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INTRODUCCION

A tan solo dos afios de concluir el siglo XX, ya podemos anticipar que quedard grabado en la
historia de la humanidad como el siglo en el que se dié uno de los pasos fundamentales para agilizar
la comunicacicn a través de sistemas tecnoldgicos de informacién y procesamiento de datos.

A fin de cuentas, desde su aparicién en nuestro planeta, el hombre tiene la imperiosa necesidad de
comunicarse, de obtener informacion que le permita interactuar con todo aquello y todos aquellos
que le rodean para, a través del progreso, dotar de sentido a su propia existencia.

Surge también a finales de este siglo el concepto de globalizacion y, con él, la imperiosa necesidad
de "ponerse al dia” en conocimientos, herramientas y avances tecnolégicos para estar en
posibilidades de competir en un mundo en el que "el cliente es el que tiene la razén” y en el que sélo
el mds fuerte, mejor preparado e informado tendrd posiblidades de seguir compitiendp para lograr,
conservar y/o incrementar su participacién en el mercado.

En el caso especifico del mercado asegurador mexicano, las fronteras de nuestro pais se empezaron
a abrir a las compatfiias extranjeras a raiz de la firma del Tratado de Libre Comercio; la
competencia "comoda” quedd atrds y, hoy en dia, se ha convertido en una interminable lucha que,
si bien dejard sus mayores beneficios a los clientes, representa’ra la consolidacion y permanencia
solo de aquellas aseguradoras gue hayan entendido cudl es su mision fundamental y eémo cumplirla
cabalmente apoyada en recursos humanos y tecnoligicos de primer nivel.

Tecnologia por un lado, y la asignacidn de gran parte de nuestros recursos para el desarrollo,
capacitacidn, motivacion y supervision de los agentes de seguros, se unen en un vértice capaz de
abrir todo un horizonte de posibilidades encaminadas a incrementar la Conservacion de Cartera de
Vida Individual, parte medular de la actividad aseguradora.

El presente trabajo tiene como tema central el diseiio de un Sistema Computarizado, capaz de
apoyar las actividades del Gerente de Zona en cuanto a sus funciones de supervision de los agentes
a su cargo en la parte relativa a la Conservacion de Pélizas de Vida Individual.

Cabe sefalar que el Sisiema propuesto permite elaborar, por agente, planes de trabajo individuales
encaminados no sélo al mantenimiento sino a la mejora sustancial de los indices de Conservacidn.
De esta manera, serd posible detectar desviaciones, y por lo tanto, una efectiva toma de decisiones.

En suma, este Sistema Computarizado estd encaminado a lograr un incremento en la productividad
y, por lo tanto, una posibilidad de encontrar el verdadero sentido de lo gue debe ser el progreso para
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un agente de seguros, para la compajiia para la cual trabaja y para la sociedad a la que sirve.
La presentacién del trabajo se describe a continuacion:

En el Capitulo I se explica en que consiste el Seguro de Vida individual, teoria bdsica para el disefio
del sistema que se desarrolla en esta tesis.

El Capitulo 2 se explica que es la conservacion de Vida Individual y como se calcula técnicamente
para su medicion.

EI Capitulo 3 se refiere a la estructura Organizacional de una Compafia de Seguros, incluyendo
funciones bdsicas de un Gerenie de Zona.

En el Capitulo 4 se describe todo el funcionamiento del Sistema Estadistico de Conservacidn, as{
como objetivos y beneficios del mismo.

En el Capitulo 5 definimos las estrategias a seguir para la implantacion exitosa del Sistema
Estadistico de Conservacion.

Al final se anexa las Conclusiones del presente trabajo.
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CAPITULO 1

1.1 ANTECEDENTES

Se tienen antecedentes de que formas antiguas de seguro de vida existian ya en el antiguo Egipto
donde hubo sociedades religiosas cuyos miembros hacian contribuciones regulares para pagar el
costo de funerales que fueran hechos de acuerdo con los ritos de la sociedad.

Sociedades religiosas similares existieron también en In antigua Grecia.

Posteriormente los romanos adoptaron la prdctica de los ritos funerarios pero sin ligarlos a
aspectos religiosos. También los romanos tuvieron una tabla de anualidades que se utilizé por
varios siglos. Sin embargo, con la caida del Imperio Romano estas prdcticas se descontinuaron y
no reaparecieron por muchos afios. '

Con el desarrollo del seguro maritimo, para el siglo XIII se empezaron a hacer contratos para
asegurar la vida de los capitanes de barcos 0 mercaderes viajeros, generalmente en relacion con
cl seguro de los barcos donde estas personas vigjaban. Como consecuencia, el seguro se extendia
por la duracion del viaje y las primas se basaban en estimaciones muy burdas de la posibilidad de
pérdida. De hecho el azar jugaba un papel tan importante en este tipo de contratos de seguro de
vida que se consideraban ilegales por ser una mera apuesta hasta finales del siglo XVIil.
Inglaterra por su parte no tenia leyes en contra del seguro de vida y contratos de apuestas se
celebraban libremente durante la época isabelina, legando a su culminacion hacia el siglo XVII
donde se hacian seguros sobre la vida de personajes piblicos sin ninguna restriccién. No en vano
se conoce este periodo como la época especulativa del seguro de vida.

Pero atin durante esta época existia ya una cierta conciencia de la necesidad del seguro de vida en
el sentido que le damos al término hoy en dia, es decir, proteccion contra las pérdidas econdmicas
resultantes de la muerte de una persona.

Durante estos aiios también se fueron dando algunos avances gue fueron haciendo posible que el
seguro de vida se desarrollara sobre bases mds cientificas. Entre estos la Teoria de la Probabilidad
y la Ley de los Grandes Niimeros que fueron paulatinamente aplicados a los registros estadisticos
de nacimientos y defunciones en diferentes poblaciones para la construccion de tablas de
mortalidad.

Asi, a mediados de los 1700 el matemdtico inglés James Dodson da el primer pase hacia el
establecimiento de una tarifa de primas sobre una base cientifica, cuando al serle negada la entrada
a una asociacion que proporcionaba seguros de vida, por ser demasiado viejo (contaba con mds
de 45 afios} elabora un plan para que las personas de mayor edad paguen primas elevadas. La
compattia fundada por él, The Equitable Society, todavia estd en operacion en Inglaterra.
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El vltimo gran paso para el desarrollo moderno del seguro fue la introduccion en la ley inglesa,
hacia 1774, del principio de Interés Asegurable. Con esle paso se vuelven ilegales los seguros
cuando el beneficiario no tenga un interés asegurable en la vida del asegurado, es decir, cuando
no exista la posibilidad de pérdida ocasionada por la muerte del asegurado.

Es asi como a partir de la Revolucion Industrial la idea de la muerte como una causa de pérdida
econdémica empieza a tomar mayor significado. El seguro de vida tiene la mayor parte de su
desarrollo a partir de 1800 hasta llegar a convertirse en el instrumento de proteccion y ahorro que
congcemos hoy en dia.

1.2 IMPORTANCIA DEL SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL

El Seguro de Vida Individual es la rama en que las empresas que lo practican, tienen a su cargo
y pueden indudablemente levar a cabo, una labor de la mds alta importancia en el orden social;
ademds de que, y como todas las aseguradoras, coadyuvan muy eficazmente al desarrollo
econdmico de los paises. Por eso es de vital importancia que todas las organizaciones que practican
este ramo del segura, compenetradas en la alta finalidad social de su labor, orienten ésta en forma

tal, que la proteccién que brinda el seguro sobre la vida, alcance, en el siguiente orden de
preferencia:

1° A la familia. especialmente cuando se trate de organismos de escasos recursos, a fin de
proporcionarles los medios econdmicos necesarios para cubrir los gastos extraordinarios
inherentes a un fallecimiento; y hacer frente a la situacion que crea el de la persona que constituia
su apoyo y sostén; pues aunque los organismos de seguridad social con que contamos$ tienen por
objeto y estdn preparados para impartir esa ayuda en la adversidad, ésta, por muchas razones que
no es preciso mencionar aqui, no cs completa y totalmente cfectiva; y s6lo el seguro privado puede
proporcionarla eficaz y adecuadamente.

2° A las personas cuyos ingresos les permiten, por medio de ahorros sistemdticos y constantes,
formar un capital cierto para empleo posterior — y principalmente en la senectud -, sin dejar por
ello de brindar a su familia la proteccién amplia y adeciwada que eventualmente Hegara a necesitar.

3° A quienes por una u otra razon necesitan emplear esle Seguro como medio de garantizar
colateralmente un crédito concedido, 0 a quienes lo necesitan para garantizar una inversion
pagadera posteriormente; o sea, por ejemplo: a quienes adquieren una casa para pagar su importe
por medio de abonos.

4° A quienes por su capacidad econémica pueden emplear el seguro de vida como medio de invertir
fondos sobrantes para la formacion de un capital cierto adicional, que si, gnifique seguridad contra
eircunsiancias adversas.
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1.3 OBJETO DEL SEGURQ DE VIDA

FEl objeto primordial y que aiin es el mds importante de este tipo de seguro, es el de proteger a la
familia, que es la base de la sociedad, contra el riesgo de dafio de cardcter econdmico (que también
es social) que a aquélla causa siempre el fallecimienio de cualquiera de sus miembros; sobre todo,
si el finado es el sostén econdmico.

En algunos casos se emplea también para proleger intereses distintos: como cuando se le utiliza
como garantia colateral de alguna operacion de crédito; si se adguiere con el fin de proteger a
alguna empresa contra el riesgo de pérdida econdmica que a ésta causara la muerte de algin
colaborador especialmente valioso; o en otros casos semejantes que mencionaremos
posteriormente.

Se emplea asi mismo como medio de garantizar la formacion, por medio del ahorro sistemdtico y
constante, de un capital cierto, pagadero al vencimiento de un plazo predeterminado; o la muerte
—_ si ésta ocurre antes — de quien por medio de este ahorro, desea formar un fondo para herédarlo
a sus beneficiarios. o para el mismo emplearlo posteriormente. De esta manera, y ademds de
brindar la proteccién necesaria en el caso de fallecimiento prematuro del asegurado, en la forma
que antes se indic, da seguridad y firmeza al plan de ahorro y, lo vuelve productivo en beneficio
del asegurado y de la economia de los paises.

Se le denomina y conoce como "Seguro de Vida", porque se basa en lo incierio de ésta; y porque
tanto en ello como en su duracién, se fundan los cdlculos actuariales necesarios para determinar
las cuotas o primas que el asegurado debe cubrir a su asegurador y los beneficios que el contrato
relativo otorga al primero, segiin la clase o plan de seguro en que se haya adquirido la poliza.

Aungue bdsicamente tiene por objeto brindar proteccion contra los dafios de cardcier econémico
que causa la muerte, sirve también para fomentar el espiritu de ahorro y el Hevarlo a cabo en la
forma mds firme y efectiva; constituyendo asi el medio de protegernos conira la adversidad y contra
las necesidades y carencias que trae consigo la senectud; y aunque hay quienes lo consideran como
una inversion, real y justamente hablando no procede juzgarlo como tal: porque “invertir” significa
emplear o destinar una suma de dinero que actualmente se dispone, para que produzca ingresos
fijos o utilidad probable; y el adquirir un seguro de vida, asi sea en un plan que garantice
proteccion y ahorro, no puede por tanto considerarse como inversion; salvo cuando la pdliza se
adquiera "a prima tinica", o sea cuando de una sola ver se paga el valor total de las primas
correspondientes al contrato por la totalidad de su vigencia.
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1.4 REGIMEN LEGAL

De acuerdo con lo dispuesto en la fraccién I del Art. 34 de la Ley General de Instituciones de
Seguros, se consideran operaciones propias de este ramo: ... las que tengan como base del contrato
{de aseguramiento) los riesgos que puedan afectar la persona del asegurado en su existencia”, es
decir: aquellas que tomando en consideracion la duracion y al mismo tiempo lo incierto de la vida
humana, tienen por objeto brindar no tanto al asegurado, sine principalmente a sus beneficiarios
o a quienes de ¢l dependan econdmicamente, la seguridad necesaria para hacer frenie a los
problemas que surgen con motivo de un fallecimiento.

La disposicidn legal antes citada indica también que: "Se considerardn comprendidos dentro de
estas operaciones, los beneficios adicionales que, basados en la salud o en accidentes personales,
{0 sea en riesgos que amenacen la integridad fisica de las personas), se incluyan en pélizas
regulares de seguros de vida". De donde debe deducirse que esto no se refiere a las operaciones
propias del seguro de "Accidentes y Enfermedades” de que trata la fraccién 1l del citado Art. 34;
sino a las cliusulas adicionales de "Beneficios por Invalidacion Total (BIT)" y de "Doble
Indemnizacidn y Beneficios por Accidente (DIBA)" que suelen agregarse a algunas pélizas de
segure de vida, cuando el asegurado las solicita y paga la prima adicional correspondiente.

El contrato de seguros de vida, se rige por las disposiciones de la Ley Sobre el Contrato de Seguro;
y especialmente por su Titulo 111, Arts. 151 al 192, considero conveniente citar los siguientes:

El Arr 152 relativo al "interés asegurable”, establece que: “El seguro de personas puede cubrir un
interés economico de cualquier especie, que resulte de los riesgos de que trata este titulo, o bien dar
derecho a prestaciones independientes en absoluto de toda pérdida patrimonial derivada del
siniestro”, y ademds que: "En el seguro sobre las personas, la empresa aseguradora no podrd
subrogarse en los derechos del asegurado o del beneficiario, contra terceros (responsables) en
razon del siniestro”.

El Art. 154 dispone que: "La péliza del contrato de seguro de personas, no podré ser al portador.
La nominativa se trasmitird mediante declaracion de ambas partes, notificada a la empresa
asegurada...”" y que "En caso de designacion irrevocable de beneficiario, éste puede ceder su
derecho mediante declaracion que, como lo previene el Art. 19, deberd constar por escrito v,
ademds, ser notificada al asegurador”.

El Art. 159 dispone que: "El seguro reciproco podrd celebrarse en un solo acto. El seguro sobre la
vida del conyuge o del hijo mayor de edad, serd vdlido sin el consentimiento a que se refiere el Art.

156",

Los Arts. 160 al 162, que contienen disposiciones, mencionadas en las polizas de seguro de vida,
relacionadas con la edad declarada por el asegurado al contratar el seguro, y la comprobacion
posterior de la misma, necesaria al ocurrir el siniestro; pero que también puede hacerse durante

6
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la vigencia de la poliza. En relacion con esto conviene tomar en cuenia lo que sobre el particular
dispone el Art. 137 de la L.G.LS.

Los Arts. 163 al 179 y los 187 y 188 relucionados con el nombramiento de beneficiarios y con los
efectos legales de tal nombramiento.

Los Arts. 180 y 181 relacionados con el pago de primas, y a los que se refieren las cldusulas
correspondientes insertas en las polizas de seguro.

Los Arts. 181 y 184 que tratan de la obligacién que tienen las compariias aseguradoras, de
conceder los valores garantizados, o "de rescate” que se detallan en las polizas correspondientes;
y que tienen su origen en la reserva matemdtica que se constiluye en cada contrato de acuerdo con
fas normas técnicas del cdlculo de las primas.

El Art. 185 dispone que: "El beneficiario perderd todos sus derechos (los derivados del
nombramiento hecho en su favor) si atenla injustamente contra la persona del asegurado”, y que
“$i la muerte de la persona asegurada es causada injustamente por quien celebré el contrato,
(cuando éste sea llevado a cabo por persona distinta del asegurado), el seguro serd ineficaz; pero
los herederos del asegurado tendrdn derecho a la reserva matemdtica”. (de la péliza)

El Art. 186 dispone que: "La empresa aseguradora estard obligada, atin en caso de suicidio del
asegurado... si se verifica después de 2 afios de la celebracion del contrato”, y que: "Si el suicidio
ocurre antes de los 2 afios, la empresa reembolsard dnicamente la reserva matemdtica”. Esta
disposicion se incluye también en las Condiciones Generales de las pélizas de seguro de vida.

Los Arts. 191 y 192 contienen disposiciones aplicables a los seguros "de grupo”; o sea a los
coniratos en los que colectivamente, se asegura la vida de obreros o empleados dependientes de un
mismo pairén o empresa, y a los que se refiere ampliamente el Reglamento del Seguro de Grupo.

1.5 LAS PRIMAS Y SU CALCULO

De acuerdo con lo dispuesto en la fraccion ll del Art. 24 de la L.G.LS., y: "Para que una institucion
de seguros pueda iniciar sus operaciones...” necesitard haber previamente obtenido la aprobacion,
por parte de las autoridades correspondienies, de (entre otros de los documentos mencionados en
dicho articulo) "Las tarifas de primas y extraprimas para cada uno de los planes o formas de seguro
que pretenda practicar... y de las bases de cdlculo de las mismas tarifas, a fin de demostrar que
tanto las primas netas como sus recargos, son suficienles para garantizar los intereses de los
asegurados...”.
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La fraccion Il del mismo Art. 24, indica que: "Las instituciones de seguros sobre la vida remitirdn,
ademds, las tablas de "valores garantizados” de los diversos planes de segurc que practiquen”., y
que “..Se explicard en las propias tablas el procedimiento seguido para calcularlas , en la
inteligencia de que dichos valores garantizados serdn cuando menos, equivalentes a las tres cuartas
partes de la reserva terminal respectiva”, que "Presentardn igualmente las tablas de reservas
terminales y medias de los riesgos anormales, asi como las reservas que constituyan... por los
riesgos peligrosos o anormales y por las cldusulas adicionales que contengan sus polizas”.

