralidad de los Ultimos 5 afios a detalle.

Estos datos son enunciativos mas no limitativos, los cuales podran variar de acuerdo a la
naturaleza de cada negocio y al riesgo asumir y apreciacién del Area de Reaseguio.
Cuestionarios de Salud (seglin sea el caso)
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PROCESO DE SUSCRIPCION

SE OTORGA NUMERO
DEL COMITE.

'

SI
ANALISIS DE LA 4:51%5 SE ENVIA INFORMACION |
INFORMACION et A REASEGURD

NO
iES

SE DA DE BAJAEL NO FACTIBLE s TIENE

NUMERQ DE FOLIO EN GTORGAR LA 71 FACULTADES

EL COMITE - COTIZACION EL COMITE 4

SI
y

SE DARA AL SUSCRIPTOR

UNA EXPLICACION DEL SE CALCULA Y SE
PORQUE NO ES FACTIBLE ENVIA AL AREA

SUSCRIBIRLA SUSCRIP. DEL CATEM

Figura 6. Proceso de andlisis en el “Comité de Baneficios”

Reaseguro

En caso de que el negocio sea necesario colocarlo a Reaseguro, cada célula deberd de llenar el
formato de solicitud de REASEGURQ, teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas del ramo:

Grupo Vida y Colectivo:

Si existiese un Climulo de Suma Asequrada probable que se pudiese dar en un solo evento y/6 que
por circunstancias de viaje o riesgo ocupacional estin tabulados como riesgos H, I y J 0 que se
encuentran excluidos dentro del Manual de suscripcién establecido por la copaiiia de sequros 6
sobrepasa Ios limites del Contrato Automatico {teniendo en cuenta el SAMI de cada negocio) se
tendra que mandar al reaseguro para se que tramite su colocacién facultativa.
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DEFINICION DE RIESGOS SUCEPTIBLES A REASEGURO

Riesgo H: Personas que desempefan una ocupacion cuya propia naturaleza representa un riesgo
peligroso y constante, ejemplos: Detectives, Limpiadores de Ventanas, Operadores de plantas
eléctricas de alto voltaje, etc.

Riesgo I: Personas con ocupaciones sumamente peligrosas pero que a juicio de fa Compaitia
podrian aceptarse, ejemplos: Perforadores de pozos petroleros, constructores de Torres de
Television, constructores de torres de estructuras de acero, bomberos, judiciales, etc.

Riesgo J: Personas que por su ocupacién cominmente no son asegurables. En caso de ser
aceptados, fa prima minima serd la correspondiente a este riesgo. Ejemplos: Buzos, boxeadores,
Toreros, corredores profesionales de automoviles, personas que intervienen en el manejo de la

energia atémica, piloto fumigador, etc.

@ PROCESO DE SUSCRIPCION

3

ENTREGA DE
SOLICITUD DEL
COMITE

SE GENERA
CARTA RECHAZO
DEL COMITE

+ES FACTIBLEN_NQ
A

Y

RECEPC. DE PROP/
AL COMITE
ANALISIS DE | SEENTREGA .
PROPUEST A PROPUESTA ALA

Figura 7. Proceso de analisis en el “Comité de Beneficios”
El Comité de Beneficios debera de contar con toda la informacion correspondiente antes

mencionadas a fin de evaluar las alternativas viables dentro de un plazo de minimo de 24 horas
para negocios normales y podréd variar de acuerdo a la informacion y analisis que se requiera, la
cual serd |a encargada de darle un cauce y solucion siendo sus segundas instancias las Areas
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Técnicas de cada Producte, Reaseguro (el tiempo de Respuesta variara de acuerdo a la informacién
y agravacién de cada riesgo por colocar) para poder satisfacer las necesidades de! cliente sin
descuidar los margenes de rentabilidad.

Si las expectativas sobrepasan los limites antes mencionados, se regresara la documentacion a cada
Céluia y se informara via correo electrénico la resolucién tomada por el mismo o conjuntamente con
las Areas de soporte, siendo la Célula la responsable de entregar la resolutiva del negocio de
referencia al Conducto o a la recepcién (CATEM).

PROCESO DE SUSCRIPCION

SE VALIDA CON LAS DE
AREAS APOYOQ

CUMPLE CON LAS
EXPECTATIVAS
DEL CLIENTE?

+ES POSIBLE
OTORGAR LOS
COSTOS Y10
BENEFICKIS?

h

SE MANDA A LA
CELULA LA
SOLUCION TECNICA

Figura B. Proceso de andlisis en el “Comité de Beneficios” (continuacién)

Se considera que al seguir el procedimiento antes mencionado sé daran soluciones mas rapidas,
ademas de contar con las bases necesarias para la toma de decisiones ayudaran a mantener un
rumbo hacia los margenes de rentabilidad, disminuyendo sustancialmente el tiempo de respuesta .
satisfaciendo a todos los invelucrados y clientes.
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2.3.6. “El Comité de Beneficios:

Ei Comité de Beneficios serd el érgano para dictaminar casos fuera de las politicas ¥ excepciones
entre las "Células de trabajo” y el Manual de Suscripcion, NO SUSCRIBIRA, solo dictaminara a
través de la informacién proporcionada de la propuesta y de la justificacion enviada de cada célula
la viabilidad de! negocio, considerando también que habra caracteristicas particulares que no estén

contempladas en el misma, sin que este se vea influenciado por las proporciones del mismo,
teniendo en cuenta que el asumir esta responsabilidad debe de garantizar las siguientes premisas:;

>

Que el riesgo no ponga en peligro el Equilibrio Financiero de la Compafiia ni para sus
Accionistas.

Que la RENTABILIDAD sea proporcional al riesgo que asume.

Nunca se dar por hecho datos o informacidn que no estén debidamente sustentados para la

apreciacion de riesgo a asumir.

Todo lo anterior seré canalizado a través del coordinador de suscripcién de cada Célula de trabajo.

LINEAMIENTOS:

1

i A N

Debera de aplicarse las Politicas vigentes en los Manuales de Suscripcidn.

Toda cotizacion estara vigente 30 dias de haberse suscrito por cada célula.

Deberd de aparecer siempre en todas las suscripciones los Recargos por pago Fraccionado.
Compromisos de ingreso de Primas en los primeros 30 dfas después de inicio de vigencia,
Cuando se requiera de condiciones especlales o mayor cobertura deberdn de realizar la

“propuesta de suscripcion sustentada y enviarla al Comité de Beneficios, acompafada del

impacto esperado en sinlestralidad y dicho monto debera ser parte de la evaluacion de la prima
a ofrecer.

Cuando se requiera de alguna autorizacidn fuera del marco de los Manuales de Suscripcién, no
se podra entregar ninguna cotizacion, en tanto no se tenga la autorizacion correspondiente.
Toda autorizacion deberd formar parte del expediente de suscripcion, la cual deberd tener las
firmas correspondientes.

En caso de emisién o expedicién de la péliza se debera de anexar una copia de la autorizacion
del Comité con las respectivas firmas de autorizacién.

Ninguin negocio se considera de suscripcion automatica.
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NEGOCIOS NO RECOMENDADOQS.

1,
2.

Los mencionados en cada Manual de Suscripcion
Aquellos que representen una alta siniestralidad en su renovacidén por incidencia de
siniestralidad (Frecuencia)

Actividades consideradas como alto riesgo.

4. Falta de informacién para ia apreciacién del riesgo a asumir

FUNCIONAMIENTO

En todos los casos se debera de solicitar la siguiente informacién para comité:

1. Formatos {ver anexos) Completos y Correctos en su totalidad de la informacion.

2. Slnlestrai:dad reglstrada enla companla actual (los anos quie sean p05|b!es)

3. Cuantos afios tiene asegurado enla cormpaiiia actual,

4. Condiciones Especiales solicitados

5. Propuesta de Descuentos a aplicar con su sustento de informacién y la propuesta del negocio.
6. Informacién adicional que solicite el Comité y/o Areas de Apoyo

Esta informacion serd Gtil para analizar la posibilidad de dar mayor descuento, pero no implica, que

este autorizando con la informacién enviada si no hasta que sea rubfizada en su totalidad por los

Integrantes del Comité. para lo cual es responsabilidad del Coordinador de la célula y del Suscriptor

enviar los formatos de los Anexos y todos los elementos que se puedan considerar para dicho

descuento o ampliacién de coberturas.

2.4 Conformacion del comité de beneficios

& Director comercial
R Director técnico de beneficios
& Gerente de desarrollo de productos

. Coordinador de la "Célula de trabajo”

Areas de apoyo:

& Emisién Beneficios
o Reaseguro Beneficios

© Area Médica Técnica
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Integracidn de expedientes

El area de emision y el coordinador de cada “Célula de trabajo” de cada Division serdn los
responsables de incluir en el expediente de Emision y de Comercializacion, las bases, condiciones y
firmas de autorizacidn del Suscriptor, drea técnica o comité de beneficios en el formato establecido.