De lo anterior se infiere que las empresas aseguradoras del ramo de vida, desde que se organizan
o preparan para operar, y cOmo requisito previo a que se les conceda la autorizacion necesaria
para iniciar sus operaciones, necesitan demostrar a las autoridades correspondientes, haber
previsto y estar preparadas, para cobrar las primas "brutas” o de tarifa, que sean suficientes para,
como garantia de los intereses de sus asegurados, constituir las Reservas para Riesgos en Curso
de que trata la fraccién [ del Art. 65 de la L.G.LS.; y ademds, para hacer frente a los "gastos de
adquisicion” inherentes a la colocacion de las polizas que vendan (. comisiones a sus Agentes, gastos
de exdmenes médicos, etc) y a los de administracion de la empresa.

a) Primas “netas”.- Son las que masivamente y a la larga, resultan suficientes para constituir las
reservas de riesgos en vigor correspondientes, y liquidar las reclamaciones por Jallecimiento,
siempre que éstas ocurran de acuerdo con la "tabla de morialidad” gue se empled como base de
calculo, tomando en consideracicn también el tipo de interés aplicable; ya que las reservas,
derivadas de tales primas netas, deben ser invertidas por la aseguradora en virtud de requisitos
tanto técnicos como legales; pues seria absolutamente impropio que tales empresas no
constituyeran las reservas que garantizan los intereses de los asegurados, y que eventualmente
necesitarian emplear para reasegurar su cartera; y que dejaran de invertirlas productivamente y
en forma de poder en caso necesario y sin trabas de esas inversiones.

La reserva no se forma tinicamente con la diferencia acumulada entre las primas requeridas para
cubrir el riesgo de muerte del asegurado o, en su caso, para ese objeto y para reunir ademds, la
suma que, en los seguros que combinan la proteccion con el ahorro, (0 sea en los "dotales” u otros
semejantes), tendrd que pagarse el propio asegurado si sobrevive al terminar el plazo originalmente
convenido. Las reservas se incrementan ademds, con los intereses acumulados sobre las mismas al
lipo establecido; lo que hace necesario que las empresas aseguradoras las inviertan
productivamente a un tipo de interés superior al que se uso como base de cdlculo, pero que no
afecte las condiciones de seguridad, diversificacién y fdcil convertibilidad que deben reunir tales
inversiones; y que indudablemente se tomaron en cuenia al determinar, en los Art. 84 y siguientes
de la L.G.LS., la clase y las proporciones de las que deben hacer, tanio de su capital como de sus
reservas, las empresas de seguros que operan en el pais.

Las primas netas se calculan tomando en cuenta las caracteristicas del plan en que se emile el
contrato y ademds, naturalmente , la “edad de ingreso” de la persona que se asegura: y por

consecuencia hay que tomar en cuenta que: En el seguro "Temporal”, la poliza estard en vigor
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linicamente por el nimero de afios estipulado; el asegurado pagard las primas correspondientes
sélo durante ese periodo; la empresa aseguradora se obliga a pagar la suma asegurada, solamente
en caso de que el asegurado fallezca durante ese lapso; y al término del mismo, la péliza queda
cancelada y sin obligacion por parte de la aseguradora de hacerle ninguna devolucion. En este
caso, y si se contrata el seguro por una duracion de 5, 1 0, 15 6 20 arios, se emplea la prima neta
nivelada, y la que pagard el asegurado, es anualmente igual durante la vigencia de la poliza; se
constituye una reserva que naturalmente es mucho mds baja que la que se forma por ejemplo en un
segure de vida entera, y que desaparece a la terminacion del plazo del contrato.

El Art. 65 de la L.G.LS. en su fraccién Il establece que para los seguros temporales renovables se
constituya como Reserva para Riesgos en Curso: "La parte de las primas de tarifa no devengada
a la fecha de la valuacion...dentro del periodo de cada afio en vigor y en el ramo de vida"; pero eso
se refiere a los seguros temporales que se renuevan cada afio, como el de Grupo, en que la prima
gue se paga anualmente corresponde a cada edad "alcanzada” por los asegurados.

En el seguro de vida entera u “Ordinario de Vida", el asegurado pagard las primas convenidas,
durante el resto de su vida y a partir de la fecha en que adquirié la pbliza (salvo en el caso de que
el plan estipule que las primas se pagardn sélo hasta que alcance la edad de 85 afios); y la
Compaiiia se obliga a pagar la suma asegurada cuando el fallecimiento tenga lugar; bien sea
durante o, en el caso que acabamos de mencionar, con posterioridad a la terminacién del periodo
de pago de primas. Y como la probabilidad de que tenga que hacerlo, va constantemente siendo mds
inminente: aunque la prima continuard siendo siempre igual, la reserva constituida deberd ser cada
vez mayor a medida que se acerca el dia en que la empresa serd llamada a cumplir su obligacion
contractual a la muerte del asegurado.

En el Seguro de Vida con Pagos Limitados (generalmente a 10, 15 6 20 afios), se trata en realidad
de un seguro de vida entera —aunque el asegurado pagard las primas necesarias para cubrir el
riesgo solo durante el periodo de 10, de 15 o de 20 afios convenido de antemano— pues la
obligacién de la compariia es pagar la suma asegurada cuando ocurra el fallecimiento, aunque éste
tenga lugar con posterioridad a la fecha en que el asegurado, por haber cumplido su compromiso
contractual, deja ya de pagar primas. En consecuencia, las primas netas requeridas en este plan
tienen que ser mds altas que las correspondientes al "Ordinario de Vida"; pues la empresa necesita
cobrar, durante el periodo de pago de ellas (reducido a 10, 15 6 20 afios), o necesario para
establecer la reserva requerida para hacer frente a su obligacion.

En los seguros "dotales” (generalmente a 10, 15 6 20 afios), que son los que garantizan ahorro y
proteccién temporal contra el riesgo de muerte, la situacion es semejante a la explicada en lo
relativo a los de vida con pagos limitados, sélo en cuanto a que el asegurado pagard las primas
durante un periodo limitado; pero hay que tomar en cuenta que la empresa aseguradora deberd
calcular las que serdn necesarias para cubrir: a) El riesgo temporal de muerte durante la vigencia
del contrato; y b} La suma que, al vencimiento del mismo, deberd liquidar al propio asegurado; o
sea lo que como ahorro, deberd éste ir constituyendo anualmente para llegar a recibir la suma
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convenida al vencitniento del contrato. De donde resulta que la prima neta necesaria deberd estar
formada por: 1) La requerida para el seguro temporal contra el riesgo de muerte, y 2) Lo que en
términos actuariales de seguro se denomina "dotal puro”, o sea la capitalizacion. Como
consecuencia de €so tal prima neta deberd ser mds alta gue la requerida en cualquiera de los planes
antes mencionados; y la reserva correspondiente crecerd a un ritmo mds acelerado, puesto que al
final del periodo del seguro deberd ser igual a la suma que la compafia necesitard pagar el
asegurado mismo.

b) Riesgos subnormales.— Las probabilidades de muerte y el "costo del riesgo”, indicados en las
tablas de mortalidad que se emplean para los cdlculos relativos al seguro de vida, toman en cuenta
la edad en condiciones normales de salud y, naturalmente, que ni la ocupacion ni los hdbitos de vida
del asegurado agraven el riesgo.

Es por éso que cuando la "edad declarada™ al tomar un seguro, es mayor que ia que realmente tenia
el asegurado en ese momento, deben hacerse los ajustes a que se refieren los Arts. 160 y16l dela
Ley General Sobre el Contrato de Seguro, y las Condiciones Generales de la péliza.

Si las condiciones actuales de salud del solicitante, lo mismo que su ocupacién o habitos se apartan
de la normalidad requerida, deberd cobrarse la prima adicional que corresponda a tal
subnormalidad o agravacion del riesgo, siempre que éste sea aceprable en esas condiciones; en cuyo
€aso, y por esas extraprimas, las compaiiias deben constituir la reserva especial a que se refiere el
Art. 72 de la LG1S.; y que serdn calculadas con los procedimientos que administrativamente
determine la secretaria de Hacienda,

¢) Primas Brutas o de Tarifa— Las primas netas son entonces, las que las empresas aseguradoras
de este ramo deben recawdar para cubrir el costo del riesgo y constituir las reservas
correspondientes. Ademds tienen la necesidad dt cubrir con parte de las que cobren, los gastos de
adquisicion de los negocios, y los de administracion de la empresa; de lo cual se deduce que es
indispensable que complementen o recarguen tales primas netas, y determinen las de tarifa, o sea
las que deberdn pagarles los asegurados. en la forma que resulte conveniente para que dichos
recargos les produzcan los fondos necesarios para hacer frente a aquellos gastos

Para determinar y computar adecuadamentie el monio de tales recargos, es preciso tomar en cuenia:

a) Que los gastos de adquisicion del negocio dependen principalmente del tipo de seguro y, en cierta
Jorma, de la suma asegurada que se solicite; ya que las comisiones que se pagan a los Agentes por
ejemplo; son variables en relacion con ef plan; y los gastos médicos y de inspeccion son
generalmente mds altos en las polizas con suma asegurada importante; lo mismo que en los casos
en que la edad del solicitante u otros aspectos relacionados con el aspecto fisico del riesgo,
requieren exdmenes o informes especiales.

b) Que no seria prdctico ni conveniente fijar las cuotas del seguro en relacion directa con la suma
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asegurada solicitada; pues éstas por razones obvias deben, para cada plan fijarse por millar de la
misma y ser variables inicamente en relacion con la edad del solicitante.

¢) Que los gastos de administracién son independientes del plan o del monto del seguro y pueden
considerarse como constantes; aungue al incluirse en la prima, que es por millar, se cobren también
proporcionalmente a la suma asegurada.

d) Que los recargos no deben calcularse con miras a producir primas de tarifa de competencia; ni
tampoco elevarse en forma tal, que produzcan cuotas inadecuadas para fines comerciales, si los
beneficios otorgados en el contrate no justifican cuotas especialmente alias.

Por otra parte y en relacion a los gastos de adquisicion, el Art. 70 de la L.G LS., dispone que éstos:
» . deberdn estar contenidos en la prima de tarifa, y nunca podrdn ser mayores que el por ciento
que de dicha prima fije la Secretaria de Hacienda para cada plan”, vy que "El periodo de
amortizacién (de los mismos) serd como mdximo el de la duracion del contrato™. Lo que resulta
lgico si se considera que solo durante éste se cobran las primas correspondientes a la poliza;
aungue ya hemos visto que en algunos planes el contrato continiia en vigor atin después de que se
han terminado de pagar las primas correspondienies.

De todo eso se infiere que el recargo para cubrir gastos de adquisicion debe fijarse en forma
variable y a porcentaje sobre el monto de la prima neta; pues éste es el mds equitative y prdctico
de los sistemas que pueden idearse al respecto, ya que toma en cuenta solamente los beneficios
otorgados en cada plan, y la edad de ingreso del asegurado; y aunque el total que asi se cobre esté
en relacién directa con el monto de la suma asegurada, ésto , ademds de inevitable es natural,
porque el importe total que por tales gastos tendrd que erogar la empresa depende, como ya se
indicé, de la suma asegurada por la que se expida la péliza.

1.6 LAS RESERVAS

Frecuentemente me he referido a ellas; y con objeto de dejar perfectamente aclarado el tema y
explicada la importancia de las mismas, diré aunque sea brevemente, que:

a) El contrato de seguro de vida consigna las obligaciones reciprocas de la empresa y del
asegurado: de aquélla, pagar la suma asegurada al ocurrir el acontecimiento previsto en la péliza,
o sea al fallecimiento del asegurado o al vencimiento del plazo dotal. Del asegurado, pagar a la
compaiiia las primas convenidas en la forma prevista en el conirato.

b) Al momento de expedir una péliza. €l valor actual de todas las primas que habrd de recibir la
empresa, comprendida la primera, es igual al valor, ambién actual, del beneficio otorgado en la
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pdliza; o sea el pago de la suwma asegurada, en la forma estipulada en el contrato.

¢} En cualquier fecha posterior a la expedicion de la péliza, el valor presente de las primas por
recibir, serd menor de lo que era a la fecha de la emision; puesto que el mimero y el monto de las
primas pendientes de pago ird disminuyendo con el transcurso del tiempo; en tante que el valor
actual de la obligacion de la empresa ird siendo cada vez mayor, a medida que se acerca la fecha
en que habrd de pagar la suma asegurada convenida; bien sea por vencimiento, o a la muerte del
asegurado.

4} La diferencia entre el valor creciente de la obligacion de la compa#iia y el valor decreciente de
la del asegurado, es la reserva.

Tales reservas son de las siguientes clases o denominaciones:

Terminales.— O sea las correspondientes a cada contrato; y computadas al final de cada afio de
la vigencia del mismo, segiin el plan y la edad de ingreso del asegurado. En ellas tienen su origen
los "Valores Garantizados" o "de rescate”.

Iniciales.— O sea las que deben encontrarse disponibles después de que se ha pagado la siguiente
anualidad de prima; de modo que la inicial para el 10° afio por ejemplo, serd igual al resultado
de sumar la terminal del 9°, a la prima neta que corresponda al 10° .

Medias para el balance.— Son a las que se refiere la fraccion I del Art. 65 de la L.G.LS. al
determinar que: "...para los seguros en los cuales la prima sea constante y la probabilidad del
Sinlestro creciente con el tiempo..." deberd constituirse, como Reserva para Riesgos en Curso: "La
reserva media de primas correspondientes a las polizas en vigor en el momento de la valuacion,
disminuida de las primas netas diferidas".

Al fin de cada afio-calendario, las empresas aseguradoras deberdn producir un estado que
demuestre su situacion financiera; y en éste la partida mds importante no tanto por su cuantia
cuanto por su significacion, es el monto de las "Reservas para Riesgos en Curso” que la empresa
debe tener constituidas para hacer frente a sus obligaciones por las pélizas que entonces tenga en
vigor. Y como al efectuar el balance habrd muchas pdlizas vigentes en las que apenas se inicie un
periodo anual; otras que se encuentren a la mitad del perivdo entre el iliimo y el préximo
aniversario; y otras que se hallen al final de uno de ellos, es preciso calcular y determinar
matemdticamente la reserva "media” para el balance, o sea la que represente el promedio
aritmético entre los valores de las reservas inicial y terminal del afio de la valuacion; y que se
calculan de la forma indicada en la fraccion I del Art. 65,

De acuerds con la fraccion Il del Art. 24 de la L.G.1S., las empresas cuya autorizacion para
operar se encuentren en trdmite, deberdn calcular y remitir a la Comision Nacional de Seguros para

su aprobacion, antes de iniciar sus operaciones, las tablas de reservas “terminales” y "medias”
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correspondientes a cada edad y en cada uno de los planes que pretendan practicar; a fin de
demostrar gue su compulacion se ha apegado a la técnica y a las dispasiciones legales
correspondientes.

Es pertinente explicar que en los balances de las empresas que practican este ramo, lo mismo que
en los de las que practican conjuntamente los ramos de Vida y de Dafios, las Reservas para Riesgos
en Curso por pélizas en vigor, (de este ramo), aparecen bajo el rubro de "Reservas Matemdticas”;
y en aquéllas estdin comprendidas las correspondientes a primas adicionales o extraordinarias, lo
mismo que las correspondientes a seguros temporales.

1.7 VALORES GARANTIZADOS

Son conocidos también como valores "de rescate”, porque representan o indican el uso que el
asegurado puede hacer de la reserva terminal de su pdliza, cuando por cualquier circunstancia
desea o necesita suspender el pago de las primas futuras; y entonces, si prefiere cancelarla dejando
asi de cumplir con su obligacion contractual en el futuro, la compariia "rescata” la suya mediante
el pago al asegurado, de una parie o del total de la reserva terminal correspondiente, segiin el
niimero de afios que la péliza hubiera estado en vigor al hacer esta operacion. mas si el asegurado
no desea cancelar su contrato, sino sélo estar en condiciones de hacer frente a una necesidad
econdmica imprevista y temporal, puede, en lugar de ofrecerla a la compaiiia para rescate, obrener
de ésta un préstamo con garantia prendaria de su péliza y hasta por la suma que podria obtener si
la cancelara; y asi mantener su contrato en vigor, pero con el gravamen correspondiente al adewdo
contraido.

Dijimos antes que el asegurado puede obtener una parte o el total de la reserva rerminal
correspondiente, de acuerdo con el tiempo que su péliza hubiere estado en vigor; porque es obvio
que si ésta ha estado vigente sélo 1 o 2 afios, el asegurado no podria pretender que se le devolvieran
todas las primas que antes pagd, ni menos su valor mds intereses sobre el mismo, en primer lugar
porque, aunque el riesgo no se hubiere realizado, la compaiia ha estado corriendo y eso, representa
un costo que aumenta a medida que lo hace la edad del asegurado. Por otra parte, la compariia al
expedir la poliza, incurrié en fuertes gastos de adquisicion y también de administracion que, como
antes hemos indicado, deberdn ser amortizados en el transcurse del tiempo, por lo que tampoco,
y mientras no haya pasado cierto niimero de afios, la empresa podria devolverle el monto total de
la reserva terminal de su poliza, aunque este represente la diferencia entre el valor actual de sus
obligaciones, frente al valor también actual de las del asegurado.

También y por razones semejantes a las expuesias es obvio, aunque no por ello menos digno de ser
mencionado, el hecho de que en las polizas de seguro temparal, y sobre todo en las que se toman

para cubrir periodos de cinco o de diez afios, no pueden concederse "valores garantizados” aunque
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el asegurado hubiere pagado primas un poco mds altas que las requeridas para cubrir el costo del
riesgo; pues como no se ha contado con un plazo suficientemente largo para la total amortizacion
de los gastos de adquisicién y administracion, el valor de la reserva resulta insignificante; y como
ademds la prima neta es nivelada dentro del plazo del contrato, la reserva se agota a la terminacion
del mismo, por eso sélo se conceden valores garantizados en los planes que otorgan proteccion
permanente, lo mismo que en los que garantizan proteccion y ahorro; ya que en €éstos la reserva se
incrementa mds aceleradamente porque incluye la obligacién que adquirid la compaiiia de pagar
la suma asegurada: a la muerte del asegurado o a la terminacién del plazo del contrato.

Préstamo automdtico o beneficio de no caducidad.— El asegurado tiene derecho a un periodo de
espera de 30 dias. para el pago de cada prima, sin tener que pagar intereses sobre la misma durante
ese lapso, si transcurrido el mismo y antes de que la pdliza haya adquirido el derecho a valores
garantizados, se deja de pagar la siguiente prima, el contrato caducard y quedard sin valor ni
efecto.

Sin embargo, una vez que por haber pagado mds de tres primas anualmente completas, la poliza
le da derecho al uso de tales valores: si el asegurado demora el pago de la siguiente, en exceso del
periodo de espera; y al mismo tiempo deja de informar a la empresa su deseo de hacer uso de
cualquiera de las opciones a que le dan derecho dichos valores, ésta mantendrd la péliza en vigor
aplicando, al pago de la prima o primas subsecuentes, como anticipo y hasta agotarlo, el valor de
préstamo que tenga la péliza. En esta caso no habrd necesidad de que el asegurado haga entrega
de ésta a la compariia en calidad de garantia.

En relacién con este punto cabe explicar: que en lugar del beneficio de Préstamo Automdtico antes
citado, podria concederse — y de hecho algunas compafiias lo conceden — el beneficio de Seguro
Prorrogado Automdtico; que consiste en que en lugar de aplicar el monto de la reserva como
préstamo para cubrir las primas no pagadas oportunamente, se emplea para convertir la poliza en
una de seguro temporal, manteniéndola asi en vigor por el periodo indicado en la tabla de valores
garantizados correspondienie; pues el Art. 181 de la Ley Sobre el Contrato de Seguros dispone que:
"Si después de cubrir tres anualidades consecutivas se dejan de pagar las primas (subsecuentes),
el seguro quedard reducido de pleno derecho, de acuerdo con las normas técnicas establecidas para
el caso; las cuales deberdn figurar en la poliza” . Es decir, que el seguro podrd asi quedar reducido
bien sea en su monto, o en su duracion.

Sin embargo, la misma Ley, en el segundo pdrrafo de su Art. 180 establece que: "En el seguro de
personas no tendrén aplicacion los Arts. 37 al 41 de esta Ley: y los efectos del contrato cesardn
automdticamente 30 dias después de la fecha de vencimiento de la prima, salvo que en la pdliza se
consigne el beneficio de préstamo automdtico de primas”™.

Seguro Saldado.— Cuando el asegurado, después de haber pagado tres primas anuales completas
desea o se ve obligado a dejar de pagar las subsecuentes, puede solicitar a la empresa que aplique
el monto actual de la reserva de su péliza, a la adquisicion de un seguro de "vida entera” que. sin
necesidad de tener que pagar mds primas, obligue a la empresa a pagar a su muerte, cuando ésta
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ocurra, una suma naturalmente inferior a la originaliente asegurada. Si el seguro fue
originalmente dotal, el nuevo seguro asi adquirido tendrd lambién esa caracteristica; o sea que la
nueva suma asegurada se pagard al vencimiento previamente convenido del contrato, 0 a la muerte
del asegurado si esto ocurre antes. Esta es la reduccién en monto del seguro.

Seguro Prorrogado Temporal.— En el mismo caso y en lugar de optar por conservar un Seguro
reducido en cantidad por el valor que pueda adquirirse con el monto de su reserva, el asegurado
puede solicitar que se mantenga en vigor su contrato original, sin tener él la obligacion de
continuar pagando primas, por el tiempo que pueda conservarse vigente usando el valor actual de
su reserva como prima nica para la adquisicion de un seguro temporal. Entonces la suma
asegurada, igual al monto original del seguro, se pagard al ocurrir el fallecimiento del asegurado
si éste ocurre dentro del periodo de la prorroga; de lo contrario la poliza quedard nula y sin valor
alguno al vencimiento de dicho término. Si el seguro original fue dotal, podrd quedar prorrogado
hasta por un plazo igual al que falte para el vencimiento originalmente convenido; y si el asegurado
falleciera dentro del mismo, la empresa aseguradora pagard la suma originalmente convenida, de
lo contrario la péliza quedard nula y sin valor alguno al vencimiento de la prorroga, pero la
empresa podrd pagar al asegurado mismo la cantidad en que el monto de su reserva, al hacer la
conversidn del contrato, excedi a la necesaria para adquirir el "seguro prorrogado”. Las tablas
de valores garantizados insertas en las pélizas dotales. indican el valor del excedente pagadero al

vencimiento de dicho periodo, segiin el niimero de primas anuales pagadas antes de hacer uso de
esta opcidn.

En todas las pélizas de seguro de vida se insertan las "Tablas de Valores Garantizados”
correspondientes, —y especiales para cada una —, a fin de que el asegurado conozca la forma de
emplearlos en cualquier caso que necesite acogerse a alguna de las opciones que le otorgue el plan
de su seguro.

En los planes especiales que no mencionaré aqui'y especialmente en los que pueden denominarse
"de alta capitalizacion”, se conceden otras opciones de conversion; y también se mencionan
opciones para la liquidacion de la suma asegurada, distintas de la de pago de ésta en una sola

partida.

1.8 DIVERSAS APLICACIONES DEL SEGURO DE VIDA

La razon de que existan diferentes planes de seguro de este ramo, es que son distinias las
finalidades que se persiguen al adquirirlo; y diversas también las necesidades que esid llamado a
cubrir. Y asi, si hubiera sélo un plan, o menos de los que actualmente se practican, no habria
manera de satisfacer adecuadamente todas esas necesidades.

Brevemente explicaré la aplicacion de los mds importantes de esos planes, a saber:
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El Seguro Temporal — Es el indicado cuando: a) Se cuenta con recursos limitados y se necesita
ofrecer a la familia una amplia proteccion; o b) Cuando se adquiere una obligacion monetaria de
cardcler temporal, (préstamo hipotecario o de otra clase), y no se quiere dejar a los deudos la
responsabilidad de cubrirla, especialmente cuando las posibilidades de éstos son escasas. En el
primer caso puede adquirirse una péliza de seguro temporal por ejemplo a 20 afios que, si las
circunstancias subsisten, puede renovarse posteriormente.o, si mejoran, convertirse a un seguro de
proteccién permanente. En el segundo caso puede adguirirse un nuevo seguro también temporal,
pero a plazo mds corto; o, si el monto de la obligacion es decreciente con el tiempo, coniratarse un
seguro temporal decreciente a un plazo igual al de la obligacion, y con suma asegurada que ird
disminuyendo a medida que va reduciéndose el monto de aquélila..

El Seguro Ordinario de Vida.— Es el indicado cuando, sin reducir el monto de la proteccion que
se desea y debe brindarse a la familia (ya que esto es lo que primordialmente debe determinar la
adquisicién de un seguro), se cuenta con recursos no muy amplios, pero si suficientes para adquirir
proteccidn permanente a un costo que aungue inicialmente mayor, resulta mds econdmico a la
larga.

El Seguro de Vida a Pagos Limitados.— Ahora bien. si se cuenta con elemenios suficientes para
adquirir la cantidad de seguro necesaria para proteger adecuadamente a la familia; y se desea que
la obligacién de pagar primas quede circunscrita dentro del periodo mds productive de la vida,
digamnos entre los 35 y los 55 afios , lo indicado seria entonces adquirir un plan V-20 o sea el pago
de prima limitado a 20 afios.

Los Seguros Dotales.— Que generalmente se emiten a pagos de 10, de 15 o de 20 afios, combinan
la proteccion y el ahorro en la forma mds conveniente posible, pues permiten la formacion de un
capital cierto, al mismo tiempo que brindan proteccion contra el riesgo de muerte prematura, por
una cantidad igual al monto del capital que por medio de ahorros constantes y periédicos, se desea
ver formado al cako de un determinado periodo.

Naturalmenie que este plan de seguro requiere el pago de primas mds altas que cualquiera de los
de proteccion permanente que antes mencionamos; pues aunque ia proteccidn es temporal, la prima
requerida lleva agregada la suma necesaria para la realizacion del plan de ahorro.

De 1odas maneras conviene recordar y tomar en cuenta que la funcion principal del seguro, es
ofrecer proteccion contra el riesgo de muerte prematura; y lo que realmente debe guiar a quien
adquiere una pdliza, es tomarla en el plan cuya prima, en relacion con sus recursos, le ofrezca la
posibilidad de obtener la mds amplia proteccion. De donde se infiere que , cuando se cuenta con
recursos amplios, el plan que a larga ofrezca mejores resultados, sin reducir el monto de la
proteccion necesaria, es el mds convenienle; y a la viceversa: cuando sélo se cuente con recursos
limitados, debe adquirirse el que proporcione la mayor proteccidn al mds bajo costo inicial, aungue
a la larga pueda resultar mds caro.
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Seguros Mancomunados (dos vidas}— Son aquellos en los que, bajo una misma péliza, se aseguran
dos personas que pueden ser: el esposo y la esposa; el padre y un hijo (cuando haya Justificacion
para hacerlo; dos socios en una empresa mercantil (para que la muerte de cualquiera de ellos no
cause al negocio los trastornos inkerentes a una liquidacidn inesperada) y en otros casos
semejantes. En estos seguros, la suma asegurada se paga a la persona que sabreviva al otro
asegurado; y en caso de fallecimiento simultdneo, a los beneficiarios que se hubieran designado.

Seguros Flexibles.— Con la llegada de los seguros flexibles se abrié para los asegurados la
posibilidad de tener un producto que se adaptara mds fdcilmente a sus necesidades. Que le
permitiera incrementar o disminuir sus beneficios; aumentar o reducir sus pagos; ampliar o acortar
el plazo del seguro; y tener poca o mucha capitalizacion, segiin su situacion se Juera modificando,
sin necesidad de cambiar el conirato de seguro.

Efectivamente, los seguros flexibles consideran en forma separada los pagos que hace el asegurado
y los beneficios que recibe de tal modo que:

-> los pagos se capitalizan en un fondo al cual se van acreditando intereses de mercado.

-> el costo de los beneficios se calcula mensualmente y se va cobrando del Jondo de
capitalizacion.

Dentro de ese plan de seguro el asegurado puede variar tanto el pago de primas como el esquema
de beneficios y el iinico requisito es que cada mes exista en el fondo el suficiente dinero para pagar
el costo mensual de los beneficios.

De esta forma ninguno de los pardmetros tradicionales del plan, plazo, prima, beneficio, o
capitalizacion estd predeterminado en la péliza.

Por supuesto que cada compayifa tiene reglas administrativas sobre minimos de primasy coberturas
para hacer rentable el producto, pero estas politicas no son realmente inherentes al producto.

Los seguros flexibles estdn dirigidos a un mercado mds sofisticado de consumidores ¥, por ejemplo,
en Estados Unidos se puede encontrar frecuentemente que el asegurado puede elegir entre
diferentes opciones de inversicn de los fondos de la péliza, con mayor o menor riesgo, pero con
mayor ¢ menor posibilidad de utilidad.

Estas facilidades para elegir el tipo de inversion no suele esiar disponible en México,
principalmente debido a ln volatilidad que tiene la Bolsa mexicana. En general en nuestro pais se

utilizan opciones de inversion de renta fija que dan mayor seguridad a los Jondos que la renta
variable.

En cuanto a las caracteristicas de clausulado y de beneficios adicionales de los Seguros
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tradicionales, también los encontramos en los seguros flexibles complementando la proteccion
ofrecida.

En México se pueden encontrar excelentes productos de seguros flexibles que ofrecen a los
asegurados proteccion y eapitalizacion atractivas.

Bancaseguros.— Hablaré ahora de lo que podemos considerar el iltimo grito de la moda en
seguros: Bancaseguros, '

Mds que de un nuevo plan de seguros estamos hablando aqui de un sistema de comercializacion
hecha a través de las sucursales bancarias, sin la participacion de ningiin agente de seguros.

Bancaseguros nace en Europa surgiendo principalmente con planes disefiados para una gran
capitalizacion destinada a la jubilacion, con fuertes incentivos de tipo fiscal para el asegurado. Es
decir, los gobiernos han aceptado que las primas destinadas al seguro de retiro sean deducibles de
impuestos y eso ha incrementado las ventas en forma importante.

Paulatinamente, los bancos han ido introduciendo otro tipe de pdlizas al esquema de

comercializacién de venta directa como son algunas formas de seguro de vida o seguro de
automoviles.

En nuestro pais por el contrario, son estos iltimos tipos de seguros los que estamos viendo surgir
en la venta a través de los bancos, quienes estin empezando a ofrecer al piiblico coberturas
sumamente baratas al eliminar la figura del intermediario de seguros.

Cormo siempre, cada tipo de seguro tiene sus pros y sus contras: por un lado se espera que los
productos que se pueden comercializar a través de los bancos sean productos muy empaquetados
y no trajes a la medida de las necesidades de los asegurados, seguros hechos sin una asesoria
profesional.

Por otro lado, el alto costo de la comercializacion a través del sistema tradicional de agentes hace
que la eliminacién de comisiones signifique un ahorro considerable en el costo del seguro, lo que
lo hace muy atractivo, aunque pierda flexibilidad.

En principio uno pensaria que estos esquemas de comercializacién no van a funcionar en México,
porque la cultura de seguros no esid tan desarrollada y el cliente no va ir a buscar el seguro sino
que es necesario ir a convencer al cliente de las bondades del seguro para que los compre.

Las compafitas aseguradoras deben estar preparadas para entrar a la compelencia y es necesario
que empiecen a reflexionar sobre el papel del agente de seguros y si el valor agregado que dan al
intermediar una poliza es perceptible por el asegurado o sélo las ve como un gasto.
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Yo no creo quee el agente de seguros sea una especie en vias de extincion. Como ejemplo podemos
ver en Estados Unidos donde existe una poblacicn con una cultura de seguros que es bombardeada
constantemente por ofertas de venta directa via television, periddicos, tiendas departamentales, o
como aqui mencione, bancos; a pesar de eso, los agentes de seguros siguen siendo uno de los
pilares de la industria.

Fenstones.— Otro mercado del que se esia hablando mucho idiltimamente es el mercado de
pensiones. Con los cambios a la Ley del I M.S.S. que entraron en vigor en julio del pasado afio, las
pensiones han empezado a surgir como una fuente mds del negocio para los aseguradores.

El volumen actual todavia es muy reducido pero las proyecciones estiman un gran crecimiento en
los préoximos afos.

Sin embargo, creo que el principal potencial de lus pensiones no estd para las compariias de seguros
en las polizas emanadas del sistema de seguridad social.

No, el gran potencial de las pensiones para las compaiitas de seguros estd en las pélizas
individuales que irdn surgiendo paralelas al sistema del LM.S.8., para todos aquellos trabajadores
de ingresos medianos y altos que no vean en la seguridad social una pension que les permita vivir
adecuadamente después de su retiro. O para los trabajadores independientes gue no estando
inscritos en el LM.S.S. tienen también necesidades de retiro que ellos mismos deberdn financiar.

Las pensiones se convertirdn sin lugar a dudas, en uno de los grandes negocios del Siglo XXI.
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CAPITULO 2

2.1 DEFINICION

Dentro del medio asegurador es de suma importancia la permanencia de los asegurados en vida
individual ya gue los gastos de administracion y adquisicion se recuperan en el transcurso de la
vigencia de la poliza. Esta permanencia de asegurados se le denomina conservacion de polizas.
Al poder recuperar los gastos erogados por la emisién de pélizas se tendrd una mayor liquidez y
solvencia, lo cual genera utilidades que es un factor determinante para la permanencia y desarrollo
dentro del sector asegurador.