Deberd de abrirse un expediente por negocio ganado, guardande los antecedentes del negocio
(carétula de péliza de la vigencia inmediata anterior, detalle de siniestralidad, cobranza, etc.) y asi
mismo se incluird al inicio de cada uno de los expedientes {ver anexo 5): check List, Biticora e
Histdrico

Horario de recepcion y respuesta del comité.
Para facilitar y agilizar la respuesta a los suscriptores y a su vez a los contratantes y prospectos:
debera establecer un horario de atencidn , se sugiere establecerlo como a continuacion se indica,

Todos las solicitudes se recibiran en el siguiente horario

De lunes a jueves Antes de las 16:00 horas

Viernes Antes de las 14:00 horas

Tiempo de Respuesta.

De lunes a jueves Después de las 16:00 horas del dia siguiente,
Viernes Después de las 14:00 horas del dia siguiente.

Los cuales se revisaran en su totalidad con toda la informacién y formatos requeridos, en caso de

ser necesario podra solicitarse mas informacion.

Sanciones

Cuando se detecten anomalfas dentro de fa suscripcién por las auditorias practicadas por la
Direccion Teécnica, las sanciones se apegaran de acuerdo a lo que dictamine el Manual Técnico de
cada Producto o a falta de éste se remitird de acuerdo a las sanciones especificadas en ef Contrato
Colectivo de Trabajo.
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Conclusiones del Capitulo 2.

Al concluir ef desarrollo del capitulo dos se afirma lo siguiente:

% La evaluacidn de ias seis alternativas de solucién al problema planteado, da como resultado que
la mejor opcion es la creacién de las células de trabajo, implicando con ello redistribucion y
reubicacién del equipos y drea de trabajo. En segundo lugar esta fa elaboracidn de un manual
de suscripeion, el cual ha sido motivo de otro estudio.

Q;, Como se menciono en el capitulo 1 y se establecié en este capitulo. uno de ios puntos més
importantes es elegir el personal con el perfil adecuado para fa foma de decisiones. Como
resultado de las evaluaciones aplicadas, indica que el persanal mas capacitado se encuentra
dentro del area técnica. -por tanto las personas que serdn  coordinadores de las “Células de
trabajo” serd los que mayor puntuacién hayan obtenido.

QD Es inminente la falta de capacitacion dei resto del personal. Debera de iniciarse el plan de
capacitacion y monitorear los avances obtenidos; sobre todo el-personal que esta en contacto
directo con los clientes y / o prospectos,

Qb Actualmente las compafiias de seguros trabajan en un esquema centrélizado, lo que ha traido
como consecuencia que la toma de decisiones este concentrado en una sola area, implicando
con ello que el tiempo de respuesta no sea el deseable; lo que ocasiona ia baja capacitacién del
negocio.

Por ultimo se concluye que para mejorar el proceso de la suscripcién de riesgos y el
aumento de ia captacion de cartera rentable debers de:

% Descentralizarse Ia toma de decisiones
Q> Capacitar al personal del rea comerdial

Q> Elegir a los coordinadores de las “Células de trabajo”; considerando el personal del
drea técnica con mayor aptitud,

Q:) En consecuencia es indispensable disefiar las Células de Trabajo, estableciendo plan
de capacitacién, definiendo perfiles y estableciendo el proceso de operacién.

* Tema desarrollado como trabajo de tesis por Rosalba Cardenas Santana.
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Capitulo 3

Evaluacion del Sistema de “Células
de Trabajo” en el Area Comercial
de una Compania de Seguros

Objetivo: Se analizara el resultado de las mejoras obtenidas
después de la implantacion de las “Células de Trabajo”,.se
revisaran los cambios obtenidos en los tiempos de respuesta,
servicio al cliente y efectos en la rentabilidad.



3.1. Implantacion de las “Células de Trabajo” en el area comercial de
beneficios.

El objetivo de este capitulo es ei de mostrar la forma en que deberd de implantarse las células de
trabaje, modificando radicalmente la estructura actual de las compafiias de seguros, ya que como
‘se planteo en los capitulos anteriores, la suscripcidn se efectda al 100% en el drea técnica,
perdiendo asf la sensibilidad del negocio.

Se pondra en practica la suscripcién en las "Células de Trabajo®, evaluando su funcionamiento,
midiendo su efecto sobre rentabilidad resultante de la venta de los productos de beneficios a
lraves de los estados de resultados, los cuales muestran entre otras datos: Prima pagadas,
porcentaje de comisiones, siniestros pagados por la aseguradora y utilidad técnica.

La propuesta de las “Células de Trabajo” planteada en el capitulo dos se concreta en este ultimo
capitulo. Sin embargo serd necesario evaluar la efectividad de esta propuesta dentro de la
organizacién durante el transcurso del tiempo, por o que se establecen tres escenarios, Estos
escenarios describen futuros posibles, consistentes en Io interno y que suponen un reto pretenden
representar los rangos del posible desarroilo futuro y los resultados en el-mundo externo. Lo que
ocurre en ellos se encuentra esencialmente fuera de su propio control.?

3.2, Las “Células de Trabajo~

Como resultado de! process de capacitacién, apiicacion de ias evaiuaciones a todo el personal
elegido como posibles candidatos se logro conformar las Células de Trabajo en cada una de las
oficinas, modificando el proceso de suscripcién en la Compaiiia de Seguros.

A fin de analizar los resultados es importante visualizarlos, por lo que aplicaremos el  modelos del
anélisis estructurado®, el cudl nos permite establecer las principales actividades involucradas en el
proyecto, y permite identificar el resultado esperado,

* DER HEIDEN, Kees Van, Escenarios, El arte de prevenir ¢] futuro, Editorial Panorama Editorial, México
2000, p 19 '

* Notas del Seminario — Taller “Andlisis de la Planeacién™ en el modulo 2 impartido por el Lic. Juan Torres
Lovera ENEP Acatlan 2000.
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" Disefio e Implantacion de *Células de Trabajos” en el drea comercial a fin de agilizar la toma, de
decisiones,

Retroalimentacion

Conducto ¢ Reservas
Desarrolle de productos
Salicitud de
Cotizacidn > Area
2 Técnica

Propuesta

Suscripcitn
en ¢l drea

Competencia
Mercado
Seguros

Beneficios

Capacitacién
R.H.

Deteccion de

1 .
Memoria de Calculo TATAlES y Sele TSy S feccion. 1alentos

*Cotizacién
y

Cierre del
Emisién negacio

Andlisis

ilizar respuesias
Toma de decisiones

Cobranza /

Rentabilidad Utilidad Presupuestada

Planeacion y
Mercadotecnia

prd

Datos de
Retroglimentacion

Figura 4.1: Modelo: Analisis Estructurado / Autor: Beatriz Lobato Ramirez

En la figura 4.1. se identifican las tres principales burbujas, las cuales son : a) Suscripcién en el
érea comercial, b) Cierre del negocio , ¢) Rentabilidad y d) Competencia en el mercado de Seguros;
al implantar las “Células de Trabajo”, estas influirdn principalmente en las ireas mencionadas por lo
que las variables de medicién a utilizar son: Efectividad de la suscripeion, tiempo de respuesta ¥
rentabilidad, mismos que seran analizados en el punto 3.3..

Como se menciono en el capitulo I, el proceso de la suscripcion de negocios es de gran
importancia para cualquier Compariia de Seguros , por lo que la aplicacidn de las nermas o politicas,

la capacitacién continua de los tomadores de decisiones y la respuesta oportuna ante los clientes y
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prospectos son algunos de los factores criticos de éxito para el logro de las metas y/o alcances de
los objetivos.

Otro de los factor de éxito para disefio e implantacicn de “células de trabajo” en el drea comercial
de beneficios, para agilizar y facilitar la toma de decisiones es la planeacion estratégica, la cual
permitid definir los alcances y metas a perseguir; por lo que antes de dar paso al analisis de los

resultados, se revisaran aigunas de las definiciones de |a planeacidn.

B La Planeacidn es el proceso de determinar Objetivos y definir la mejor manera de alcanzarlos.
Se ccupa pues, de los medios, écomo se debe de hacer?, v de los fines, 2Qué es lo que se debe
de hacer?®

La Planificacién, debe de comprender los siguientes pasos:

= Redactar una misidn en {a que se defina la razén de ser-de ia organizacion, sus
fines Ultimos, sus ideales, junto con la formulacién de fas problematicas, este
informe infundira direccién al proceso de disefio idealizado.

= Especificar las propiedades que, desde el punto de vista de los planificadores, ha
de poseer fa organizacion y su comportamiento, con base en una perspectiva
ideal.

= Elaborar un disefio idealizado de la organizacién.

= Formular la aproximacién més cercana a este ideal que pueda alcanzarse

= Identificar las brechas entre esa aproximacién y en el estado actual de la
organizacion.”

Por lo anterior se puede establecer que la planeacidn es una herramienta indispensable para el
exito de cualquier proyecto, ya que permite:

+ Apoyar la toma de decisiones

¢ Optimizar al méximo el uso de los recursos financieros, materiales y humanos.
+ Evitar reprocescs y duplicidad de trabajo

+ Fijar tiempos, alcances , limitaciones y.

» Definir el futuro deseado.

** Robbins, Stephen P.. Administracion, Teoria y Prictica. Ed. Prentice Hall Hispanoamericana, S.A -,
México

** Ackoff, Russell L.. Recreacion de las Corporaciones, Ed. Oxford, México
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En las etapas de planeacion de este proyecto se definieron los alcances esperados entre los cuales
los més importantes son:

¢ Descentralizacion la Suscripcion en cada Division de fa Compadia de Seguros

+ Disefiar el Plan de Capacitacidn del Personal que integra ei Area de Beneficios

+ ldentificacién de los tomadores de decisiones

+ Conformar las “Célufas de Trabajo"”

+ Establecer el proceso de suscripcién de las “Células de Trabajo”

+ Incorporar al méaximo posible la validacion de la normatividad y politicas establecidas a través de
"Bl Comité de Beneficios”

3.3. liderazgo, factor importante para el éxito de un proyecto.

En la nueva economia de un mundo globalizado se necesita mantener un profundo sentido de
liderazgo, no solo en los negacios sino en cualquier ambito de la vida, por lo que podemos decir
que un factor critico para el éxito de un proyecto de Disefio e Implantacién de “Células de Trabajo”
en el Area Comercial de Beneficios, para agilizar y facilitar fa toma de decisiones, razén por la que
s describird como se utilizo durante la fase de implantacion y evaluacion de este proyecto.

Antes de describirlo, debemos de preguntarnos ¢Que es un Lider? Y ¢Qué es el Liderazgo?, “E!
liderazgo es la accion que ejecuta un lider para la consecucién de algin proyecto, un lider es la
persona que nos guia, que define objetivos sin perder visidn, se concreta en la eficacia de los
resultados, fomenta e respeto mutuo de su equipo de trabajo para que los puntbs fuertes de cada
uno se cenviertan en elementos productivos, cree y confia en el poder de ta gente” .

Para llevar a cabo este proyecto se definieran aspectos tales como:

# Propdsito y alcance de la Implantacién de las “Células de Trabajo”
# Objetivos Generales y Especificos a perseguir,

' Lineas de accién claras de los objetivos a perseguir en el proyecto
# Responsabilidades de cada miembro del equipo,

# Beneficios a Obtener, etc.

Todo esto se elabord con |a finalidad de que e! personal gue participa en el proyecto, considere los
objetivos que se persiguen. Uno de los aspectos que se realizaron fue el de convencer a Ios

directivos, el personal involucrado y al equipo de trabajo de los beneficios que se obtendrian con la
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aplicacién, realizando un andfisis de la situacién actual y de las mejoras a obtener,. para ello se
realizo un andlisis de campo con varios sistemas de control, presupuesto y mecanismo actual de

operacion.

En este proyecto se proporciono libertad al personal -asignade para el desarrollo, de elaborar
andlisis de la operacidn y proporcionar ideas que pudieran integrarse al proyecto.

Se considera que uno de los factores que permitid tener éxito en. este proyecto, fue de tener un
equipo de gente conocedora de su trabajo y que participard en la toma de decisiones para el
cambio, lo que permitié que se involucrard al maximo en el mismo y que se llevara en forma
adecuada, El liderazgo, consiguiendo el objetivo perseguido.

3.4. Analisis de los resultados

Una vez implantadas las “Células de Trabajo” en el Area Comercial de una Compaitia de Seguros, .
debemos de preguntarnos, éLos resultados obtenidos son los esperados?, ¢Es correcta la decisién
tomada para fa solucién de la Suscripcién de los Seguros Colectivos en una Compafiia de Sequros?,
éHan mejorado los tiempos de respuesta?, éSe han céptado nuevos negocios?, para contestar estas
preguntas debemos de evaluar los resultados y en caso de ser necesario establecer contramedidas
para el buen desarrollo del sistema impiantado.

Servicio _

Dentro de las modificaciones efectuadas en el proceso de suscripcion, es importante evaluar el nivel
de satisfaccion de los clientes, por o que a continuacién se detallan los resultados obtenidos al
aplicar una entrevista con cada uno elios,

Clientes Productos Nivel de Satisfaccién

1. Area Comercial Cotizaciones v asesoria Medio

Los precios estan disparados en vida y GMM. La
determinacién de los costos de los seguros por el
drea Técnica no son especificamente para el
mercado de corredores. Sin embargo se ha
logrado buena respuesta por parte de los agentes
independientes..

54




Clientes

Producios

Nivel de Satisfaccién

subnormales (solicitud) y
excedentes  de suma
asegurada )

2. | Pool de Servicios Cotizacidn 6 carta de | Alto y Medio
rechazo, Memoria de | La entrega de ifformacién de los tramites de
Cilculo de la cotizacién y | los ejecutivos de cuenta es completa, el grado
mantenimiento del Sistema | de satisfaccion  es  alto; respecto a Ia
de Folios (baja de folios | informacién recibida por los agentes y
terminados) tramitadores se considera baja, ya que la
documentacién se entrega incompleta.
3. | Area Técnica Informacion especial de | Alto y Medio
acuerdo a las necesidades | En la Divisién México y Monterrey el nivel de
de informacién satisfaccién respecto a la informacién que se
envia es alto, a diferencia de la divisién
Guagdalajara, ¢n donde el principal problema es
la falta de informacion, lo cual ocasiona que los
tramites se rechacen v se reprocesen.
4. | Emisién de Recibe indirectamente la | Alto y Medio
Beneficios informacién del Pool de | El principal problema existe en la divisign
Servicios Guadalajara en donde la entrega de Ia
documentacién es con atrasos y existen
cotizaciones que se tienen que reprocesar por
- errores en la informacion.
5, | Evaluacién de Envia pruebas o requisitos | Alto
Riesgos médicos y check up de
clientes, de cotizaciones de
Vida Grupo y Colectivo, 1a
cual recibe indirectamente
a través de emisibn o
! Teaseguro,
6. | Area Médica Envia la base de datos de { Alto
Beneficios los asegurados,
identificando los casos
severos seleccionados por
el suscriptor. Tratindose
de cotizaciones de Gastos
M¢édicos.
7. | Reaseguro Informacién de riesgos | Medio

La informacion que envia el &rea de
suscripcion no estd completa en zona Centro
Sur y zona Norte, el nivel de calificacion es
medio, mientras que en Occidente es bajo por
la falta de informacion, respecto a la requerida
en la solicitud de reaseguro.

De acuerdo ala informacion arriba presentada, se afirma que el nivel de satisfaccién del cliente en

general es Alto, debiendo poner mayor atencion en la informacién que se procesa para el drea de

reasequro,
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Asi mismo se considera la evaluacion del nivel de satisfaccion de los proveedores, de quién

proporciona la informacién al area de suscripcidn,

Proveedores

Productos

Nivel de Satisfaccion

1. | Area Comercial

Solicitud de cotizacidn

Medio
Falta de informacién y conocimiento del cliente
a suscribir,

2. | Pool de Servicios

Relacion de folios ¥
solicitudes

Medio y Alto
Tiempo de entrega de las cotizaciones para la
asignacidn de folios,

3. Area Técnica

Herramientas de
suscripcién tales como
cotizadores, politicas de

Medio y Alto
Las politicas no son claras, cambian
constantemente, las herramientas de suscripcion

suscripcion y (cotizadores) no son flexibles.
autorizaciones
“especiales) © -
4. | Comité de Autorizaciones Medio
Beneficios especiales Tiempos de respuesta
5. | Emisién de Informacién de negocios Medio
Beneficios emitidos  (primas y Depuracion de bases de datos sistema de
condiciones), emision.
principalmente para
. consuita
6. | Evaluacién de Evaluacion de resultados Alto
Riesgos médicos de cotizaciones
de Vida Grupo vy
Colectivo,
7. | Reaseguro Colocacién de riesgos Medio
indicando las Tiempos de respuesta

condiciones y primas

8. | Area Médica Evaluacién de casos | Allo
Beneficios severos y catastréficos
para  proysooibn oy
cumplimiento de
cotizaciones de Gastos
Médicos Mayores
9. | Sistemnas Heramientas v Medio
obtencién de Tiempo para evaluar proyectas,
informacion La Informacién de renovaciones recibida por el
. drea de sistemas €s poco confiable.
10. | Area de | Envia indirectamente Medio
indemnizaciones informacién de La actualizacién de la informacién no es
siniestralidad. oportuna. En el mes de octubre la actualizacién

de la informacidn se recibié con tres dias de
desfase, respecto al tiempo estabiecido (8 dias).
Anteriormente el desfase era de 15 dias aprox.

Aln cuando el nivel de satisfaccion de los clientes se califica como alte, este resultado podria
mejorarse si los proveedores de informacién, herramientas de trabajo y mejora en los sistemas
tuvieran un nive! de satisfaccién alto.
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Efectividad en fz Suscripcion,

Esta se mide por el nimero de negocios ganados, de acuerdo a los datos obtenidos, se deduce
claramente que este se ha incrementado considerablemente en los meses posteriores de haberse
implantado las células de trabajo.