Los Gastos de adquisicién son aquellos que se generan por comisiones, bonos, premios,
convenciones y capacitacion para los Agentes de ventas y Promotores. La compafiia de seguros
efectiia estos gastos en el momento en que la poliza se suscribe y los recupera a través de las primas
de renovacion que ingresa el asegurado durante el periodo de pago de primas establecido en el
contrato de seguro de vida. Esto significa que la compaiiia solo recupera esta cantidad mientras
la péliza permanece vigente, y esta empezard a dar utilidades hasta que se amorticen los gastos de
administracién y adquisicion.

Los gastos de administracion también se distribuyen entre todos los afios de duracion del seguro,
pero a diferencia de los gastos de adquisicién, éstos se realizan desde la solicitud de la péliza hasta
el momento en el que, por alguna situacion, concluyen las obligaciones de la compariia para con
el contratante.

La importancia de preservar la cartera y la cantidad de movimientos a que estd expuesia cada una
de las pdlizas que la forman, hace necesario contar con indicadores que:

- describan en forma resumida la situacion que guarda el portafolio en un ejercicio determinado
- expliquen de manera concisa el comportamiento de la cartera a nivel empresa y sector

- sirvan como una medida de productividad y eficiencia

- formen parte de los esquemas de control de la operacion y

- puedan ser integrados en las bases técnicas para el disefio de nuevos productos.

Algunos de estos pardmeiros son los que se denominan como conservacion, persistencia y
caducidad de la cartera, cuyas tasos se pueden calcular anualmente, con base en los diferenies
movimientos a que estdn sujetas las polizas y suma asegurada de la misma, en lo que se refiere d

planes a largo plazo;

- la conservacion de la cartera mide la proporcién de negocios que se mantiene en vigor en la
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- la conservacion de la cartera mide la proporcién de negocios que se mantiene en vigor en la
transicion de un afio calendario al ejercicio inmediato posterior;

- el indice de persistencia se determina como el porcentaje de polizas que alcanzan la siguiente
renovdcion, segin su antigiedad, y

- el factor caducidad se define como la proporcién de negocios, por cada afio de vigencia, que no
alcanzan la siguiente renovacion.

En este trabajo manejo particularmente la conservacion que refleja el nivel de transicion del
portafolio de pélizas y primas del seguro de vida individual, de un ejercicio a otro.

Cabe mencionar que al tercer trimestre de 1997, las compafiias que operan el Seguro de Vida
Individual en México son 35 que represenia el 82.5% del total que opera el Seguro de Vida y el
55.9% del total de instituciones del sector asegurador.

La cartera de vida individual del mercado mexicano, al cierre de 1997 representé el 40.8% del
total de la operacion en lo que se refiere a primas directas emitidas, como lo muestra la siguiente
grdfica:

PRIMAS DIRECTAS DE VIDA 1997
PARTICIPACION POR TIPO DE SEGURO

GRUPO
29.8%

293%

Fuente: Estadistica AMIS cuarto trimestre 1997.
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2.2 MARCO TEORICO

Dado que el presente trabajo esta enfocado a Vida Individual, es necesario mencionar algunos de
sus aspectos mds relevantes, principalmente en cuanto a las modalidades de aseguramiento gue
presenta por tipos de riesgo y plazo, asi como clasificar la cartera de que se trata.

Tipos de planes de Seguro de Vida Individual

Dentro de las versiones tradicionales de seguro individual existen diferentes tipos de planes, los
cuales se caracterizan por la constitucion de reservas matemdticas con base en primas constantes
y riesgos variables en el tiempo.

a) Seguros de Vida Entera.- Son aquellos que cubren el riesgo de fallecimiento mientras el
asegurado se encuentre con vida y se subdividen , a su vez, por la forma en que se cubre su costo
en:
. Seguro Ordinario de Vida, en el cual el pago de primas se distribuye en todo el periodo
del seguro 'y
. Seguro de Vida con Pagos Limitados a un cierto nimero de aiios, donde el costo es
amortizado durante un plazo fijo, menor a la duracion del seguro y sujelo a la supervivencia
del asegurado.

Cabe mencionar que las modalidades de pago en un liempo menor o igual al plazo de cobertura,
también pueden existir en cada uno de los planes de seguro de vida individual, que a continuacion
se detallan.

b) Seguro Temporal.- Es aquel que ofrece una cobertura por muerte duranie un periodo
determinado de afios, establecido en la pdliza.

¢) Seguro Dotal Puro.- Es aquel que cubre el riesgo de supervivencia durante un periodo
determinado de afios, es decir, otorga el pago de la suma asegurada al propio titular de la poliza,
en caso de que éste se encuentre con vida al final del periodo contratado. Cabe mencionar que en
la prdctica, en México, este tipo de plan solamente se ofrece en adicidn a un seguro por
fallecimiento, mismo que debe tener una vigencia mayor o igual al del dotal puro.

d) Seguro Dotal Mixto.- Es una combinacion de un seguro temporal por fallecimiento con una
cobertura de supervivencia (seguro dotal puro); en consecuencia, cubre ambos riesgos durante un
periodo determinado de afios.

Los tipos de seguros qice a continuacion se mencionan se caracterizan por incluir ademds de la
proteccion contra los riesgos de muerie y supervivencia, un fondo de inversion o de dividendos,
seguin sea el caso.
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e} Seguro de Inversion.- Este consiste en la proteccidn de alguno de los seguros por fallecimiento
combinada con un fondo de inversion que la compaiia de seguros maneja por medio de un
fideicomiso, a través de una institucion de crédito autorizada.

f) Seguro Flexible.- Es aquel que combina una cobertura de seguro por fallecimiento con un fondo
de dividendos, el cual es administrado por la propia compariia de seguros. La vigencia de este
seguro es variable y estd sujeta a la suficiencia de la reserva matemdtica.

Clusificacion de la Cartera de Seguro de Vida Individual

En funcidn de las coberturas que ofrece, la cartera de seguro de vida individual se puede clasificar
en general como Cartera Bdsica y Cartera de Beneficios Adicionales.

La primera se compone de las coberturas que se asocian a los riesgos de fallecimiento o
supervivencia del titular de la piliza y que dan origen al contrato de seguro.

La cartera de beneficios adicionales consta de aquellas coberturas contra los riesgos de accidente,
invalidez o morbilidad de alto riesgo en el asegurado o fallecimiento de un tercero, que son
contratadas exclusivamente en adiciin a la cobertura bdsica. Es importante destacar que no es
Hecesario considerar esta cartera para efectos de cilculo de los factores de conservacion, debido
a que los beneficios adicionales estdn sujetos a que la cobertura principal se encuentre vigente y

al cancelarse el beneficio bdsico de una péliza, los adicionales quedarian sin efecto
automdticamente.

Considerando el estado en que se encuentran las polizas en lo que se refiere al pago de las primas
de seguro, la cartera bdsica se puede dividir en dos tipos de contratos:

a) Cartera con pago de Primas.- Como su nombre lo indica, estd formada por las pélizas cuyo
periodo de pago aiin no ha concluido.

b) Cartera de Seguros Saldados y Prorrogados.- La cual estd formada por dos tipos de contratos:
Aquellos en los que se ha interrumpido £l pago de primas correspondientes, pero gue tienen 1odavia
beneficios vigentes, aunque en diferentes condiciones a las establecidas en la péliza originalmente,
debidp a que al no 1erminar de cubrir su costo, el asegurado opto por alguna de lay modalidades
de seguro disponibles para este caso; y aquellos en que el periodo de pago de primas concluyo,
continuando los beneficios originales vigentes, por haberse establecido en el momento en que se
contrato el seguro, que sit costo se cubriria en un lapso menor al de la duracion de la cobertura,
como es el caso de los seguros con pagos limitados.

La cartera de seguro de vida individual también se puede clasificar de acuerdo al tipo de moneda
en el que se establezca el monto de la suma asegurada, en contratos en Moneda Nacional y en
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Moneda Extranjera.

En general, para las polizas cuya suma asegurada se expresa en moneda extranjera, las primas se
expresan en la misma divisa. Sin embargo, las operaciones de pago de primas y de suma asegurada
se llevan a efecto con su equivalente en moneda nacional, al tipo de cambio vigente en la fecha de
la operacion.

Definicion de Conservacién y Caducidad Promedio de la cartera

La conservacion de la cartera es un pardmetro que mide la proporcidn de negocios que se
mantienen vigentes en la transicién de un afio dado "t" a otro inmediato posterior "t + 1", tomando
en cuenta los factores de caducidad de acuerdo a la antigiiedad de cada contrato.

El concepto complementario al de conservacion es el de caducidad promedio de la cartera, que se
define como la proporcicn del portafolio que por razones diferentes al siniestro, no preserva su
status de vigor en la transicidn de un periodo anual "t” a otro inmediato posterior " t + 1", con
independencia de la antigiiedad de cada contrato.

2.3 BASES TE’CNICAS PARA EL CALCULO DE LOS FACTORES DE
CONSERVACION Y CADUCIDAD PROMEDIO DE LA CARTERA

El factor de conservacion o factor promedio de persistencia se puede calcular actuarialmente bajo
tres tipos de criterios como son.

* Base Nimero de Pélizas
* Base Monto de Suma Asegurada
* Base Prima Anualizada

Con el criterio base nimero de pdlizas, el factor anual de conservacién o factor promedio de
persistencia se calcula como la suma de las pdlizas en vigor al inicio del afio, mds las emitidas
durante el mismo y las de reaseguro tomado, mds los aumentos de las mismas registradas en la
cartera, menos las disminuciones, cifra que se divide entre la suma de las pélizas en vigor al inicio
del periodo, mds aquellas de nueva emisién y las de reaseguro tomado.

Considerando la base anterior, el factor de caducidad promedio se calcula como la suma de las
pélizas afectadas por cualguiera de los conceptos de disminuciones, menos los movimientos de
aumento de negocios en la cartera, entre la suma de las pélizas en vigor al inicio del periodo mds
aquellas de nueva emision y las de reaseguro tomado.

Ahora bien, considerando el criterio base monto de suma asegurada, el factor anual de
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conservacion se calcula en forma similar a la del primer criterio, tomando las sumas aseguradas
de los conceptos mencionados y agregando ademds en el numerador, los aumentos y disminuciones
registradas en el monto de la suma asegurada del ejercicio.

Con este criterio, la tasa de caducidad promedio se determina en forma semejante a la utilizada

para el caso de nimero de pélizas, considerando las sumas aseguradas y los aumentos y
disminuciones de la misma durante el afio de estudio.

Independientemente del criterio utilizado, el factor de conservacion es complementario al de
caducidad promedio, en el sentido de que la suma algebraica de ambos factores en una cartera
dada, es igual a la unidad.

2.4 MOVIMIENTOS DE CARTERA

En el cdlculo de los indices de conservacion y caducidad promedio, estdn involucrados todos los
movimientos que pueden afectar al conjunto de las pdlizas de una cartera de seguros a partir de su
emisidn, hasta su terminacion; entre ellos se encuentran los incrementos. como son las
rehabilitaciones y las altas por otros concepios, asi como las disminuciones originadas por
vencimientos, rescases, expiraciones, cancelaciones, altas de seguros saldados y prorrogados y
olras.

Todos estos movimientos se deben asentar durante el transcurso del ejercicio en un registro
administrativo actuarial y de cardcter estadistico, que se conoce como el Seguro Practicado en la
Operacién de Vida.

Causas de aumento en la Cartera

a) Emisiones.- Una vez que las dreas de suscripcion y reaseguro de una compafiia, con base en la
solicitud de seguro y pruebas de asegurabilidad, en el caso que sea necesario, aprueban la
aceptacién del riesgo, la aseguradora procede a la emision del coniraio y, a partir de ese momento,
dan inicio las obligaciones y derechos tanio de la compania como del asegurado.

b} Rehabilitaciones.- Estas suceden cuando para un contrato que ha sido dado de baja de la
cartera de pélizas en vigor, por la interrupcién del pago de las primas correspondientes, el
asegurado decide reactivar sus efectos, mediante el pago de las primas que hubieran vencido desde
la fecha en que se operd la cancelacién hasta la fecha de rehabilitacién del seguro, segiin el plan
original.

¢) Reaseguro Tomado.- Son aquellos negocios emitidos de manera directa por otra aseguradora,
Hamada excedente, sobre los cuales la compaiiia, denominada cesionaria, acepta parte de los
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riesgos cubiertos por la cedente a cambio de una parte de la prima (cuota de reasegure), la cual
puede ser proporcional o no a la responsabilidad asumida por la cesionaria.

Causas de Disminucion en la Cartera

a) Vencimientos.- Este concepto se aplica a los planes dotales o de supervivencia y tiene lugar
cuando el asegurado lega con vida al final del plazo de cobertura contratado, En este caso, la
aseguradora procede a pagar la suma asegurada establecida en el contrato y, al mismo tiempo, a
dar de baja la p6liza, con la correspondiente liberacion de la reserva matemdtica constituida para
este negocio.

b) Rescates.- El rescate es uno de los valores garantizados establecidos en la pdliza, que la
compafiia aseguradora debe otorgar a peticion del asegurado después de un cierto tiempo en que
el seguro se ha mantenido vigente y consiste en la cancelacicn del contrato, previa solicitud del
titular, lo que genera para éste el pago en efectivo de un porcentaje de la reserva matemdtica
constituida hasta la fecha en que se efectiie esta operacion.

¢) Expiraciones.- Se aplica a los planes temporales que cubren el riesgo de fallecimiento, cuando
el asegurado llega con vida al final del periodo pactado en el contrato. En este caso la aseguradora
cancela la péliza y libera la reserva matemdtica del seguro.

d} Cancelaciones.- Ocurre cuando una péliza se cancela por alguna razén diferente a las ya
mencionadas, generalmente como consecuencia de la falia de pago de las primas correspondientes.

Con relacidn a este movimiento es conveniente mencionar que ianio en los seguros tradicionales
como en los planes flexibles existen mecanismos para dar continuidad a la vigencia de la péliza, aiin
cuando se haya concluido el periodo de espera de 30 dias y no haya sido cubierto el monto de la
prima vencida.

En los planes tradicionales existe la opcién de préstamo automdtico con garantia de la reserva
matemdlica, para cubrir el monto de las primas vencidas, mientras que en los seguros flexibles, aiin
cuando no se verifique el pago de primas, la aseguradora realiza la deduccion del costo de las

coberturas contratadas y el gasto de administracion a partir del fondo de la reserva matemitica
constituida.

La pdliza puede permanecer en vigor aiin sin recibir el ingreso oportuno de primas en ambas lineas
de productos, por lo tanto la cancelacion de la pdliza sélo tendrd lugar cuando el monto de la
reserva matemdtica sea insuficiente, ya sea para cubrir el importe de la prima al descubierto, o

bien, el costo de las coberturas contratadas, segin se trate de un plan tradicional o flexible,
respectivamente. )
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Conceptos que dan lugar a Aumentos o Disminuciones en la Cartera con Pago de Primas sin
causar Bajas en la Cartera de Pélizas en vigor.

Dentro de los valores garantizados que otorgan los contratos de seguros de vida individual, ademds
del valor de rescate , existe la alternativa garantizada para el asegurado de convertir su plan
original a un seguro saldado, o bien, a un seguro prorrogado, a partir del momento en que el
coniratante adquiere el derecho a este valor de rescate.

Cuando el asegurado por alguna causa no desea continuar efectuando el pago de primas pactado
originalmente, pero quiere mantener una proteccion de la misma naturaleza que el seguro original
aungue en diferentes condiciones, tiene la alternativa de comprar ya sea un seguro saldado o un
seguro prorrogado, ambos a prima unica, con el valor de rescate de la péliza constituido a su favor.
Ambas modalidades se describen a continuacion.

a) Seguro Saldado.- Consiste en que el asegurado contimie protegido por el tiempo pactado
originalmente en la péliza, pero con una suma asegurada menor.

Este seguro se compra en un sélo pago de prima con el valor de rescate de la péliza original; la
suma asegurada del saldado serd igual al resultado de dividir el valor de rescate entre el factor de
prima tinica a edad alcanzada del seguro de que se trate.

b) Seguro Prorrogado.- El asegurado contimia protegido con la suma asegurada en vigor a la
fecha de solicitud de la conversién, pero por un tiempo menor al originalmente contratado, por lo
que se trata de un seguro temporal.

Este seguro se adquiere en un sélo pago; el tiempo de cobertura del prorrogado se calcula
dividiendo el valor de rescate del seguro original entre el factor de prima tinica a edad alcanzada
de un seguro temporal por un tiempo a determinar, el cual se puede obtener por distintos métodos,
comp el de interpolacion.

Cualquiera de los dos tipos de seguros anteriores cuando son adquiridos, causan baja en la cartera
con pago de primas y alta en la de saldados y prorrogados, y cuando el asegurado rescata su péliza
saldada o prorrogada, son causa de disminucion de la cartera en vigor.

Por lo anterior, las altas de seguros saldados y prorrogados son consideradas como disminuciones
en la cartera , en virtud de que cuando una poliza recibe este tipo de servicios, se anula la
posibilidad de recuperacion de los gastos de administracion y de adquisicion incurridos para diche
canirato, que atin no haya sido amortizado a la fecha de operacion de este servicio.
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Por lo anteriormente expuesto, la conservacién de la cartera es, en cierta forma, un reflejo de la
actuacion de las instituciones de seguros en lo que a vida individual se refiere, a la vez que
constituye un indicador de la eficiencia operativa en cuanto af diseiio de productos, canales de
distribucion, mecanismos de venta, sistemas de compensacion a la Juerza de agentes y promotores,
estrategias de seguimiento de negocios y, de manera particular, seitala la calidad de la atencion a
asegurados y la operacién de servicios a pélizas.