[ Reporte de Efectividad por Divisién y Ramo
De enero a agosto de 2001
{Cifras en miles de pesos)
MONTO DE No. No. EFECTIVIDAD
Divisién PRIMA EMITIDA COTIZACIONES COTIZACIONES
EFECTUADAS GANADAS
Iniciales Renov.. Iniciales | Renov. Inic. Renov, Inic, Renov.
Yo L)
Centro Sur

Vida Grupo y 11,711 17,704 927 240 100 209 11% 87%
Colectivo

Gastos Médicos 17,928 96,214 744 169 65 150 9% B89%
Mayores

Accidentes 1,369 996 279 73 6] 42 22% 58%
Subtotal 31,007,728 115,004 1,950 482 226 401 12% 83%

Norte

Vida Grupo ¥ 2,367 20,281 481 241 53 148 11% 61%
Colectivo

Gastos Médicos 9,421 49,405 471 118 51 9 11% 81%
Mayores —

Accidentes © 693 1,475 180 79 71 25 39% 32%
Subtotal 12,481 71,162 1,132 438 175 269 15% 61%
Occidente
Vida Grupo y 7,731 9,548 692 172 104 163 15% 95%

Colective )
Gastos Médicos 4,339 20,586 443 101 29 92 7% %
Mayores )
Accidentes 466 373 128 41 15 33 12% 80%
Subtotal 12,538 30,507 1,263 314 148 288 120, 92%
Totales 56,026 216,673 4,345 1,234 549 958 13% 78%

El total de primas emitidas en el periodo de enero a agosto de 2001, asciende $272.7 millones, el
79% corresponden a cotizaciones de renovaciones y el 21% a cotizaciones de primas iniciales;
emitiéndose un total de 1,507 pdlizas, de las cuales el 64% corresponde a cotizaciones de
renovacion y el 36% a cotizaciones iniciales, siendo refativamente proporcionales en monto y en
porcentaje.

El nimera de cotizaciones efectuadas en el mismo periodo fue de 5,579; 4,345(78%) corresponde a

cotizaciones iniciales y 1,234(22%) a cotizaciones de renovaciones, de las cuales (nicamente se
cancretaron 549(13%) cotizaciones iniciales y 958(78%) cotizaciones de renavaciones,
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La zona centro sur efectlia el 49% del total de cotizaciones, el 29% la zona Qccidentes y el 26% la
zona Norte. Asi mismo, las tres zonas presentan un grado de efectividad similar en las cotizaciones
iniciales y tratdndose de renovaciones, la zona Occidente presenta un grado de efectividad alto del
92%, mientras que la zona Norte presenta un grado de efectlvidad muy bajo del 61%,

Tiempo de Respussta

El iempo de respuesta influye en la efectividad de la suscripcidn en un 30%, y de acuerdo a los
datos proporcionados estos han sido mejorados en un 80%.

El tiempo de respuesta antes de establecer las ¢células de trabajo era de 5 dias promedio para los
nego_cic;s clasificados como riesgos normalés y méas de 10 dias habiles para riesgos subnormales®.
Después del establecer la Célula de Trabajo el tiempo de respuesta es de 3 dias promedio para los
tiesgos normales y 5 dias habiles para los riesgos subnormales.

Rentabilidad

La rentabilidad del negocio no ha alcanzado el resultadc; esperado , Sin embargo se debe considerar
que existen factores del medio ambiente, tales como fa competencia, la guerra de precios y ante
todo estrategia marcada por la Compaiifa de Seguros, la suscripcion en una de las variable de todo
el sistema, por lo que también deberan corregirse o modificarse variables como son el disefio de los
productos, 1a estrategia de venta, la capacitacion a los gjecutivos de ventas_.' mercadotecnia,
incentivos a los agentes etc. '

A continuacién se presenta un comparativo del perioda Enero ~Agosto del 2000 vs Enero-Agosto del
2001, a fin de obtener la variacion entre el resultado del periodo antes de establecer las células de
trabajo y una vez ya instalado este novedoso sistema de suscripeion de riesgos.

* Estadistica generada por el drea de suscripeion.
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Estado de Resultados por Ramo

Comparativo al mes de Agosto de 2001 y 2000
(Cifras en Miles de Pesos)

Concepto VIDA VIDA
Al mes de agosto 2001 Al mes de agosto 2000 Variacién
Grupo Colectivo Total Grupo | Colectivo Total

Primas Emitidas 201,244 99,399 300,643 184,545 102,422 286,967 5%
Primas Cedidas 11,255 232 11,487 7,214 351 7,565 52%;
Primas Retenidas 189,989 99,167 289,156 177,331 102,071 279,402 4%
Primas 175,605 106,699 282,304 171,90§ 99,110 271,016 4%
Devengadas
Siniestros Directos 154,629 67,397 222,026 157,324 68,642, 225,966 2%
[Recup. siniestros 1,648 0 1,648 a 852 852 93%;
por reaseq,
[Siniestros Netos 152,981 67,397 220,378 157,324 67,790 225,11 snesl
ICostos de Adq. 26,367 18,75 45,125 18,958 16,462 35,420 27%)
Netos

UTILIDAD -3,743 20,544 16,801 -4,375 14,857 10,482 60%)|

TECNICA

Concepto ACCIDENTES Y ENFERMEDADES ACUMULADO

Al mes de Agosto Variacién VIDA GRUPO Y ACCS. Y ENF. Varacién
. 2001 2000 % Agosto 2001 Agosto 2000 %
Primas Emitidas 272,739 231,361 18% 573,382 518,328 17%;
Primas Cedidas 5,389 5,487| -2% 16,876 13,052 349%)
[Primas Retenidas 267,350 225,874 20°% 556,506 505,276 179%;
Primas 239,971 217,874 10%)| 522,275 488,890 13%)
Devengadas
[Siniestros Directos 198,506 180,029 109%| 420,932 405,990, 10%;
Recup. siniestros 4,039 1,831 120% 5,687 2,684 134%

reaseq.
Siniestros Netos 194,867 178,194 159%) 415,245 403,306 9%
ICostos de Adqg. 42,701 35,316 21%) 87,826 70,745 43%
Netos
UTILIDAD 2,403 4,364 -45%| 19,204 14,839l 29%,
[TECNICA

Ei ramo de Vida en el ejercicio 2001, no mostré un incremente considerable con relacidn al periodo

anterior, las partidas que mostraron un incremento mayor fueron las primas cedidas y la

recuperacién de siniestros por reaseguro, asi como los costos netos de adquisicidn. La utilidad

técnica muestra un incremento del 29% con respecto al periodo anterior

Es importante mencionar que la venta no se ha cumplido segln lo presupuestado, Sin embargo ha

mejorado el resultado técnico.
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3.5. Escenarios

Los escenarios como Una representacion de las probables situaciones que se presenten del medio
ambiente en base a los comportamientos dinamico o estatico de las variables consideradas, ya sean
econdmicas, humanas, educativas socioecondmicas, tiempo, etc.?,

Los escenarios ayudan a comprender aln més el entorno en el aspecto conceptual; es decir , en
aquellas variables que quiza de forma estadistica no se cuantifican. Por otro lado, colaboran para
evitar algun riesgo al momento de colocar la incertidumbre estructural de la agenda. Todo ello
contribuye a la capacidad de anticipacién y adaptacion ante tos sucesos inesperados.

Se proponen dos escenarios: Escenario Optimista y Escenario Pesimista. Proyectados a 10 y 20
afios, de acuerdo al estudio realizado se asigna una probabilidad de 40% al escenario optimista y
60% para el escenaric pesimista.

La competencia se ha incrementado significativamente sobre los costos de los seguros y de servicia
integral, por lo que es necesario evaluar de forma constante las condiciones, cuotas, etc. Para
lograr una mayor participacién en el mercado asegurador, sin. perder la vision de captar negocios
rentables y con precios muy ajustados.

Por otra parte la crisis econdmica que ha vivido el pais ha repercutido en los servicios de grupo por
el alto indice de despidos en las empresas, lo cual viene a disminuir ef nimero de asegurados de las )
pélizas de grupo y por ende disminuyen también las primas captadas

La inestabllidad en el pais puede afectar en forma directa al mercado asegurador, adicionado a que
no existe una cultura de seguros para los mexicanos

*" Notas del Seminario - Taller Anilisis de la Planeacion™ en el modulo IV “Planeacion de las
Organizaciones (Metodologia)" impartido por el Ing. Ignacio Lizdrraga Gaudry ENEP- Acatlan 2000

60



ESCENARIO PESIMISTA

Variable Actual 2010 2020

Economica v Se vive un proceso de globalizacion v Hay gran oposicion al proceso de Surgen modelos econdmicos que han

econdmica. globalizacién y se obstaculiza el impedido fa globalizacion econdmica v se
v Alta movilidad de Capital a economias intercambio de bienes y servicios. oponen al capitalismo.

rentables. v  México ‘continua sin  concretar México continua sin concretar medidas
v Lla economia se desestabiliza por el medidas que trascienden al periodo que trasciendan al periodo del gobierno

cambio de gobierno presidencial y la de gobierno presidencial presidencial

situacién actual de E.U.A. ¥ Se ha cancelado el proceso de £l estado ha invertido en giros basicos
¥ Respeclo a los paises desarrollados, en privatizacion de empresas estatales y ya que la iniciativa privada ha sido

México hay altas tasas de inflacién paraestatales, incapaz de promover el desarrollo del

anualizada {6.10% a Sep. 2001), tasa de v El sistema de pensiones entra en pais.

interés cetes a 28 dias (8.20% Sep.2001} crisis pues el gobierno ha tenido que Prevalece la instahilidad econdmica y se
v Baja inversion local y se depende de la disponer de recursos que o han ha acentuado la acumulacion de riqueza.

inversion extranjera, 22,323 millones de desequilibrado. Varias aseguradoras han quebrado

Dlls en 1996 y 17,018 en 1997. victimas del manejo que el intermediario
¥ Las actividades ilegales manejan grandes ha hecho de las relaciones entre

cantidades de dinero aseguradora y cliente.