Sin duda alguna, una tendencia sostenida de incremento en la conservacion de la cartera, estard
asociada con la comperitividad de la aseguradora en los factores anles mencionados ¥,
reciprocamente, si se menoscaba la calidad en cualquiera de los renglones que se indican en el

pdrrafo anterior, el resultado puede impactar desfavorablemente al mantenimiento del portafolio
de contratos en vigor.

2.5 MEDIDA DE CONSERVACION BASE PRIMA ANUALIZADA

La medida de conservacion se basa en la Prima bdsica anualizada alcanzada de cada péliza, es
decir:

- Prima cobrada si se manejard una forma de pago anual
{sin recargos por pago fraccionado)

- Programa de pagos originales del producto sin primas de ahorro

Fara el cdlculo de la medida no se consideran los incrementos en prima que se tuviesen durante el
periodo de medicién siendo la prima anualizada bisica inica y constante.

El cociente de conservacion se calculard de la siguiente forma:

Prima bdsica anualizada alcanzada de las pélizas en vigor en el afio n-1
¥ qute continidan en vigor al afio n

Prima bdsica anualizada alcanzada de las pélizas en vigor en el afio n-1
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De este cociente se eliminan:

- Siniestros - Temporales a 1 afio

- Vencimientos - Planes fiscales

- Saldados - Planes con pagos menores a la vigencia
- Prorrogados - Planes con altos indices de caidas

- Primas unicas

Indicadores adicionales a la medida de Conservacion para Planes Tradicionales

- Cambios de plan

Cuando la prima original sea igual a la prima nueva, se incluird el cociente de la prima original

Cuando la prima original sea menor que la prima nueva, se incluird en el cociente de la prima
original y como medida complementaria se tendrd:

Prima nueva - Prima original

Base de la cartera

Cuando la prima original sea mayor a la prima nueva se incluird en el numerador de la prima
nueva asi como en el denominador de la prima original.

- Aumento de Suma Asegurada
Se incluye en el cociente la prima anualizada al inicio del periodo
- Disminuciones de Suma Asegurada

Se considerard el siguiente cociente:
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Prima anualizada X Unidades finales

Unidades iniciales

Prima anualizada

- Rehabilitaciones

Si la péliza aparece en la base con corrimiento de vigencia se incluird en el cociente de la prima

anualizada
Si la péliza aparece en la base sin corrimiento de vigencia se aplicard el siguiente cociente:

Prima anualizada X  fecha emisidn final - fecha emision inicial

365

Prima anualizada

- Cambio de forma de pago

Los cambios en forma de pago no afectardn en indice de conservacion ya que se utiliza la prima
anualizada alcanzada y por otra parte el indice no incluye recargos por pago fraccionado.
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Indicadores adicionales a la medida de Conservacion para Planes Flexibles

Para los Planes Flexibles se manejardn los mismo criterios de los indicadores adicionales que para
los Planes Tradicionales excepto en el caso de las rehabilitaciones.

- Rehabilitaciones

Ya que no existe corrimiento de vigencia en los Planes Flexibles de las polizas que aparecen en la
base se aplicard el siguiente cociente:

Prima anualizada X  No. de meses en vigor

12

Prima anualizada
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CAPITULO 3

3.1 ORGANIGRAMA Y FUNCIONES INTERNAS.

El drea de ventas es la encargada de establecer, a través de estrategias de distribucién, el nexo
entre los clientes finales y la Compafita.

Este nexo se da a través del producto que pretendemos comercializar, en este caso, un servicio
intangible como lo es el seguro. Existe en todo sistema de ventas un mecanismo especifico por medio
del cual dicho producto Hega a los consumidores finales y a éste se le Hama canal de distribucion.
Asimismo, las dreas de ventas cumplen la funcidn de ser el nexo entre los agentes y la compariia,
de conciliar las estrategias definidas y productos disefiados por las dreas técnicas con las
necesidades reales de la fuerza de ventas, quienes finalmente tienen el mayor conocimiento sobre
los clientes finales. Adicionalmente, son las encargadas de definir apoyas de mercadotecnia, planes
de incentivos y remuneraciones a agentes, programas de comunicacion, organizacion de eventos,
sistemas de informacion, indicadores y seguimiento de desempefio de ventas, andlisis de
rentabilidad por regidn, canal de distribucion, ramo, etc., asi como de motivar las buenas relaciones
y la lealtad de la fuerza de venias.

El drea de ventas debe tener claramente definidos sus valores y filosofia especificos, los cuales
deben comulgar con agquellos que la Direccion General haya definido para la Compania. Estos
pueden ser una vocacidn aseguradora, un vinculo estrecho con la fuerza de ventas, mantenerse
come lderes en la innovacion de producios y servicios, mantener una capacitacion y desarrollo
consianie de sus colaboradores internos y produciores, etc.

A continuacion se muestra grdficamente como estaria conformada, a groso modo, la estructura
organizacional de la compaiiia.

Cirecclones do Linea de Dirweciones da Soports Diracclonas da Venlas
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CONSEJO DE ADMINISTRACION: Constituido por aquellas personas que han aporiado el capital
social de la comparia y que por ende, tienen el nivel mds alto de poder de decision dentro de la
empresa,

DIRECCION GENERAL: Es el responsable de la operacion en general de la compajiia, puede ser
parte del consejo de administracién y le rinde cuentas a éste durante las junias de consejo sobre el
desempeiio y utilidades generadas por el negocio, asf como sobre las estrategias a seguir a futuro
en el mismo., :

COMITE DE DIRECCION: Constituido por personas especializadas y de alto reconocimiento en
algiin renglon especifico relacionado con la operacion de seguros. Auxilian al Director General en
la toma de decisiones.

DIRECCIONES DE LINEA DE NEGOCIO: Son las direcciones encargadas de desarrollar los
productos especificos para cada tipo de seguro a comercializar. Pueden ser por ejemplo, Vida
Individual, Vida Grupo, Salud, Darios, Automdviles, etc., esto dependerd de la compariia que se trate
¥ de los ramos que la misma comercialice.

DIRECCIONES DE SOPORTE: Se encargan de soportar la operacién diaria de la compariia, en
lareas operativas que no necesariamente van directamente ligadas con el giro principal de la
empresa, como puede ser Operaciones (emision, aplicacién de pagos, cobranza, pago de
reclamaciones, generacion de estados de cuenta, contratacion, atencién al cliente, erc.), F. inanzas,
que es la encargada de levar la Contabilidad Administrativa, Financiera, Fiscal, etc.. de lu
compariia, manteniendo nexps con los usuarios de dichos reportes de contabilidad (fisco,
inversionistas, proveedores, usuarios internos, etc)., y finalmente, Servicios de Apaoyo, encargada
de la seguridad de la compaiiia, personal, vigilancia, comedores, mobiliario ¥ equipo, equipo de
transporte, maquinaria, papeleria, mantenimiento de los inmuebles, etc.

DIRECCIONES DE VENTAS: Puede haber una o varias, dependiendo de la estrategia de
distribucién establecida por la compaiiia. En ella se planean las metas de ventas, desarrollo de
canales de distribucidn, penetracion por plaza, producto o segmento de poblacidn, publicidad, etc.

El drea de ventas define como su mision satisfacer las necesidades de proteccion y prevision
financiera de la sociedad mexicana, a través del desarrollo de Ia Juerza de ventas de mayor calidad,
productividad y lealtad del sector asegurador.

El drea de ventas formard y desarrollard Gerencias de Zona rentables y productivas que atraigan,

desarrollen y arraiguen Agentes Profesionales de Seguros que cumplan con los siguientes
requisitos:
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- Enfocados 100% a la venta integral de seguros (tiempo completo)
Honestidad, integridad, conocimiento y profesionalismo

- Hadbitos de trabajo y altas expectativas de desempefio

- Lealtad, motivacién y compromiso con la empresa,

Las ventajas competitivas con las que cuenta son una cartera de productos integral y competitiva,
una gran gama de apoyos mercadolégicos eficientes, sistemas y procedimientos de trabajo,
esquemas de capacitacién, plan de carrera para sus agentes, sistema de comunicacion y
retroalimentacion, plan de incentivos competitivo con enfoque a ventas de calidad y arraigo,
esquema de reconocimiento que motive altos estdndares de desempeiio, filosofia del negocio (misicn
y valores claros, ampliamente comunicados, difundidos y llevados a la prdctica).

Objetivo del drea de Ventas.

El objetive primordial del drea de ventas es satisfacer las necesidades de todos sus clientes en los
siguientes términos: '

- Asegurados: El drea de ventas otorgard a los clientes un valor superior al que ofrece la
competencia en términos de asesoria y servicio,

- Accionistas: El drea de ventas buscard tener una alta rentabilidad en la empresa en relacicén al
capital invertido

- Colaboradores: El drea de ventas fomentard permanentemente el crecimiento de sus
colaboradores, incrementando el indice de desarrollo de los mismos, asf como la tasa de retencion
de sus agentes. Asimismo brindard a los Gerentes de Zona apoyos y herramientas competitivas que
le permitan desenvolverse como coparticipes con la empresa en el reclutamienta, desarrollo y
consolidacion de una fuerza productora leal y productiva.

- Industria del Seguro: El drea de ventas buscard liderear la industria para que aumente su
participacién dentro de la economia del pais. Esto permitird aumentar el indice de Primas de
Seguro versus Producto Interno Bruto de forma sostenida.

Paa Il se

Agentes: Canal de Distribucion Transmitir a los agentes altas expectativas de
desemperio
Gerentes de Zona: Formador de Agentes Desarrollar hdbitos de trabajo
Funcionarios de Ventas: Supervisor del Supervisarlos y motivarlos constantemente
desarrollo de ventas
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El organigrama de ventas deberd constituirse por:

Direccion General de Ventas I

Direccién de Ventas (Stafl)

I
Direccién Regional

Direccion Regional de Ventas

Funcicnario de Ventas

Gerente de Zona

Una Direccidn o Coordinacion General de Ventas la cual se defini¢ anteriormente.

Una Direccitin de Venias {Staff) , encargada de generar los apoyos concernientes a capacitacién,
sistemas de informacion, remuneraciones, incentivos, politicas de contratacién y depuracion de
agentes, promociones, comunicaciones y demds apoyos centrales para el desarrollo de ventas.

Direcciones regionales en las distintas regiones del pais en donde la compaiiia tenga penetracion
para garantizar la formacion de agenies y penetracién en el mercade en dichas regiones, asi como
garantizar la calidad en el servicio a clientes y en la operacitn misma.

Un Director Regional tendrd a su cargo:

Un Director Regional de Ventas el cual supervisara el buen desarrollo y desempeiio de su fuerza
de venias.

Un Funcionario de Ventas responsable de la promocicn integral de los productos de Lineas
Empresariales, asi como brindar el apoyo y servicio requerido.

Un Funcionario de Ventas encargado de la promocion integral de los productos de Lineas

personales, y de garantizar la formacion y desarrollo de la Fuerza Productora, supervisando
sistemdticamenie la metodologia de trabajo y los resultados de las Gerencias de Zona.
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3.2 FUNCIONES BASICAS DE UN GERENTE DE ZONA
Las funciones bdsicas de un Gerente de Zona se pueden resumir en cinco grandes rubros:
- Planeacion
- Reclutamiento
- Seleccidn
- Capacitacién y desarrollo
- Supervision

Esto con el fin de consolidar su organizacién y elevar la productividad.

PLANEACION
"8t pudiéramos saber primero en dénde estamos y hacia dénde queremos ir, podriamos decidir
mejor lo que habria que hacer y c6mo hacerlo”

Aristételes

La planeacion es un factor de tal importancia en la construccidn de una organizacion que no podrig
haber un crecimiento consistente sin ella.

Planear significa evaluar los hechos, identificando las acciones que serdn tomadas, estableciendo
prioridades para esas acciones y determinando el momento oportuno para cada accién.

Los beneficios que conllevan ung planeacidn son reducir al minimo el trabajo improductivo,
mejoras en los logros e identificacion rdpida y oportuna de los problemas.

La clave para el éxito en la planeacicn es el involucrameinto y compromiso de cada uno de los
integrantes de los equipos de trabajo.

La regla es dirigir metas, no establecerlas. Compartir el propésito y la visidn creardn una cultura
mds sélida de compromiso e involucramiento con las metas establecidas.

Sin embargo, una planeacion adecuada debe ir seguida de una estrecha Supervision y motivacicn
oporiuna. Se debe formar el hibito de reexaminar los planes regularmenie, y si es necesario,

36



ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE VENTAS EN UNA COMPANIA DE SEGUROS

ajustarlos a las nuevas condiciones.

La planeaciin es la primera tarea de los gerentes de zona, porque proporciona la direccion y In
estrategia para todas las decisiones y las actividades de la gerencia de zona. Se hacen planes en
cada nivel jerdrguico de la compaiiia. Al nivel del direcior general, la planeacién se orienta
principalmente al refinamiento de la mision de la compaiiia, al establecimiento de las metas y
objetivos, al trazo de estrategias generales y al desarrollo de presupuestos totales. En cambio,
incluso en los niveles mds altos de la administracion de ventas, la planeacion tiende a ser téctica:
los planeadores de ventas se dedican a metas y objetivos cuatrimestrales y anuales, a politicas
departamentales y presupuestos. La planeacion de los gerentes de ventas de primer nivel por lo
general se orienta a actividades mensuales, semanales e incluso diarias. Sin embargo, no importa
el nivel jerdrquico en el que se planee, la parte critica del proceso estd en determinar metas y
objetivos organizacionales,

Las metas de ventas proporcionan a la fuerza de ventas direccion a largo plazo y un propdsito
general, en tanto que los objetivos de venias establecen claramente los resultados que se deben
alcanzar dentro de un periodo especifico. Por ejemplo. una meta de la fuerza de ventas puede
convertirse en la mds ortentada al servicio en la industria, en tanto que un objetive de ventas puede
ser lograr 35 millones de dolares en ventas al finalizar el afio. Para un vendedor, una meta
importante podria ser lograr mejores itinerarios de viaje y rutas para aumentar el tiempo que pasa
con los clientes, en tanto que los objetivos de los vendedores pueden ser lograr un cierto nivel de
ventas en délares, utilidades o nuevas cuentas en un periodo determinado de tiempo.

BENEFICIOS DE LA PLANEACION

La planeacion proporciona varios beneficios especificos. Puede mejorar el clima empresarial
cuando la organizacion de ventas participa por completo en el proceso. Proporciona
direccion y enfoca los esfuerzos organizacionales y puede mejorar la cooperacion y
coordinacion de los esfuerzos del equipo de ventas. La planeacién también ayuda a
desarrollar estdindares individuales y colectivos con los que puede medirse el desempeiio de la
Juerza de ventas e identificar a tiempo las desviaciones para tomar acciones correctivas.
Finalmente la planecacién aumema la flexibilidad de la organizacién de venias para
enfrentarse a desarrollos inesperados.

La planeacion precisa y exacta mejorard la calidad de la toma de desiciones al llevar a cabo
un plan; sin embargo, la exactitud depende en gran parte del periodo involucrado. Cuanto
mds corto sea el periodo que se cubre en un plan particular, el plan tenderd a ser mds preciso.
Los planes de ventas anuales sélo tienen sentido en el contexto de un plan a largo plazo. Una
prdctica comiin entre las corporaciones mds grandes es la planeacién revolvente, en la que se
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prepara o retrabaja un plan de tres o cinco afios al principio de cada afio y el plan de ventas
anual se revisa posteriormente durante el afio.

A medida que una compaiiia desarrolla su experiencia en el proceso de planeacion, se
incluyen medidas financieras mds precisas de ventas, en términos financieros, como
rendimiento sobre los activos administrados, flujo de efective y margen de contribuciones. Se
emplean frecuentemente las simulaciones computacionales de diferentes escenarios para
evaluar el impacto sobre las ventas y las utilidades de planes alternativos bajo diversos
supuestos relacionados con el ambiente de comercializacion futuro. Finalmente, los planes
de contingencia se integran al plan bdsico para asegurar una respuesta expedita a cambios
especificos en el ambiente de comercializacion.

La planeacicn varia mucho de compania a compadiia. Las grandes organizaciones tienen a
menudo divisiones de planeacion formales y comités adecuados de gerentes de ventas y
supervisores de diferentes dreas, quienes toman parte en el proceso de planeacion. En
contraste, las empresas mds pequefias planean de manera informal y no escrita y probable
que el plan sélo se encuentre en las mentes de unos cuantos gerentes. Ya sea formal o
informal, escrito o no, un plan puede ayudar a una organizacicn a reducir las acciones
ineficaces e iniitiles y a coordinar mejor los esfuerzos hacia el logro de metas deseado.

La planeacicn eficaz requiere la comunicacion clara y escrita de metas y objetivos a todos los
miembros de la organizacion que se espera que participen en el logro. Las metas se
establecen como algo general, como destinos a largo plazo, en tanto los objetivos son
resultados especificos que se desean dentro de un periodo designado, usualmente el periodo
que cubre el plan de ventas anual.