Social v Poblacion 97.48 millones con un ritmo de  {¥ El rezagc en la  necesidades Las  demandas de! crecimiento
crecimiento  superior  al  de paises originadas por la poblacién (112 poblacional que acumula 122 millones de
desarroliados millones) no es satisfecho por el habitantes no son cubiertas por ef

¥ Altos indices de delincuencia, insalubridad, crecimiento econdmico. crecimiento econdmico.
pobreza, desempleo y atraso educativo v Los indices de delincuencia, Los indicadores sociales muestran ef

¥ Indice de pobreza humana {IPH): 10.7% insalubridad, pobreza, desempleo y deterioro acumulado del nivel de vida.

v 17 millones se encuentran en pabreza educacién han venide empeorando Se reestructuro profundamente el
extrema mds que nunca. sistera de Seguridad Social.

v Privatizacién de los sistemas de Seguridad | v La sociedad exige que de derogue la ta imparticién de justicia es
Social Ley del Seguro Sedal de 1996 evidentermente corrupta.

¥ Deficiente administracién de justicia. ¥ demandan mayor justicia social. Se han acumulado 26 afios de revolucidn

¥ Hay grupos revolucionarios Armados ¥ Las organizaciones delictivas han armada sin soluciones definitivas.

v Baja participacidn social en las decisiones de penetrado con cinismos en las La sociedad sufre los costos de la

gobierno

estructuras de gobieno y del poder
¥ judicial.
¥ Han surgido nuevos
revolucicharios armados que

grupos

quiebra del sistema pensionario.

o1




ESCENARIO PESIMISTA

Variable

Actual

2010

2020

Tecnologia

Alta dependencia tecnoldgica del exterior
Auténtica revolucionen los sistemas de
computo

Baja actividad de investigacidn e invencion
tecnolégica.

Alto porcentaje de la planta productiva
obsoleta.

La dependencia de tecnologia extranjera
se ha incrementado.

El atraso tecnolégico de las empresas
medianas y chicas ha sido causa de
numerosas quiebras por no ser capaces
competir con las grandes
multinacionales.

La infraestructura de comunicaciones
se ha deteriorado y la inversién
anual a llegado a minimos histdricos -
Se hace poca investigacion e
innovacion  tecnologica y  las
innovaciones neG se aplican
masivamente en la produccion.

Juridica

Esta desregulada la actividad comercial de
los seguros.

Se exigen auditorias técnicas a través de
despachos externos.

Estrecha vngu!ancua sobre la administracion
y la situacién  finandera de las
aseguradores.

Propension de la CNSF & resolver
controversias a favor de los asegurados.
Libertad para disefiar productos y elaborar
ofertas

Especial atencion en el Stablecumlento y
cumplimiento de garantias.

Es nula fa adecuadidn de las leyes a las
nuevas circunstancias.

Se ha retrasado la aplicacion de las
pocas leyes que han promulgado debido
a que son impopulares y contradictorias
© porque algunos consideran que son
inconstitucionales.

La actividad de Seguros se ha
corrompido. Hay laxitud y pasividad
de las autoridades ante la situaciones
que de acuerdo con la ley deberan
de intervenir,

Los delitos de cuello blanco y de
lavade de dinero son cada vez mds
frecuentes en instituciones del sector
asegurador.

Metodoldgica

La imagen del Sector asegurador tiene
poca o escasa difusion a través' de los
medios de comunicacion (radio, televisidn,
internet etc.)

La Suscripcion téenica no ha

encontrado el equilibrioc  entre la
suscripcién  sana vs la flexibilidad vy
agresividad. .
Deficiencias en la administracidn de
cartera suscrita. ‘
Compleiidad en la redaccién de las
condicones generales de las pélizas
vigentes.

No hay valor agregado

Suscriptores con baja experiendia

la

El Sector asegurader busca mayor
presencia a través de los medios de
comunicacién; sin lograr transmitir la
imagen de proteccidn y servicio que
deben tener.

Se logran establecer algunos
componentes de wuna politica de
suscripcion sana: Certeza y vigilancia en
la cartera suscrita.

Continua siende compleja la redaccion
de las Condiciones Generales de las
polizas,

Inicia preocupacidn por. [a preparacidn
de los suscriptores.

A pesar de que el Sector Asegurador
logra mayor presencia en los medios
de comunicacién, no logra transmitir
una imagen de conflanza.

Aun  cuando se establecen los
componentes de una politica de
suscripcion  sana no  se logra
controlar las tendencias adversas
generando perdida en el Sector.

Se  emprende la  tarea de
racionalizacion de los contratos de
Seguros.

Reconace vy premia  mediante
mecanismos mas idoneos;, a loa
asegurados que establecen politicas
de prevencion.
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ESCENARIO OPTIMISTA 1l
Variable Actual 2010 2020

Econdmica Se vive un proceso de globalizacidn v El process de globalizacién  esta La economia se ha globalizads, Et
econgmica, concluyendo y han desaparecido las comercio es libre, el liderazgo
Alta movilidad de Capital a economias barreras comerciales entre los paises, economico es independiente de [a
rentables. ¥  México adopta medidas que dan nacionalidad,

Lla economia se desestabiliza por el estabilidad econdmica Y confianza al Se ha consolidado en México un
cambio de gobierno presidencial y Ia flujo de capitales modelo de corte capitalista y no hay
sftuacion actual de E.U.A, v 5e reforma el estado para convertirse voces piblicas que sa opongan,
Respecto a los paises desarrollados, en en rector de la economia y deja de ser El estado gobierna la economia con
México hay altas tasas de inflacidn empresario. - Aigor y justicia.
anualizada (6.10% a Sep. 2001), tasa de ¥ Se consolida el sistema de pensiones y Hay crecimiento general y sostenide
interés cetes a 28 dias (8.20% Sep.2001) se dispone de recursos para el €on un nivel de inflacidn similar a las
Baja inversidn local Y s¢ depende de Ia financiamiento de proyectos a largo pafses desarroliados. £} nivel de vida
inversién extranjera, 22,323 millones de plazo. de la sociedad ha mejorado.
Dlls en 1996 y 17,018 en 1997, ¥ Se establecen mecanismos  para Ef sector de sequros mejora reservas
Las actividades ilegales manejan grandes recuperar  ‘dinero proveniente de Y recursos que representan mas del
cantidades de dinero., actividades ilegales a favor de |la 40% del producto interno  bruto

sociedad. anual

v El Seguro de Comercializa

principalmente en forma directa.

Social Poblacién 94.7 millones con un fitmo de Y La tasa de . credimiento poblacional E! rezago en Jas necesidades
crecimiento  superior al de paises alcanza el nivel de fos paises originadas por la poblacion {116
desarrollados desarrollados y acumula 108 mitlones millones de habitantes) han sido
Altas indices de delincuencia, insalubridad, de habitantes cubiertos por el crecimiento
pobreza, desempleo y atrasé educativo ¥ los indices (e delincuencia, econdmico
Indice de pobreza humana (IPH): 10.7% insalubridad, pobreza, desempleo y Los  indices de delincuencia,
17 millones se encuentran en pobreza educacion se colocan al nivel del insalubridad, pobreza, desempleo y
extrema promedio internacional. - educacion han mejorado.
Privatizacidn de los sistemas de Seqguridad v Se consolida la privatizacion de Ia Las organizaciones sociales s0n
Social seguridad sodial v la sociedad asume democréticas.

Baja participacion social en las decisiones SUS responsabilidades, La procuracion y administracion de

de gobierno, ¥ Se reduce el nimero de casos de justicia ya no es un problema . Las

Deficiente administracion de justicia. decisiones judiciales dudosas asj como inconformidades de la sociedad se

Hay grupos revolucionarios Armados protestas por ellas. expresan libremente a través de los
v Se disuelven los grupos revolucionarios medios de comunicacion.

amados vy son  satisfechas sus

principales demandas.

Se gamantiza el acceso a la
informacién y esta se construye en el
principal recurso para la educacidn y.
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ESCENARIO OPTIMISTA

Variable Actual i 2010 2020
para los negocios
Tecnalogia Alta dependencia tecnologica del exterior ¥ Se reducen la importaciones de bienes v Las comunicaciones en realidad
Auténtica revolucionen los sistemas de de capital y se implementan virtual son cotidianas.
computo mecanismos para innovar tecnologia @ | v La robética ha sido incorporada a la
Baja actividad de investigacién e invencién incrementar la investigacién. vida en el hogar.
tecnolégica, ' v Se consolida la oficina portétil con v" Han desaparecido el uso del papel y
Alto porcentaje de la planta productiva acceso a informacion en ubicaciones se han privilegiado el
obsoleta, distantes, almacenamiento magnético.
¥ Aumenta la necesidad de obtener el |v La ingenieria genética ha hecho
méximo provecho de la tecnologia posible elegir las caracteristicas de
disponible, los nuevos nacimientos humanas.
v Grandes avances en  genética, v &l seguro de vida se ha transformado
medicina, alimentos y ecologia totaimente para
v R
Juridica Esta desregulada la actividad comercial de aumentan la esperanza de vida de la adaplarse al nucvo escenaric que
105 sequros. " poblacion. han configurado los  avances
Se exigen auditorias técnicas a través de | v Se promulgan leyes mds estrictas que tecnoldgicos.
‘despachos externos. castigan con mayor severidad delitos v Sc  establece la  obligacion de
Estrecha vigilancia sobre la administracion de cuelio blanco, lavado de dinero y asequrar bienes y personas contra
y la situacién Fnanciera de las narcotrafico. riesgos cuya realizacion perjudica a
aseguradores. ¥ 5eregula e! flujo e intercambio terceros.
Propension de la CNSF a resolver v rapido, veraz y efectivo de informacion v Son aislados y de poca relevancia
controversias a favor de los asegurados. para las actividades de seguros. v publica los casos de delite de cuello
Libertad para disefiar productos y elaborar ¥ Mayores exigencias en el cumplimiento blanco , lavado de dinero vy
ofertas de garantias narcotrafico.
Especial atencidn en el establecimiento y v Se consolidan las aseguradoras de v Se dispone de una legislacion de
cumplimiento de garantias. ) rentas vitalicias seguros moderna y promulgada casi
: v La actividad comercia, el disefio de en su totalidad durante los Ultimos
productos y elaborar ofertas de 10 aiios.
seguros es libre. v La legislacion vigente regula la
comercializacion y  gestion de
seguros a través de la realidad
virtual.
v El intermediario ya no cobra

comisiones a la aseguradora sino
honerarics al cliente.




ESCENARIO OPTIMISTA

Variable Actual 2010 2020
Metodologica |+ La imagen del Sector asegurador tiene ¥ El Sector asegurader logra proyectar La imagen del Sector asegurador se
poca 0 escasa difusion a través de los una imagen de servicio, proteccién y re-dimensiona a través de |Ia
medios de comunicacion (radio, televisidn, confianza. Internet, la prensa escrita y la radio.
internet etc.) v Se logran  establecer  algunos Se logra establecer una sa2no
¥ La Suscripcion técnica no ha encontrado el componentes de una politica de equilibrio entre la cartera suscrita
equilibrio entre 1a suscripcidn sana vs la suscripcion  sana, con  algunas logrando ser mas agresivos vy
flexibilidad y agresividad. deficiencias en la cartera suscrita. competitivos logrande asi  mayor
v Deficiencias en la administracion de la v Se establecen condiciones claras, captacion de cartera.
cartera suscrita. logrando eliminar la barrera entre la Se logra una correcta comunicacion
v Complejidad en la redaccién de las Aseguradora y asegurado. de normas y politicas, solicitudes de
condiciones generales de las pdlizas ¥ El Servicio, ocupa un lugar aseguramiento, dausula ¥
vigentes. importante dentro de los factores de condiciones, etc.
v No hay valor agregado una Compafiia de Seguros., El servicio como valor agregado
¥ Suscriptores con baja experiencia v S5e cuenta con suscriptores con alto Se logra la trasferenciza de los
grado de conocimiento y experiencia, conocimientos adquiridos por
logrando trasferirla a otro suscriptores funcionarios del Sector Asegurador a
a través de cursos de capacitacidn. bancos de informacién actualizadas
permanentemente.,

Fuente de informacién: INEGI
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Conclusiones del Capitulo 3

Al termino de este capitulo se concluye:

QD Se garantiza que ef proceso de suscripcion de riesgos es mas flyida, ya que al funcionar como
una célula de trabajo se cuenta con el personal altamente especializado.

Q:; El ttempo de respuesta, el incremento de efectividad en la suscripcion; al pasar del 8% al 13%
sobre negodos iniciales; y la mejora en la rentabilidad son variables que indican el éxito del
presente proyecto.

% Al establecer células de trabajo en un drea comercial, permite desarrollar suscriptores con
vision comercial, permitiendo que el nuevo suscriptor no solo analiza una variable o la

implicacién en una solo area,

% Las compafiias grandes y pequefias pretenden captar la mayor parte del mercado posible, esta
tendencia a permitido que el sector asegurador cada vez se enfrente a una compaiia mas dificil
Y por consecuencia exigiendo una mayor preparacidn de todo el personal involucrado en la
operacién del producto.

Por dltimo se concluye:

Q.’) El sector asegurador a producido oleadas de funcionarios Y ejecutivos altamente
especializada y de gran capacidad, sin embargo sus conocimientos adquiridos con la
experiencia no se encuentran disponibles, lo ideal es que pudieran transferir a
bancos de informacién dichos datos, agrupades por temas y actualizada
permanentemente. Aunque sabemos que esto es practicamente imposible, ya que
en el ambito laboral existe Ia competencia, hasta por el hecho de conservar el
empleo.
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GENERALES



CONCLUSIONES GENERALES

Al finalizar el desarrolio de este trabajo de investigacién se concluye lo siguiente:

Q{) Al finalizar este proyecto de investigacién, se puede decir que el objetivo general de la misma
se cumplid en un 90% ya que falto integrar el area de emisién, Sin embargo en el capitulo 3 se
efectito el andlisis de los resultados. se comprobé en.base a los resultados obtenidos una .
mejora del 6220% sabre la efectividad de la suscripcién de riesgos,. tiempo de respuesta y el
29% sobre la rentabilidad del negocio.

t\"> Para una Compaiiia de Seguros es de suma importandia el contar con personal especializado,
por lo que se requiere entrevistar, redutar, contratar, supervisar y motivar -a agentes y
ejecutivos. Asi mismo, la falta de un adecuado proceso de suscripcién de riesgos, no permite a
una compafifa de seguros el captar el mayor nimero de negocios rentables.

Q> Se concluye que para mejorar el proceso de la suscripcién de riesgos y el aumento de la
captacion de cartera rentable debera de;
O Descentralizarse la toma de decisiones
Q Capacitar al personal del area comercial
O La creacién de las células de trabajo, implican la redistribucidn y reubicacién del
equipos y area de trabajo. )
O Sera indispensable dar correcto seguimiento al plan de trabajo establecido, en
cuanto al llenado de solicitudes, evaluacion de propuestas y aplicacién de politicas
establecidas por la empresa.

% Al establecer células de trabajo en un drea comercial, permite desarrollar suscriptores con
visién comercial, ocasionando que el nuevo suscriptor no sclo analiza una varable o la
implicacion en una solo érea. Se garantiza que el proceso de suscripcién de riesgos sea mas
fluida, ya que al funcionar como una célula de trabajo se cuenta con el personal altamente
especializado.

Q> El tiempo de respuesta, el incremento de efectividad en la suscripcion y la mejora en la
rentabilidad son variables que indican el éxito en este trabajo de investigacién.

Por otra parte, las Compafiias tanto grandes como pequefias pretenden captar la mayor parte del
mercado posible, esta tendencia a permitido que el sector asegurador cada vez se enfrente a una
competencia mas dificil, y por consecuencia exigiendo una mayor preparacién de todo el personal
involucrado en la operacion def producto.

Es un hecho que la competencia se dara en nuevos territorios, distintos a la estéril lucha por ofrecer
los menores costos de aseguramiento tales como:
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¥ laimagen def Sector Asequrador
*  Administracién eficiente de la cartera suscrita

Suscripcién Técnica
Racionalizacion y re-disefio de ios productos existentes

*  Servidos como valor agregado Una politica Moderna en la comunicacion

v v VY ¥

» Disefio de nuevos productos Reclamaciones, como un drea de venta

> Kl desamollo y especializacion de ejecutivos vy
SUsCriptores

Una asignatura pendiente por el Sector asegurador es sin duda la trasferencia de conccimientos, de
experiencias acumuladas por décadas de algunos directivos y funcionarios del Sector, la cud! no
esta disponible, ni siquiera en el interior de las propias Compaifiias de Seguros. Idealmente esta
experiencia deberd de acumularse y trasferirse a bancos de informacién, agrupada por temas y
actualizada permanentemente. La informacion conceptual y estadistica es una herramienta
invaluable para la captacion- de-los negocios rentables enel Sector, y para la preparacién de
suscriptores especializados.

Asi mismo se concluye que al implantar ias “Células de Trabajo” en el 4rea comercial de una
Compafiia de Seguros ha permitido incrementar la efectividad en fa suscripcion y ha mejorado el
tiempo de respuesta

La tendencia del mercado asegurador es el de atloptar este tipo de esquemas de suscripcion, por lo
que es de suma importancia el mantener actualizado el proceso que se presenta, aplicando
periddicamente la evaluacién de servicio, de cumplimlento de presupuestos de ventas, de
rentabilidad, etc.

La empresa en la que se ha llevado 2 cabo la implantacidn de ia células de trabajo es ia pionera con
resultados favorables, por lo que no dudo que rapidamente podra ser adoptado este sistema.

Los acontecimientos recientes del pasado 11 de septiembre del 2001, han dejado a la vista la
labor que efectda el actuario en el sector asegurador, ya que al determinar las perdidas millonarias
que en algunos casos han llevado a la quiebra a Compaiiias de Seguros y Reaseguradores, exige al
actuario una mayor preparacién y aplicacion de estadisticas, probabilidades y teorfa del riesgo
esto permiten vislumbrar gue la toma de decisiones de un suscriptor es vital para el correcto
funcionamiento de una Compafia de Seguros. Ya que una mala decisién puede levar ala ruina a
cualquier compafiia de seguros.
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GLOSARIO

Células de Trabajo: Grupos de trabajo conformados por personas multidisciplinarias
Comisiones: Abono que el asegurador hace a l0s agentes de seguros por sus ventas

Comité de beneficios: Grupo de funcionarios de una Compafiia de Seguros, responsables de
los resultados de la operacion de beneficios.