La planeacién es un proceso continuo, tan pronto como se prepara el primer plan |, algo ya
cambi6 en el mercado, como serian las acciones de la competencia, lo que lleva a un ajuste en
el plan original. La planeacion permite ser proactivo mds que meramente reactivo al futuro.
Permite ser itil al crear el futuro de la organizacion de ventas.

El proceso de planeacion involucra los siguiente pasos:

Diagndstico
- Prondstico
- Objetivos

- Estrategia

- Tdcticas

- Control
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El proceso de planeacidn inicia con el andlisis de donde se encuentra la organizacion hoy y a
donde se dirige 5i no se hacen cambios. Se pueden obtener perspectivas al revisar el
desempefio pasado de la compaiiia y al juzgar su progreso contra el de la competencia y su
éxito en el logro de objetivos y metas. Algunas variables importantes a analizar en el proceso
de diagndstico son:

* Caracteristicas de mercado
* Competencia

* Ventas y costos

* Mezcla de productos

* Canales de distribucion

Cualgquier organizacion de ventas debe utilizar la amplia cantidad de fuentes disponibles de
informacidn tanto internas como externas cuando se analice la situacion actual. La variedad
de informacion que puede obtenerse varia mucho de una compaiiia a otra, pero por lo general
incluird ventas por unidad y por délares, andlisis de participacidn de mercado. nuevos
producios, campafias promocionales, rentabilidad de productos, control de gastos, productos
de la competencia, encuesias de calidad, etc.

RECLUTAMIENTO
"Reclutar es lo primero y lo mds imporiante...... J.B.Conway

El éxito de todo Gerente de Zona comienza con la habilidad para reclutar agentes de alta
calidad.

Una de las principales responsabiidades es formar y ampliar el grupo de cada Gerencia de
Zona. Aiin los gue tienen un grupo numeroso de agentes continian reciutando. Ellos saben

que cierto niimero de agentes se van cada aiio y que necesitan ser reemplazados por personas
de calidad y listas para trabajar.

Reclutar significa buscar candidatos adecuados para que formen parte de la organizacion de
una Gerencia de Zona, y generar de ellos interés por hacer carrera en seguros. Es buscar
gente, que por sus cualidades y habilidades, tiene grandes posibilidades de éxito.

El reclutamiento consiste en encontrar candidatos potenciales a un puesto, comentarles
acerca de la empresa y lograr que presenten una hoja solicitud de empleo. Los esfuerzos de
reclutamiento no solp deben generar solicitantes: mis bien, deben encontrar candidatos que
sean buenos empleados en potencia. Toda organizacion de ventas depende finalmente de un
enfoque exitoso de reclutamiento.
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Se debe de llevar un programa de reclutamiento constante y sistemdtico estableciendo
lineamientos similares para medir la actividad y resuliados, de modo qgue se refuerce
continuamente ¢l equipo de ventas.

PROCESO DE RECLUTAMIENTO

Fara garantizar que los nuevos candidatos 1engan las aptitudes necesarias para tener éxito en
un tipo particular de trabajo, se deben seguir algunos procedimientos en el proceso de
reclutamiento. Los pasos en este proceso se muestran :

A) Conducir andlisis de puesto

B) Preparar la descripcién del puesto

C) HMdentificar los requisitos del puesto de ventas
D} Atraer un conjunto de candidatos de ventas
E) Seleccionar a los mejores candidatos

A} Conducir andlisis de puesto.

Antes de que una empresa pueda buscar un tipo particular de vendedor, debe saber algo
acerca del puesto de ventas a llenar. Para ayudar en el proceso de debe realizar un andlisis
del puesto para identificar los deberes, requerimientos, responsabilidades y condiciones
implicitas en el trabajo. Un andlisis adecuado de! puesto comprende los siguientes pasos:

* Analizar el ambiente en el cual trabajard el vendedor.

* Determinar los deberes y responsabilidades que se espera adopte el vendedor.

* Dedicar tiempo a realizar visitas con diversos vendedores, observando y registrando las
diversas tareas de su trabajo como se realizan en realidad.

B} Preparacién de una descripcion de puesto.

El resultado de un andlisis formal del puesio es una descripcion del mismo. Esta se utiliza
para el reclutamiento, la seleccidn, la capacitacidn, las compensaciones y la evaluacién de la
fuerza de ventas, se debe realizar por escrito para que se pueda hacer referencia a ella
frecuentemente. La descripcion por escrito del puesto permite a los solicitantes, asi come al
actual personal de ventas, saber exactamente cudles son los deberes y responsabilidades de la
posicion de ventas con base en qué se evaluard el nuevo empleado.

La descripcion de puesto probablemente constituye la herramienta mds importante que se
utiliza para administrar a la fuerza de ventas. Se emplea no solamente en la contratacion,
sino también en la administracidn y en ocasiones como fundamento para despedir a los
vendedores. Proporciona al capacitador en ventas una descripcion de los deberes del
vendedor y le permite desarrollar programas de capacitacién que ayuden a los vendedores a
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realizar mejor sus deberes. Las descripciones de puestos también se utilizan para desarrollar
planes de compensaciones.

C) Desarrollo de un conjunto de requisitos para el trabajo.

Los deberes y responsabilidades que se estipulen en la descripcion del puesto se deben
convertir en un conjunto de requisitos que un recluta debe tener para poder realizar el trabajo
de ventas en forma satisfactoria. Determinar estos requisitos es probablemente el aspecio
mds dificil de todo el proceso de reclutamiento. Una razon es que el Gerente de Zona itrata
con seres humanos; por lo tanto, participan multitud de caracteristicas subjetivas y muy
complejas. En la descripcion de puesto se deben incluir requisitos especificos tales como la
educacion y la experiencia, con lo que los buenas candidatos serian mds fdciles de identificar.

Rasgos de personalidad

Si bien en muchos estudios se ha intentado determinar las habilidades que son mds imporintes
para un puesto de ventas, en ninguno se ha desarrollado una lista ideal. En un estudio cldsico
que realizaron dos psicélogos industriales se sugirié que un vendedor exitose sélo necesita
dos rasgos de personalidad: empatia e impulso del ego. La empatia se definié como la
capacidad para sentir lo que siente la otra persona. De esta manera el sentimiento empdtico
proporciona retroalimentacion del cliente, Io que permite al vendedor ajustar el mensaje de
ventas y hacer todo lo que sea necesario para cerrar la venta. El impulso del ego hace que el
vendedor quiera y necesite hacer la venta en una conquista y un medio poderoso de aumentar
el ego. En consecuencia, el vendedor tiene el impulso y la necesidad de hacer la venta, y la
empatia le da la herramienta conectora con la cual realizarla.  Estos descubrimientos son
consistentes con la filosofia de Eastman Kodak de Rochester, Nueva York, cuyo gerenie de
personal indica que buscan reclutas de ventas con confianza en si mismos, compromiso con el
trabajo, persistencia e iniciativa para resolver problemas, recopilar informacion y hacer
preguntas directas.

Una investigacion que realizé LIMRA (Life Insurance Marketing and Research Association ,
Inc.) en 1995 sobre el mercado mexicano de seguros demuestra claramente los perfiles de la
poblacién que presentan una mayor probabilidad de éxito en la actividad de agente de
seguros; asi como aquellas caracteristicas que pudieran ocasionar deficiencias en el
desarrollo profesional del agente. Si la meta es formar una Gerencia de Zona con agentes
altamente productives, debes orientar todos los esfuerzos en buscar y reclutar genle que se
apegue a estos perfiles; los cuales se describen en el cuadro siguiente:
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Edad Mayores de 35 afios Menores de 30

Ocupacién Ejecutivos y pequefios empresarios con Personal administrative de nivel

amplio mercaedo natural medio, obreros y personal de
servicio

Emples Trabajando tiempo complero Desempleados

Estado Civil Casados o con hijos Solteros jovenes

Ingresos Superiores a los 13 salarios minimos Sin ingresos o bajo ingresos
mensuales

Cultura sobre el seguro de Posea seguro de vida No esté asegurado

vida

Organizaciones sociales Pertenezca a dos o mds clubs deportivos, | Sin contacto social

sociales etc.

Nivel académico Estudiante de iltimos semesires de Preparacicn técnica o sin
Licenciatura o con menos de 3 meses de estudios

haber concluido sus estudios
profesionales

Conpcimiento de la actividad | Bastante Ninguna
del agente de seguros

Actitud que se espera del Negativa, que reconozca obstdculos Positiva
piiblico hacia el seguro de
vida

En cuanto habilidades se debe considerar que el candidato posea las siguiente:

De comunicacién

Para controlar sitvaciones

Para identificarse con los demds

Para un buen manejo y administracion del tiempo

De aprender y aplicar lo aprendide en situaciones de Ia vida diaria
Deseo de alcanzar metas y obtener logros

Independencia y autoconfianza

Automotivado

* X * K K O ® E X
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D) Atraer un grupo de solicitantes

El siguiente paso importanie en el proceso de reclutamiento y seleccion es alraer un grupo
grande de solicitantes para la posicion de ventas a ocupar. Todas las empresas grandes con
una fuerza de ventas tienen una constante necesidad de identificar, localizar y atraer
vendedores potencialmente eficaces. Los candidatos que se reclutan se convierten en el
conjunto de reserva de personal de ventas del cual se seleccionard a los nuevos vendedores.
La calidad de este grupo predecird los éxitos o problemas futuros de la organizacion de
ventas. :

El reclutamiento no es igualmente importante en todas las empresas. la calidad de los
vendedores que se necesitan, la tasa de rotacidn que se espera y la situacion financiera de la
empresa son algunos de los factores que hacen la diferencia. Las empresas con estabilidad
financiera quizds puedan emplear equipos viajeros de reclutamiento, mientras que las que
tienen problemas en este aspecto pueden depender mds de los anuncios.

Fuentes de vendedores

Hay muchos lugares a los que un Gerente de Zona puede acudir para encontrar reclutas. Los
gerentes de ventas deben analizar cada fuente potencial para determinar cudles producirdn
los mejores elementos para el puesto de ventas a ocupar.

Las fuentes de reclutamiento a utilizar, de acuerdo a las mejores prdcticas de algunos
Gerentes de Zona exitosos y de acuerdo al estudio de LIMRA que llevé a cabo en la Repuiblica
Mexicana, y por ser las de mayor efectividad son:

a) Contactos Personales

Las personas a las que conoce el Gerente de Zona se pueden considerar como agentes
potenciales. Las ventajas son que no hay necesidad de presentarse con ellos y generalmente
tienden a tener mayor €xito como agentes.

b} Referidos por los propios agentes

Los agentes que estdn trabajando con el Gerente de Zona, ya lienen pleno conocimientio de lo
que se requiere para triunfar en las ventas y tienden a recomendar gente apta. Ademds se

sienten responsables por el desarrollo y el trabajo de ese agente que llevaron a la Gerencia de
Zona.

; Como motivar a los agentes para que cooperen?

* Promoviendo compensaciones extras por reclutamiento

*  Vendiendo la idea que sus conocidos o familiares podrian aprovechar la misma
oportunidad que ellos y obtener el mismo desarrrollo

* Mostrarles que entre mds crezca la Gerencia de Zona con agentes profesionales; mayor
serd el prestigio que todos gozardn.
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* Hacerles ver que precisamente son ellos la clave y la fuerza de la Gerencia de Zona.

* Tratarlos como centros de influencia.

% Mantener un buen clima laboral en la Gerencia de Zona y esto mismo propiciard que
vengan nuevos agentes.

¢} Universidades y centros educativos

El estudio de LIMRA del cual se hizo mencidn anteriormente, descubrid que tienden a tener
mayor porcenigje de éxito aquellos agentes que se reclutan cuando aiin son estudiantes de
Licenciatura o que tienen menos de tres meses de haber concluido sus estudios, que aquellos
que los concluyeron mucho tiempo atrds. Lo cual constituye una muy buena fuente de
reclutameinto hasta ahora poco explotada.

d) Nominadores o centros de influencia

La caracteristica de un buen reclutador es la cepacidad para asegurar y mantener la
cooperacign de otros.

Un Gerente de Zona que cultiva centros de influencia estd constantemente teniendo ayuda de
gente que pueda influir en personas desconocidas para él.

Un centro de influencia puede ser un lugar o una persona.

Se puede convertir en centro de influencia, un club social o deportivo, una iglesia,
organizaciones profesionales, bolsas de trabajo universitarias, etc.

Una persona bien relacionada y que conozca mucha gente sobre la que tenga algin tipo de
inferencia, puede ser un buen centro de influencia, sin embargo, debe estar dispuesto a
colaborar; la propia cartera del Gerente de Zona puede convertirse en excelente centro de in-
fluencia. Lo primero serd ganarse la confianza de los clientes con muy buen servicio, ¥y
después, mostrar una idea clara de lo que la carrera de ventas ofrece a los candidatos
calificados.

El reclutamiento a través de centros de influencia consume mds tiempo, pero vale la pena
porque produce candidatos calificados que alcanzan los estdndares de seleccion.

SELECCION

La seleccidn de agentes de calidad es la piedra angular de la formacion de un grupo exitoso.
El reclutamiento y la seleccion de agentes de seguros son dos procesos que van de la mano, de
hecho no se puede definir dénde termina uno y donde comienza el otro; ya que desde el
reclutamiento existen indicadores que nos permiten ir calificando al candidato y confirmando
si posee las caracteristicas y habilidades requeridas.

No es suficiente con reunir un gran nimero de candidatos durante el proceso de

reclutamiento, sino que se debe considerar a todos y cada uno de ellos deben pasar por un
proceso de seleccion que permita explorar y confirmar la posibilidad de que existe
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compatibilidad entre la carrera de asesor en seguros 'y las habilidades del candidato.
La seleccion es el éxito o fracaso del nuevo agente, del Gerente de Zona y de la compania.

Durante el proceso de seleccion, el recluta se forma las primeras impresiones y adopta las

primeras actitudes.

Definitivamente una buena seleccién nos permitird minimizar el riesgo de una mala decision y
mantener esténdares de calidad altos en la Fuerza Productora, y para ello se depende en gran
medida de la habilidad que tengan los Gerentes de Zona en la seleccidn de los agentes.

A continuacion se muestra grdficamente cual seria el proceso de seleccion:

Visita inicial a la oficing
Entrevista de Preseleccion

Sesion de atraccion o reclutamiento
Entrevista de diagndstico

Investigacién socicecondémica

&

Entrevista con el Funcionario de Ventas

Toma de desicion

Y

Colegio de Noveles

Integracidn del expediente

Sesion de induccidn

Después de completar exitosamente los procesos de relcutamiento y seleccion, el nueve agente
tiene ciertas nociones acerca de la filosofia y naturaleza corporativas de la empresa y la
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naturaleza del puesto de ventas. Algunas compariias preparan un manual de recursos
humanos detallado que se refiere a la historia de la compaiia , a la linea de productos, a la
orgarizacién, a las descripciones de puesto y a varios paqueles de compensacion y beneficios.
Al recibir un manual asi antes de presentarse a trabajar, los nuevos vendedores piieden
encontrar rdpidamente respuestas a muchas de sus preguntas relacionadas con los
procedimientos y politicas de la compafiia. IBM no sélo proporciona un manual a los nuevos
vendedores sino que también pide que cada vendedor lea el libro “The IBM Way” escrito por
el anterior vicepresidente ejecutivo de marketing, F.G. "Buck” Rodgers. Este libro Sforma la
base del primer paso para socializar al nuevo vendedor en IBM.

Cuando el vendedor se presenta a trabajar por primera vez, si se le ubica inmediatamente en
una situacion de venta en el campo puede resultar en una socializacién inadecuada. Los
nuevos reclutas deben presentarse primero en la oficina matriz o regional para que se les
pueda informar en forma adecuada acerca del puesto, los procedimientos de la compaiiia, las
politicas y otros aspectos similares. También se debe alentar a los reclutas a hacer preguntas
sobre la informacion en el manual de capacitacion y otros materiales que se les proporcionan
antes de presentarse al trabajo. .

La seleccion de buenos solicitantes es una tarea desafiante y de extrema importancia para el
Gerente de Zona. Es critico que el Gerente de Zona seleccione a los candidatos que mejor
satisfagan los requisitos que la compafiia ha establecido. Algunas herramientas que las
compariias usan durante el proceso de seleccidn incluyen entrevistas de seleccion, solicitudes
de empleo, entrevistas a fondo, verificaciones de referencias, exdmenes fisicos y pruebas.

Recientemente, las compadias han comenzado a utilizar estrategias de prediccién psicoldgica
y bases de datos computarizadas en el proceso de seleccion. Las compaiias ponen mayor
énfasis en el proceso de seleccion a medida que descubren la importancia de seleccionar y
mantener solicitantes de alto nivel.

Una vez que se completa el proceso de reclutamiento y seleccion, el nuevo personal de ventas
deben integrarse a la fuerza de ventas. La socializacion involucra la introduccion formal de!
recluta a las prdcticas, procedimientos y filosofia de la compaiiia, ast como a los aspectos
sociales del puesto. El desarrollo eficaz de las habilidades del puesto, la adopcion de roles
adecuados de comportamiento y valores organizacionales, asi como la adaptacion al grupo de
trabajo y sus normas pueden influir en la motivacién del recluta, en la satisfaccién en el
trabajo y en el desemperio. Hay dos niveles en el proceso de socializacidn. La socializacion
inicial se da durante los procesos de relcutamiento, seleccién y capacitacion introductoria.
La socializacién extendida se logra a través de capacitacion a largo plazo, rotacion de
puestos y actividades sociales corporativas. En todas las empresas el nuevo personal de
ventas se socializa a través de métodos tanto formales como informales.
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CAPACITACION Y DESARROLLO

El desarrollo de un programa eficaz de capacitacién en ventas se ha convertida cada vez mds
en una parte critica del trabajo del Gerente de Zona. Con los costos rdpidamente crecientes
de la capacitacion y la vastedad de productos nuevos y de alta tecnologia, la capacitacion en
ventas estd obteniendo mayor respeto entre los ejecutivos de nivel superior. La
responsabilidad de capacitar a la fuerza de ventas por lo general se delega a los ejecutivos de
linea, a los capacitadores staff o a especialistas externos. Muchas veces, la situacicn
especifica de ventas determina quién se encargard de la capacitacion. Una vez que se ha
tomado esta decisicn, la empresa estd lista para disefiar e instrumentar un programa eficaz de
capacitacion en ventas.

Este se debe basar en los requerimientos de la empresa y en las habilidades y la experiencia
de los vendedores de la misma. Los métodos que se utilizan para capacitar a la fuerza de
ventas dependen de los objetivos y del contenido del programa de capacitacién, asi como de si
éste se destina a un individuo o a un grupo. Cuando es el segundo caso, los métodos de
capacitacion que generalmente se utilizan son conferencias, discusiones de grupo,
dramatizacion y juegos de simulacién. Cuando la capacitacién es individual, en cambio , se
emplean la capacitacion de trabajo, las conferencias personales, los cursos por
correspondencia y la instruccion programada. La instrumentacion adecuada de un programa
de capacitacién en ventas es importante debido a que sin ella es posible que se presenten
costosos errores. La instrumentacion de un programa de capacitacion requiere de una extensa
planeacion respecto a la ubicacién de la capacitacion, la oportunidad y las ayudas de
capacitacion y los materiales de instruccion, asi como los detalles rutinarios tales como las
comidas, el alojamiento, el estacionamiento y la recreacion. Una vez que se ha llevado a cabo
un programa de capacitacion, es importante que los gerentes de ventas sepan qué tan bien se
han cumplido los objetivos generales. Esto se hace mediante un programa eficaz de
evaluacién de la capacitacicn. Finalmente, todas las organizaciones se deben dar cuenta de
la importancia de la capacitacicn continua, de la nueva capacitacion y de la capacitacion
gerencial puesto que son componentes criticos del éxito a largo plazo de la fuerza de ventas.

El objetivo de la capacitacién continua es ayudar a los vendedores a desemperiar mejor sus
trabajos. La capacitacion inicial de los vendedores generalmente se restringe por tiempo,
presupuesio y la experiencia limitada del aprendiza. Una vez que el vendedor ha estado en el
campo durante algin tiempo, sus deficiencias en conocimientos, habilidades y hébitos de
trabujo se vuelven evidentes. Estas deficiencias se identifican a partir de las observaciones
del supervisor o del Gerente de Zora, los informes de visitas, los resultados de ventas, las
quejas de los clientes y otras fuentes. Entonces se disefian programas de capacitacion para
superar las deficiencias.
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La capacitacion continua puede realizarse ya sea en forma individual o grupal. La naturaleza
de las deficiencias del vendedor determina cudl es el enfoque mds adecuado.

Cuando se modifican los requerimientos del trabajo del vendedor, se necesita volver o
capacitar. Los requerimientos en el trabajo de un vendedor pueden modificarse porgue la
empresa aumente sus productos o servicios, porque se modifiquen los territorios de ventas o
porque se desarrollen nuevas politicas. Los cambios en los mercados de los consumidores
pueden también requerir la nueva capacitacion de los vendedores que deben servir a las
necesidades de los nuevos clientes. Cuando se promueve un vendedor a un puesto
administrativo o de supervisién, también se hace necesaria la nueva capacitacion,

Al disefiar programas para volver a capacitar a los vendedores, se deben seguir los siguientes
pasos:

1) Determinar los aspectos mds importantes del nuevo trabajo. Todos los aspectos deben

comprenderse, pero para disefiar el programa adecuado de nueva capacitacicn, el Gerente de
Zona debe saber qué es mds esencial y ensefiarlo primero.

2) Determinar los aspectos mds dificiles del nuevo trabajo. Algo de la nueva informaicon
puede aprenderse con rapidez; algo requiere mds tiempo. Los programas de nueva
capacitacion deben dedicar mds tiempo a las dreas dificiles de un nuevo puesto o
responsabilidad.

3) Determinar los aspectos mds frecuentes del nuevo trabajo. Debe hacerse hincapié en las
tareas que el vendedor hard con mayor frecuencia o a las cuales dedicard mayor tiempo.

Un aspecto de la nueva capacitacion que a menudo se pasa por alto es la importancia de las
actitudes de los vendedores en relacién con su trabajo. En investigaciones recientes se ha
encontrade que las actitudes de los vendedores hacia la organizacién tienen una influencia
Sundamental en su comportamiento de retencidn. Por lo tanto, en sus programas de nueva
capacitacion, los gerentes de ventas deben considerar la inclusion de métodos para favorecer
actitudes positivas hacia el trabajo en si mismo, hacia los otros vendedores y hacia si
mismos. Los vendedores que se encuentren satisfechos con sus trabajos y con la organizacion
finalmente pueden conducir a la consolidacion de una fuerza de ventas mds leal y productiva.

Si bien la nueva capacitacion resulta vital para la salud de una fuerza de venitas, los Gerentes
de Zona deber estar preparados para tratar con individuos que tengan barreras emocionales
hacia la nuvea capacitacion. Los vendedores establecidos pueden considerar que la
administracién intenta cambiarlos; hay muchos individuos que se resistirdn a cualquier cosa
que huela a cambio. Aun mds, la barrera emocional puede ser mds grande cuando la nueva
capacitacion se encarga de capacitadores externos. En este caso, los Gerentes de Zona deben
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estar conscientes de la nueva capacitacion y apoyarla totalmente una vez que los vendedores
regresen a su trabajo. Por lo 1anto, el reto al que se enfrentan los que participan en la nueva
capacitacion de la fuerza de ventas es no sélo el disefio de la clase correcta de programa de
nueva capacitacion sino también anticipar y disolver cualquier tipo de resistencia.

SUPERVISION

Ningin esfuerzo vale la pena cuando no somos capaces de vigilar que los resultados sean de
acuerde a lo que teniamos previsto. La supervision se convierte en la clave.

Entiéndase como supervision la tarea continua de ayudar a los miembros de al Gerencia a
formar habitos de planeacion y de trabajo adeucados, enfocdndolos a sus areas prioritarias:
prospectar, efectuar contactos telefonicos, realizar entrevistas, detectar necesidades,
presentar soluciones, cerrar negocios de calidad y mantener contactos de servicio con sus
clientes que garanticen la conservacion y actualizacion de sus planes.

Sélo si se desempeiia cada uno de estos pasos con la frecuencia y calidad apropiada, se puede
lograr el resultado deseado: ventas suficientes de calidad.

El Gerente de Zona deberd, a través de la supervision, procurar y asegurar el cumplimiento
de los objetivos trazados durante la planeacion y el buen desempeiio de los agentes en cuanto
a:

* Produccién de nuevos negocios

* Conservacion y mantenimiento de cartera

* Servicio a clientes y venta integral

* Altos estdndares de desemperio:prospectacion, entrevistas, solicitudes y negocios.
* Garantizar altos ingresos

3.3 PRONOSTICOS DE VENTAS

Un prondstico de ventas predice las ventas futuras durante un periodo determinado como
parte integral de un plan de venias, el cual se basa en un conjunto de suposiciones acerca del
ambiente de comercializacion. Ya que un prondstico de ventas preciso es vital para una
organizacién, la mayoria de las empresas luchan en forma constante por lener prondsticos de
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ventas y técnicas de prondstico de ventas mds confiables. Las técnicas de prondsiico de
ventas pueden ser muy complejas, pues utilizan modelos matemdticos y computadoras de alta
velocidad.

Un prondstico de ventas es el punto inicial para la planeacién de ventas y marketing, la
programacion de la produccion, las proyecciones de flujo de efectivo, la planeacicn
[financiera, la inversién de capital y la presupuestacion.

Un prondstico inexacto de ventas puede significar una situacidn desfavorable de inventarios.
Si el pronéstico es muy elevado, el resultado puede ser un gran inventario de bienes no
vendidos, cierres de plantas, despidos y deterioros de materias primas.

Por otro lado, si es muy bajo, puede significar que se han perdido ventas o incluso que se han
perdido clientes de manera permanente. Los gerentes de ventas deben saber exactamente
cudntos nuevos vendedores deben contrarse y cudl serd su presupuesto de operacion.

Desafortunadamente, el prondstico de ventas rara vez es sencillo porque se basa en datos
histdricos para hacer predicciones acerca del futuro. Cuando algunos problemas e
inexactitudes acompaten a cualquier prondstico, la bisqueda de métodos confiables y vlidos
de prediccién vale la pena porque mejora la eficiencia y la eficacia de las desiciones de
asignacion de recursos.

Los pronésticos de ventas pueden ser predicciones a corto o a largo plazo. Las primeras
generalmenie cubren un afio 0 menos y las segundas tipicamente cubren cinco aiios, quizds
diez. Antes de seleccionar el método adecuado de prondstico de ventas, se debe tomar en
consideracion todos los factores posibles que pueden afectar el volimen de ventas. Estos se
pueden clasificar como controlables o no controlables. Los factores controlables son aquellos
elementos del dmbito interno de negocios que la empresa puede manejar. Bdsicamente
comprenden el apoyo a las ventas desde dentro de la empresa, por ejemplo, las politicas de
fifacidn de precios, los canales de distribucion, campaiias de promocidn y otras actividades de
marketing que afectan las ventas futuras.

Entre los factores no controlables se cuentan aquellos elementos del medio sobre los cuales la
empresa no puede influir.  Por ejemplo, el estado de la economia desempeiia un papel
fundamentel en casi todos los prondsticos de ventas. Lo que pasa en el sector de la indusiria
tiene un impacto mds directo. Las condiciones de la competencia generalmente tienen la in-
fluencia mds directa, puesto que la existencia de nuevos compelidores en una industria puede
significar que habrd intensas luchas por porciones del mercado.
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3.4 METODOS DE PRONOSTICACION

Es posible clasificar las técnicas comunes de prondsticos de ventas como cuantitativas o no
cuantitativas. Los métodos no cuantitativos se basan fundamentalmente en el criterio o en la
opinidn, mientras los métodos cuantitativos utilizan técnicas estadisticas de diversos grados
de dificuliad.

Muchas empresas usan varios métodos para comparar las proyecciones de ventas antes de
conformarse con un prondstico particular de ventas. A menudo las técncias no cuantitativas
reciben el nombre de "prondsticos subjetivos”, pero se les utiliza ampliamente y han probado
ser muy prdcticas. En ocasiones pueden ser superiores a cualquier técnica cuantitativa
compleja. En realidad, el juicio de las opiniones ejecutivas y el compuesio de la fuerza de
ventas, ambos métodos no cuantitativos, quizds constituyan las técnicas de uso mds frecuente
tanto en los prondsticos de bienes de consumo como en los industriales.

TECNICAS NO CUANTITATIVAS DE PRONOSTICOS

Las técnicas no cuantitativas se fundamentan en la experiencia de los ejecutivos, asi como en
Su criterio, en su sentimiento intuitivo del mercado y en las encuestas del mercado. Los
resultados pueden variar de muy buenos a muy malos. Dos categorias fundamentales de
enfoques no cuantitativos para los prondsticos son:

- Métodos de Juicio dentro de lo cuales tenemos
Juicio de las opiniones ejecutivas
Método Delphi
Compuesto de la fuerza de Ventas

- Métodos de Conteo
Encuesta de las intenciones de compra de los clientes
Marketing de prueba

EL METODO DEL PANEL DE CONCENSO asume que la organizacion o la empresa posee
expertos quienes lienen un conocimiento especial o experiencia que les permite evaluar de
manera efectiva las efectos inciertos del futuro.

EL METODO DELPHI intenta eliminar el efecto de desacuerdo de la opinién mayoritaria
empleando una secuencia de preguntas que estdn disefiadas para filtrar los factores que mejor
pueden ayudar para enfocar la atencion sobre el pronéstico resultante. Este método utiliza un
panel de expertos ya sea internos o externos.
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EL METODO DE ANALOGIA HISTORICA es un modelo cualitative de ﬁronosricacio’n de
ventas de un nuevo producto que asume que podemos utilizar la historia de otro producto que

con anterioridad se ha introducido al mercado para valuar of éxito del producto que vamos a
introducir.

EL METODO DE INVESTIGACION DE MERCADO identifica el niimero de prospectos
compradores del producto, selecciona una muestra representativa de tamasio n de estos
prospectos, después de la muestra encuentra un estimado de probabilidad p de que algiin
individuo compre el producto si se le presenta la oportunidad,

TECNICAS CUANTITATIVAS DE‘PRONéS TICO

Los encargados de prondsticos acuden cada vez mds a las técnicas estadisticas. Estas se
pueden dividir en dos amplias categorias:

- Andlisis de Series Cronoldgicas dentro de las que se encuetran
Descomposicicn
Promedios Mdviles
Suavizacion exponencial
Box-Jenkins

- Mérodos causales o de asociacion dentro de los que se encuentran
Correlacion / Regresidn
Modelos econométricos
Modelos de entrada / salida

ANALISIS DE SERIES CRONOLOGICAS
Andlisis de los Elementos de las Series de Tiempo

Con frecuencia nos enfrentamos con situaciones de toma de decisiones en las cuales el tiempo
es una variable importante. Esto usualmente ocurre en problemas en los cuales intentamos
estimar el valor esperado de un proceso aleatorio o de predecir un nuevo valor en un punto
futuro en el tiempo después de haber observado los patrones historicos de los resultados
dados del proceso. En esencia, todo aquel que planea a futuro intentando maximizar el
tiempo y los recursos se preocupa de procesos que son aleatorios a través del tiempo.
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El tiempo también puede ser un obstdculo en el proceso de toma de decisiones. Se ha visio
que muchas variables inmedibles e incontrolables pueden causar una respuesia que puede

variar a través del tiempo y por consiguiente aumentar el error experimental. El efecto de
error de tiempo pude ser reducido usando disefios por etapas.

Cualquier secuencia de medidas tomadas sobre una respuesta que es variable a través del
tiempo se le denomina series de tiempo. Las series de tiempo estdn representadas por la ecua-
cion matemdtica que enumera los valores de la respuesta representadas como una funcion en
el tiempo o, equivalente, asi como una figura graficada cuya coordenada vertical da el valor
de la respuesta aleatoria graficada contra el tiempo sobre el eje horizontal.

El andlisis de las series de tiempo no estd limitado solamente a los problemas de negocios
concernienfes con la informacion econdmica. Los métodos de las series de tiempo, han tenido
una aplicacion exitosa en la aplicacion de las comunicaciones digitales tales como: teléfonos,
radares, y transmisién sonar.

El andlisis de series de tiempo- esto es, la utilizacion de una muestra aleatoria con el
propdsito de estimacion, prediccidn y toma de decisiones- puede ser complicada y dificil.

Las medidas de y, y, ....... Y. que aparecen en las series de tiempo usualmente estdn
correlacionadas, con una correlacion decreciente con un intervalo de tiempo creciente. La
variacion en las series puede incrementarse con el tiempo, lo cual hace que el andlisis sea
mds dificil.

Representacién Grdfica
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Componentes de la Series de Tiempo

Los estadistas frecuentemente piensan en una serie de tiempo como la combinacion de cuatro
componentes significativos:

1. Tendencia a largo plazo.
2. Efecto ciclico,

3. Efecto estacional .

4. Variacién aleatoria.

Tendencias a largo plazo:

Se presentan con frecuencia en las series de tiempo por un crecimiento constante por ejemplo
en la poblacidn, en el producto interno bruto, el efecto de la competencia, y atros factores que
producen un cambio y crecimiento gradual sobre el tiempo.

Efectos ciclicos:

En las series de tiempo los efectos ciclicos son aparentes cuando las respuestas se
incrementan y caen en una forma como de olas, suavemente, sobre un periodo largo de
tiempo. Generalmente, los efectos ciclicos en una serie de tiempo son la causa de cambios en
la demanda de un producto (por ejemplo, un decremento en la venta de coches grandes cuan-
do la gasolina sube), por ciclos financieros, y particularmente por la inhabilidad de responder
a los articulos demandados por los clientes. En otros aspectos, los efectos ciclicos pueden ser
causados por politicas econdmicas gubernamentales,

Efecto estacional:

£n las series de tiempo son aquellas altas y bajas que siempre ocurren en un tiempo
particular del afio, mes, semana o dia.

La diferencia bdsica entre estacionalidad y ciclico es que la estacionalidad es predecible,
ocurre en ciertos intervalos de tiempo constante; los efectos ciclicos tienden a ser irregulares
y ocurren en un periodo de muchos afios.