Efactividad de suscripcién: Porcentaje de negocios ganados con respecto al total de
negacios suscritos,

Manual de Suscripcién: Documento en el cudl se establecen los lineamientos bajo los cuales
puede suscribir un riesgo.

Perfil de puesto: caracteristicas personales y profesionales que debe reunir una persona
para desempefiar una actividad especifica.

PIB: Producto interno Bruto

Prima: Pago que el asegurado efectie a la Aseguradera a cambio de que le proteja de un
riesgo.

Proceso de suscripcién: Se define como el procedimiento mediante el cudl se analiza y
suscribe un riesgo.

Reaseguro: Es-una técnica que usan las Compafiias de_Seguros para compartir os riesgos,
que puedan poner en peligro su solvencia econémica.

Seleccion de riesgos: Proceso en el que evalia un riesgo estableciendo si es Normal o
Subnormal.

Siniestratidad: Es la proporcién que representa el total de siniestros ocurridos en una afio
contra el total de primas ingresadas en ese mismo afio.

Suscriptor de Campo: Persena con la preparacion suficiente para elaborar una suscripcion de
riesgo en el escritorio del cliente.

Suscriptor en desarrollo: Persona en proceso de capacitacién para elaborar la suscripcion de
riesgos.

Tiempo de respuesta: Tiempo que trascurre entre que se solicita la suscripeion de un riesgo y
en el que se entrega la propuesta.
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ANEXO 1

REGISTRO DE COTIZACIONES DE GRUPO VIDA

|

]

COLUMNA NOMBRE DEL CAMPO DESCRIPCION
A RAZON SOCIAL NOMBRE DEL CONTRATANTE
B GIRO A QUE SE DEDICA EL CONTRATANTE
C FECHA DE INGRESO FECHA DE INGRESQ DE LA COTIZACION A LA
CELULA ____
D NUMERO DE |Div MEX, MTY, GDL
DIVISION
E CELULA INICIALES DEL COORD. “ERP"
DE LA CELULA
F PRODUCTO VG, GMM ACC
=G - - MES -—— — - MES EN QUE SE REALIZA -
H FOLIO NUMERQ DE FOLIO DE LA CELULA
| SUSCRIPTOR RESPONSABLE [INICIALES DE LA PERSONA QUE HIZO LA
COTIZACION
J SUBRAMO VG, 2COL, DD, TUT, GMM Y
APC, APCP, APE
K STATUS {("I" 6 “R™) I =INICIAL, R = RENOVACION
L CLAVE DEL NO. DE AGENTE
AGENTE
M COMISION DEL. AGENTE '(%) % DE COMISION DEL AGENTE
N CLAVE DEL PROMOTOR NO. DE PROMOTOR
o) COMISION DEL PROMOTOR % DE COMISION DEL PROMOTOR
(%)
P NUMERO DE POLIZA, (Sélo NO. DE POLIZA DE LA VIGENCIA ANTERICR, EN
Renovacién) CASO CONTRARIQ CERQ
Q MONTO DE SINIESTROS MONTO DE SINIESTROS ($)
R ASEGURADOS TITULARES EN CASO DE GMM
k2 ASEGURADDS TOTALES No. UE ASEGURADOS TOTALES
T EXPERIENCIA GLOBAL O PROPIA
G" & "P")
‘U Siglas INVALIDEZ SAIT, SAITA, BITS En caso de tener 2
coberturas, se debera
de poner SAIT/BITS
Vv ACCIDENTE DIPO, BMA, TIC
w DESPIDO SSAD
X NUEVOS BMC, AC, GAF, BEC, En caso de tener 2
BENEFICIOS coberturas, se debera
ADICIONALES de poner BMC/GAF
PRIMA NETA ANNUAL MONTO DE LA PRIMA NETA ANUAL
(Propuesta)
Descuentos [VOLUMEN (%) EXPRESADO AL MILLAR({%)
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ANEXO 1
(continuacién)
AA Indicar el ADICIONAL o RENUN. DE % APLICADO
Factor DIVIDENDOS (%)
AB Aplicado MARGEN (%) % APLICADO
AC TECNICO (%) % APLICADO
AD CESION DE COMISIONES % APLICADO
(%)
AE TARIFICACIGN QUE TIPO DE TARIFICACION SE APLICO
AF SUMA ASEGURADA  |MONTQ DE LA SUMA ASEGURADA TOTAL DEL
TOTAL DEL BASICO BENEFICO BASICO
AG FORMULA DE % DE DIVIDENDOS, EN CASC DE
DIVIDENDOS (%) EXPERIENCIA GLOBAL =E. G.
AH LAplicd Extraprima? ("S™ S, NO
4 "N"}
Al Tipo de Rlesgo (Dela A, B ,CD,..,J
"A" ala"J")
Ald REASEGURO ("S" 6 "N") SI, NO
AK SE CONSULTO CON EL $1, NO
COMITE DE BENEFICIOS
{*8" 6 "N")
AL CLAVE DE NUMERO DE REGISTRO QUE DARA EL
AUTORIZACION DEL | COMITE DE BENEFICIOS PARA EL CONTROL
COMITE DE LAS AUTORIZACIONES EMITIDAS
AM T NO. DE MOV. CUANDQ RECOTIZACIONES SE HAN
REALIZADO 1,2,...
AN FECHA DE ENTREGA. FECHA DE TEMINACION DE COTIZACION
AO ESTADO 0. K. 6 PENDIENTE
AP DIAS ENPROCESO  [DIFERENCIA DE DIAS DESOE QUE ENTRO LA,
COTIZACION HASTA SU ENTREGA, SIN
CONTAR SABADOS Y DOMINGOS
AQ NUMERO DE FOLIO DEL | EL COMITE CUANDO LE SEA SOLICITADO
COMITE DE BENFICIOS | ALGUN APOYO DEBERA DE ASIGNARLE A
CADA NEGOCIO UN NUMEROC DE FOLIO EL
CUAL DEBERA DE ESTAR REGISTRADO EN
ESTA MISMA BASE DE DATOS
AR OBSERVACIONES Comentarios del Suscriptor por insignificantes que

Séan.
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ANEXO 2

FORMATO DE AUTORIZACION DE COMITE DE BENEFICIOS
PARA EL RAMO DE VIDA

# DIVISION
¥ COMITE
CLASIFICACION
Grupa Vida 3 2 Colecivo [ Colectivo ") L. Oeu{ ]
Nombra del Contratante: |
Giro del Negocgio: Caracteriticas ds la Colectividad Asegurable
Inicial Actividag Proporcidn (%) Riesgo
Renovacitn Categoria 1
Calegoria 2
Nurmero de Poliza: Categora 3
c 4
100%
SOLO PARA RENOVACIONES ]
Prima Nela Amnugl de 12 Vigencia Anl. Es cuenta L.G.P, s [ No 1
Monto de Biniestros Num. de casos
- REGLA PARA DETERMINAR LA SUMA ASEGURADA ]
Cai: 1 a} Meses de Sugido { Especificar cuanics}
Categoria 2 b) Cantidad Fija
Categora 3 €) Mixtd {Espacificar comd 4 compone)
Caisgonia 4 d) Otra (E: )-
0} Satdo Insolute Tol:
Monto Procentaje

Proporcion da Sumaz Asegurada de.

| Farsonal mayor a 70 afes de adad:
Suma Aseguradz de mayores de 70 afics antre ta Surrs Azeguraca Tolal del Grupo

{Sa deberd de hacer la divisién da la

SUMA ASEGURADA GLOBAL I
Basleo BLTS.
Beneficios de Invalidaz SS5AD. i
Beneficios de Actidentes Saido Insolulo Tolal
L BENEFICIOS ADICIONALES. - ]
POR ACCIDENTE BMA QPo ™
POR INVALIDEZ SAIT SAITA E BITS
OTROS SSAD Gasios Funeranios Segqura Conyugal
Apoyo p/ Cancer Cobiertura de Graves Enfermedades. .
| RIESGD OCUPACIONAL ]
Especificar Beneficio v Factor Especificar Beneficia y Factor
Normal (S/N) Basico e Invalidez . %
Extrapima MO (T ST 1 % L *
REASEGURQ ]
Se requiere Reasegurc Facullativo: ., .
PFor Rissgo Ceupacional: M Por Excedenta de Suma Astgurada 3
DESCUENTOS, CUGTAS Y SAMSRA )
Descuento Cuola Real Cuola Selicilada
Vedumen (%o, 3} Basico . ‘
Adicional / Ren . De Dividendos. {%, §) BMADIPOTIC
Margen (%, ) SAIT i SAITA
“Nuevo Descuento” (%, 5) BITS
Comision / A. Técnical Venlas (%. §) S5AD
) OTRO
Romero de Assgurados: Real Solicitada
Suma Asegurada Mixima sin Requisitos de Asegurabliidac:
L COMISIGNES
REAL SOLICITADA Elaganta pertensce al grupo:
Agenle
Premator Master
Broker Elite
Cla. IGP Vanguardla
Cla. Cirecta Cuo
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ANEXO 2 (CONTINUACION)

[ DMIENDOS
FERCOICDAD D OMCENDD
FORMULA CE IVIDENDCS Bl
Aned
Gobal con Dividers. [} Fropia sin Dividenbs. [ Sorrestal
Goe dinOvidandes Propia aon Dhidendos Trirestal
Mgl
. COTZADOEN BRSEA: ]
EbdpoEst [ EdCeta (] EdPumde [ Experiendia (|
L MONTO DE LA PRVA APAGAR. ]
PRIMA
Basan B S - SAIT S -
Qs Furerrios oro § SAITA_S .
SSAD . IC 3 : BTS_3 .
Tod al Cabro Sriesiros o Ao Irodiato Arigicr
Frima el Ao Anterior Siniestros do hera 2 ks 1.
Ditle 2-
L FORMA DE PAGO Y RECARGD POR PAGD FRACGKCNADA (RPF) ]
Forrma de Pago Salicitada Blrriracién por Pago Frace.
Bansl Motive:
Ao R
Serrestral %
Teirestrad % Fortra de Pago de 2 Vigencla Pasact:
Menaud %
OBSERVACIONES ]
Solicitud de Condiiones Esg
Fecha de daboraitn
Morrtre y i ddl Sustriptor de Canpo £ Desermdllo 17501 0:002.9./p0.

Nerrbrg y R ddd Coomdinador de Calula

Visto Buero dal Camité de Bereficios

..s*‘ TESIS NO SALR
JLJ J. A\ B][B u.;”‘DPr:Elu
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ANEXO 3

FORMATO DE AUTORIZACION DE COMITE DE BENEFICIOS
RAMO DE GASTOS MEDICOS MAYORES

2DMVISION
#COMITE
CLASIFICACION
Nombre dat Contratanta: )
Giro del Negocio: Caracteriticas de la Colectividad Assgurable
Actividad Proporclén (%) Rissgo
Inigial E Categoria ¢
Renovacion Categoria 2
Nimerc de Poliza: Categona J
Cia. Actual de Seguros Categoria 4
Giro del Negosie: LEs parts de un Pool 7 {EspacHicar nombrs del pool)
Elegibilidad s [ No
Nixnero de Tuulare Aciuales oo [ - (EscuenaiGP. 7 - S No [ ]
Nmerp de Dependientes Aclusles LEsp s COJ m
Total % de 1a Coleciidad que
L 50LO PARA RENOVACIONES
Condiclone: Bisicas
Suma Asagurada
Deducible
Coaseguro
Tipo de Plan MAXIMA__ | Jorma_ [JESTANDAR [
Cobertura de Urg. en of Extranjero Si No
Cotenura an of Extranjero A 8 [ E
Zona Residencial A B c
Tipa de Tanifa caectivo []
S0n (23 misTas coNCICIones que aclualmente opera? s [ N [
Prima Neta Anual de ta Vigencia Asterior $
Monio de Siniestros $
LB monto de siniestros a cuanios meses son? Sinestralidad
NOmer da ¢a30s duranie 12 vipencia
Sinlestro Promadio
BENEFICIOS ADICIONALES SOLICITADOS .
El NO MODIFICACION SOLICITADA St HNO MODIFICACION SOLICITADA
C.UE. Litotripsia
Cab. en el Ext, Cueratotomia
Cesarea Arnb, Asrea
Pana r i
SIDA Depories Pefig H
ESPECIFICAR OTRAS:
DESCUENTOS
Prima Neta Anuat $
Porcentaje Monto Autorizado
Descuento por cesitn de Comisionas
Descuento autonzadg de Ventas %
Descuento del Area Técnica %
Prima a cobrar; S
- COMISIONES ‘
CLAVE REAL SOLICITADA El agents pertenece al grupo:
Agente
Promestor Master E
Broker Hile
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ANEXO 3 (CONTINUACION})

= TIPO DE EXPERIENGIA ]
Exparienca Giooal L) Experiencia Propla L]
S8 pagaran complementos de entrada: 5[] No []  SoanaxaSniesros adetate s O w 3O
Infacion Mddica Comisidn Total
Factor da Margen Gasios de Adquisicidn
Fattor o Monto da C: Factor da Austa -
Tiana ta informacion por quinquenia, i &3 a5 por favor de detaliara:
PRIMAS ACTUALES
CATEGORIA 1 CATEGORIA 2
QUINQUENIO HOMERES MULERES HOMBRES MUERES
00-10
2024
2520
30-34
35-3g
4044
4549
50-54
56550
B0-64
6508
ro-74
7570
80-100
Prizma Total Pagada
TOTAL SIN IVA
Humero de Asegurados Tidares
Nemaeo e Dependientas
TOTALES
| ' FORMA DE PAGO Y RECARGO POR PAGO FRACCIONADA RP.F) |
Forma de Pago Solichada Ellminackdn por Pago Frace,
Mothve:
Anual R.P.F.
Sornastral %
Trimesirat % : Forma de Pago da la Vigencla Pasada:
Mersual =
{ GBSERVACIONES ]
Justificacion Téenica o Bolicitud de Condiciones Especiales;
Fecha da claboracidn
Nombre y Fama dal Suscriptor de Campo / Desamolle 18 de Abdl de 2000

Nombra y Firma dal Coortinadgor de Célula

Visto Bueno cel Comilé de Baneficios
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ANEXO 4

Inicial
Renavacién
Recolizacién

Hombi o do |s Empresa:

IGira de s Empress;
Ma. de participantcs por Activkded
ytiempo da exposicién sl risego
Activided No.
Totsl
Por invalidez
pLTS
IS A LT,
S ALTA,

[TarrMorio e cubsir:

da ie Colectividad

Grupo .
Calecivo Maoneda Nacional D
NO. 4o participentos por
Rangos da Edad: Ragla do Suma Asagurada
Rango de Eded Ho. Ragla Sumes Asagursdss
Erire 13 w 15 afios Fm $
Entre 16 & 20 ffos Moses de Suekio ]
Entre 2 a 25 affcs. Por Antigedad 3
- Ertra 28 8 30 afios: q-- Ltros { Especiicar ) =
Entre 21 » 33 afics
Entro 36 & 40 afos
Ertre 41 & 45 aflog |
Erire 45 a 50 afos Suma Asagursda
Erire £1 & 55 aflos
Ertra S& & 60 aflos Wiriha 3
Ertra E1 & 65 aflos Promedo 3
Ertre £6 a 70 a0z Mixima ]
Ertra T4 o 74 aflos
Mz de T4 efios
Tow [ o]
Beneflcios Adiciansian:
Por Accidonde Por Despida
BXA. SSAD. I}
01PQ,
Tig.

Cobarturas Especlalos:

Enmbra del Coord, Dw Célule

Asagursble:

Nacional Personal da Conflenza Yinjas Privedos
Exiranioro Personal Sinckcalitado Deportes Peljposas

Pergonal Administrativo Qurog (Especificar )

Funcionarios

Qtros ( Especificar )
Experiencia Shisstrat

{ Do |0 GRtimos 5 aflos, dataliar el monto de (os) sinkestro {s) v la primatots )
[Comeriarios Adicionales:
Fechs de solicitud:
Farsons que solicia:
Hapartamenta: E dn y Tax:
Mombra del Suscriptor de Campo Exti Wn y fax:
Sny fax:
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ANEXO 5

GASTOS MEDICOS| 1 /v &
VIDA GRUPO
ACCIDENTES
CHECK LIST
DATOS DEL AGENTE
NOMBRE DL AGENTS: MARCH X4 DE AGENTE: "
X* DE PROMOTDRLA: ™

DATOS DEL CLIENTE

NOMBRE RELALIENTE MARCH)
GIKO Y ACTIVIDAN DE 115 PARTKCIPANTES XXKXK
NUMEXCHE) DE MILIZA{E) XAxxx

NUMER{ DEL FOOR.

FECIA D VIGENCEA. DEIDE: LIETE HATEA: #101200)

———— —

VHIENTEDESDE:  drminse

VIIENCEA SLHCRITA

i
£

lﬂlm:lcn-[ TRt ]

BENGYACION AUTOMATICA | |

B K710 D6 SUSCRIFCION FIRMABA FOWEL AGENTE 1 AL S l

CARATITA DE LA VI, TN aNTEmIoR ¥ o TARTA vEL anT.: [ - a3¢% S |

DETALLE D& sraExTRALIDAD: | 74547 S |

ANALITIY NE LINEFTAALIDAD {AREA MEDICAY l ]

DHTABUCKON DE $INIESTROS (ORAFICAE I I

IFTRIBUCION DF FARTICIPANTES: | Yo s 20 |

] b b ] — ]
__—___|__.__

WMEMOALA D tmm[‘;hd’-‘ﬁ FruE T

AUTORIZACHINES

h.AZA[

Tecsaco |

Lnulrr.l

|
|
I
| FECIA OF naxnml '

UL

CLICNTE INTEGRAL CUENTA CON EMISIKIN EX)

BYS—— I I I | |
VIDA GRL PG I I I l r I
JR—— | | ] I I ]

OBSERV ACKINES
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ANEXO 5 (CONTINUACION)

RITACORA

GASTOS MEDICOS {1 L ™

NVibA GRUPO
ACCIDENTES

FECHA

MOVIMIENTOS EFECTUADOS
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