Variacion aleatoria:

Este componente representa la variacion aleatoria de subir o bajar de los movintientos de las
series después de un periodo largo de tiempo, el efecto ciclico y la estacionalidad. La
variacion aleatoria es la inexplicable alia y baja de las series de tiempo sobre un periodo
corto de tiempo. Eventos politicos, el clima, causan cambios sin predecir en una serie de
tiempo.
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El poder distinguir entre todos los componentes no es facil. Frecuentemente, los efectos
estacionales y ciclicos -- o los tres componentes, tendencia a largo plazo y efectos ciclicos o
estacionales -- se han convertido tan integrados que son inseparables.

Métodos de Suavizamiento

Las técnicas de suavizamiento son métodos que reducen o cancelan la variacion aleatoria en
una serie de tiempo de 1al forma que pueda revelar mds claramente la tendencia oculta, y los
componentes ciclicos y estacionales.

Tradicionalmente, los métodos de las series de tiempo han descansado en técnicas de sua-
vizamiento que intentan filtrar el efecto de la variacion aleatoria en una serie de tiempo. La
mayoria de los métodos de suavizamiento estdn basados en simples técnicas de promedios que
tienden a reducir la fluctuacion aleatoria en una serie, haciendo mds fdcil el observar la
tendencia oculta, y los componentes estacionales y ciclico de las series. ‘

Como el andlisis de regresion, los métodos de suavizamiento se emplean para complementar
tanto la explicacién de una serie de tiempo y el prondstico de valores futuros de las series.

La técnica mds simple de suavizamiento es calcular un promedio mévil centrado de la serie,
empleado un niimero fijo M de periodos de tiempo

En un punto t el promedio central mévil y, de los valores de la serie de tiempo sobre M
periodos esta definada por:

— Yoz ¥ Yewropnz ¥ Yoz ez oo * Yinm-na
y’ A i mace—mhscmcesre——AAEEEEresees e e e A Same e e AAASETES - - ———
M

donde y, es el valor de la serie de tiempo en 1, y, ; es el valor de la serie de tiempo en {1-1) y asi
sucesivamente.

La formula del promedio central movil se puede reducir a :

- = siguiente observacidn - la observacion mds remota
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Series de Tiempo Desestacionalizadas

Una serie de tiempo desestacionalizada es aquella en la cual el componente estacional ha sido
estimado y posteriormente removido de las series

El método utilizado para desestacionalizar una serie de tiempo se llama promedio mévil ya
que esta basado en calcular promedios de la serie original en series de promedio movil. Este
método fue inventado en 1922 por el Bureau Nacional de Recursos Economicos con el
propésito de desestacionalizar los datos econdmicos para gue los cambios en los ciclos
[financieros pudiesen ser monitoreados.

Este método se calcula de la siguiente forma:

a} Sea M igual al niimero de periodos en un peride estacional completo

b) Calcular el periodo M promedio central movil de la serie

¢) Calcular el segundo promedio mévil central de la serie que resulta del paso b)

d) Utilizando la serie del paso c} calcular un grupo de indices de estacionalidad

e} Finalmente desestacionalizar la serie original dividiendo cada ¥, por. el indice de
estacionalidad apropiado.

Como regla tenemos que, debemos tener por lo menos tres estacionalidades completas
representadas en los datos antes de aplicar el méiodo anterior descrito.

Indice de Estacionatidad

El indice de estacionalidad s, para un mes en particular {(cuatrimestre) se encuentra
promediando todos los indices de estacionalidad especificos asociados con ese mes
{cuatrimestre) y después normalizando los resultantes indices M para que sumen M.

PRONOSTICACION BASADA EN MODELOS DE SERIES DE TIEMPO

Existimos en un ambiente gobernado por el liempo. Las organizaciones de negocios, piblicas
e individuales poseen la misma meta comiin de asignar el tiempo disponible entre los recursos
competitivos de manera dptima. Esta meta se complementa empleando prondsticos de

actividades futuras tomando las acciones propias sugeridas por estos prondsticos.

En la administracién piiblica y en los negocios la organizacion esta relacionada con
prondsticos de corto y largo plazo. Los prondsticos a corto plazo uswalmente sélo
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contemplan un afio a futuro e involucra prondsticos de ventas, cambio de precios, vy demanda
de productos. Los pronésticos a largo plazo contemplan de 2 a 10 afios a futuro y se usa para
modelos de planeacion de productos de linea y decisiones de inversién de capital,

Las series de tiempo resaltan el proceso que involucra el pronosticar ya que se encuentra
influenciado por muchos factores casuales, algunos  forzar a la series de tiempo hacia
arriba mientras que los factores en conflicto actian de tal forma que forzan a las series de
tiempo hacia abajo. Sin embargo, la gente de negocios debe hacer prondsticos de actividades
de negocios futuros para poder de esa forma presupuestar su tiempo y eficientar los recursos.
No esperan contabilizar cada factor posible que pueda dar la respuesia de interés que
aumente o disminuya a través del tiempo.

Los métodos de suavizamiento en ocasiones revelan fendencias, efectos ciclicos y estacionales
en las series de tiempo. El pronosticar ampliando estos patrones es un procedimiento
especulativo, debemos asumir que el pasado es un espejo del futuro asi que las tendencias
anteriores y ciclicas continuardn en el futuro.

MODELOS DE PRONOSTICACION DE PROMEDIOS MOVILES

Cuando un patron de serie de tiempo no muestra la tendencia o las caracteristicas
estacionales, el cdlculo de una promedio movil puede ser itil para cancelar la variacién
aleatoria de tal forma que los prondsticos a corto plazo puedan ser generados.

El modelo de pronosticacion de promedios méviles emplea el promedio de las observaciones
M como el prondstico de la siguiente observacion en la serie de tiempo:

A Yot Yer 4 Yz ¥ o F Yo

yul:

M

Debido a que aplicamos este modelo solamente a series sin tendencia o estacionalidad, este
prondstico ademds es un prondstico para cualquier nitmero de observaciones.

Método de Transformacion de Primeras Diferencias
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Un método sencillo empleado para filtrar un componente de tendencia en una serie de tiempo
es aplicar una transformacion de diferencias de primer orden.
Las series de tiempo formadas al tomar las diferencias de términos sucesivos en la serie y, se

denomina como la serie de primeras diferencias de y, Se denota como Vy, y se calcula
como:

Vyt =Y Yo

Meétodo de Segunda Diferencias

Las series de segundas diferencias de ¥, se determinan tomando las primeras diferencias de
las series. Esto es:

Fey: = V( Vy:) = Wyf - y:-l') = (yl - )’1.1) - ()’r.r - )’r-z)

=¥ - 2y1-! + Y2

MODELO DE PRONOSTICACION CON SUAVIZAMIENTO EXPONENCIAL

Como en los promedios méviles, los métodos de suavizamiento exponencial pueden también
ser empleados para pronosticar, Presentaré dos modelos de pronosticacion de series de
tiempo basados en el suavizamiento exponencial.

El primer modelo que introducimos es el modelo de pronosticacion de suavizamiento
exponencial miiltiple desarrollado por R. G. Brown. Supdngase gque tenemos las
observaciones y,, v, ..., y, de una serie de tiempo. Nuestro objetivo es computar un prondstico
del valor en proceso y, , ;, el cual esta T puntos de tiempo adelante de nuestros datos
disponibles.

La forma de calcular este modelo es la siguiente
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A
Yur = Sl = oy, + (l - d)sr-f

METODO DE BOX JENKINS

La metodologia de pronosticacién de Box Jenkins consiste de dos partes principales una
amplia clase de modelos de series de tiempo (llamados modelos ARIMA} y un juego de
procedimientos especificos para elegir uno de estos modelos que serd empleado en la
pronosticacion.  La clase de modelos de promedios moviles integrados autoregresivos
(ARIMA) contiene todas las series de tiempo.

Una de las principales herramientas para determinar los pardmetros p y q en el modelo de
ARIMA es la funcién de autocorrelacion (acf} en las series de tiempo. Acf resume las
diferentes correlaciones que una serie de tiempo tiene con ella misma. Los componentes de
acf estan caleulados con la siguiente formula:

n - -
Lo -y
t=k+1
rk= parak=123. ...

Fy,-yF

=1

El procedimiento para el modelo de Box-Jenkins se resume en cuatro pasos:

1} HMentificacion del modelo

2} Estimacion de los pardmetros del modelo
3) Checado de diagnéstico

4) Proyeccion

Los resultados de esia técnica por lo general son justos para identificar los puntos
significativos de decisién. Sin embargo, puede ser un procedimiento muy caro debido al alto
grado de experiencia necesario. Se necesitan muchos puntos de datos hisiéricos para su uso
eficaz, pero ha demostrado que no es mejor que otros métodos menos matemdticos de
prondsticos.  Sus aplicaciones mds exitosas han sido en la produccidn, en el control de
inventarios y en las predicciones financieras.
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METODOS CAUSALES O DE ASOCIACION
REGRESION Y TECNICAS DE CORRELACION

Regresion y técnicas de correlacion se refieren en como una variable esta relacionada con
otra variable.

Para medir que tan riesgoso puede ser un stock , los analistas financieros calculan una
medida llamada beta, la volatilidad de retorno del stock relativo al stock del mercado como
un todo. Como veremos para medir una beta de un stock, debemos estimar la relacién entre
su retorno y el retorno del global del mercado de ese stock.

Esta no es la tinica situacion en la que un economista ¢ analista financiero deben estimar
como una variable esta relacionada con otra, o afectada por otra. Una Jirma puede necesitar
determinar cémo sus ventas estan relacionadas con el producto interno bruto, o cémo sus
tarifas dependen del niimero de trabajadores despedidos. Para estimar tales relaciones, los
estadistas emplean técnicas de regresion: y para determinar que tan fuerte son esas
relaciones, emplean técnicas de correlacion. La regresion y correlacion son los métodos mds
importantes y gue se emplean con mayor frecuencia en estadistica.

Relacién entre Variables, y el Diagrama de Dispersion

En muchas situaciones prdcticas, los estadistas deben interesarse con mds de una variable: en
particular deben interesarse por muchas variables, '

Cuande decimos que los estadistas estdn interesados en la relacion entre variables, es
importante notar que el comienzo de esta relacion rara vez es deterministica. Para ver que
queremos decir por deterministico, supongamos que Y es la variable que queremos estimar 'y
X es la variable cuyo valor vamos a wiilizar para estimar. Si la relacion entre X yYes
exacta, decimos que es una relacién deterministica. Por ejemplo, si Y es el perimetro de un
cuadrado y X es el largo de un lado de dicho cuadrado, es evidente que Y= 4X. Esta es una
relacidn determinisiica ya que, una vez que damos X, podemos predecir Y exactamente.

Una relacion no deterministica seria si una relacion estadistica entre Yy X, el promedio del
valor de Y tiende a ser relacionado con el valor de X, pero es imposible predecir con certeza
el valor de Y en base al valor de X.

Por ejemplo, supongase que X es el ingreso anual familiar y Y es la cantidad gue la familia
ahorra por afio.En promedio, la cantidad ahorrada por una familia tiende a incrementarse en
la medida que sus ingresos aumenten; y esta relacion puede ser empleada para predecir que
tanto ahorrara una familia, si se conoce la cantidad de sus ingresos. Sin embargo, esta
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relacion dista de ser exacta. Como las familias con los mismos ingresos no ahorran en la
misma proporcion, es imposible predecir con certeza la cantidad que una familia ahorrard
iinicamente sobre las bases de sus ingresos.

ANALISIS DE REGRESION

El andlisis de regresion describe la forma en la cual una variable se encuentra relacionada
con otra. Del andlisis de regresion deriva una ecuacion la cual puede ser empleada para
estimar el valor desconocido sobre las bases del valor conocide de la otra variable.

El término de andlisis de regresion viene de estudios realizados por el estadista Inglés Francis
Galton hace 80 afios. Galton compardé la altura de los padres con la altura de sus
descendencias y encontro que papds muy altos tienden a tener descendencia mds baja que sus
padres. Mientras que padres muy bajos tienden a tener descendencia mds alta que sus padres.
Porque Galton utilizé la altura de los padres para predecir la altura de sus descendencias,
este tipo de andlisis tomo el nombre de andlisis de regresion, aungue las aplicaciones actuales
tienen muy poco que ver con la regresicn de Galton de alturas sobre la media.

DIAGRAMA DE DISPERSION

El andlisis de regresién se preocupa en como una variable se encuentra relacionada con otra,
el andlisis de este tipo generalmente empieza con datos que conciernen a las dos variables en
cuestion. Supéngase que una fdbrica de calcetas quiere estimar como estdn relacionados sus
costos mensuales con su indice de produccion anual.

Un primer paso para esta empresa es obtener datos estimando sus costos y produccion a
través de una muestra de meses en el pasado. Supéngase que la empresa junta tales datos
para una muestra de nueve meses, estos resuitados es conveniente graficarlos en un diagrama
llamado diagrama de dispersién. En este diagrama, la variable que se conoce es la tasa
mensual de produccion, se grafica a lo largo del eje horizonial y se le denomina como la
variable independiente.

La variable que se desconoce . el costo mensual, se grafica a lo largo del eje vertical y es
denominado como la variable dependiente. Desde luego. durante el periodo al cual los datos
pertenecen, ambas variables son conocidas, pero cuando el andlisis de regresion es empleado
para estimar cudnto costard producir algo en particular, simplemente produccion, en lugar
del costo, éste se sabrd.

RELACION DIRECTA O INVERSA
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La relacion entre X y Y es directa si el incremento en X tiende a asociarse al incremento en Y,
y el decremento en X tiende a asociarse con el decremento de Y.

Por otra parte la relacidén entre X y Y es inversa si el incremento de X tiende a asociarse con
el decremento de Y, y el decremento de X tiende a asociarse con el incremento de Y.

Relacién Directa

Relacion Inversa

RELACION LINEAL O NO LINEAL

Una relacion entre X y Y es lineal si una linea recta provee la correcta representacion de la
relacién promedio de las dos variables. Por otra parte si los puntos en el diagrama de
dispersion se dan sobre una linea curva o en cualquier otra forma que no sea lineal, se dice

que tiene una relacidn no lineal.

Relacion Lineal

RELACION FUERTE O DEBIL
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La relacién entre X y Y es relativamente fuerte si los puntos en el diagrama de dispersion se
sitian cerca de la linea de relacion promedio. Por otra parte si existe una relacion débil los

puntos se sitian muy lejos de la linea de relacién promedio y por tanlo se vuelve muy dificil
predecir el valor de Y.

Relacion fuerte Relacifn debil

ANALISIS DE CORRELACION

El andlisis de correlacion estd relacionado con la fuerza de la relacion entre dos variables.
Como hemos visto, algunas relaciones entre variables son mas fueres que otras. Por ejemplo,
el tamaiio del pie izquierdo de una persona esia fueriemente relacionado al tamafio de su pie
derecho. El andlisis de regresion describe el tipo de relacion entre las dos variables, el
andlisis de correlacidén describe la fuerza de esta relacion.

Objetivos del Andlisis de Regresion Y Correlacion
Bdsicamente, existen cuatro metas principales del andlisis de regresion y correlacion.

Primero, el andlisis de regresion provee estimaciones de la variable dependiente para valores
dados de la variable independiente.

Segundo, el andlisis de regresién provee medida de los errores que estdn aparentemente
involucrados en el empleo de la recta de regresion para estimar la variable dependiente. Por
ejemplo, en el caso de la fabrica de calcetas seria claramente dril conocer que tanta confianza
puede uno tener en ¢l costo estimado basado en la recta de regresion.
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Tercero, el andlisis de regresion provee una estimacion del efecto del valor medio de Y de un
cambio por unidad en X. Por ejemplo en el caso de la fibrica de calcetas, la administracion
podrd estar interesada en el valor del costo marginal, el cual, desde luego, es el incremento en
el costo total debido al incremento en la unidad de produccion. Si la relacion entre el costo y
la produccion es lineal, la pendiente de la recta de regresion serd igual al costo marginal de
la media. El andlisis de regresion nos permite estimar esta pendiente y probar la hipétesis
relacionada a su valor,

Cuarto, el andlisis de correlacién provee estimacion del qué tan fuerte es la relacién entre las
dos variables. £l coeficiente de correlacion y el coeficiente de determinacion son dos medidas
generalmente empleadas para este propdsito.

MODELO DE REGRESION LINEAL

Un modelo es una representacion simplificada o idealizada del mundo real. Toda pregunta
cientifica esta basada en el uso de modelos. En esta seccion, describo el modelo que es, el
Jjuego de supuestos simplificados en el cual esta basado el andlisis de regresion. Para
comenzar, el estadisia visualiza una poblacion de todos los pares de observaciones relevantes
de las variables independicntes y dependientes. Por ejemplo, en el caso de la fibrica de
calcetas, el estadista visualizard una poblacién e incluird todos los niveles de costo
correspondientes a todos los indices de produceidén en la historia de la media.

Manteniéndose constante el valor de X (la variable independiente), el estadista asume que
cada valor correspondiente de Y (la variable dependiente) esta dado aleatoriamente de la
poblacion. Por ejemplo, el segundo par de observaciones de la tabla implicita en el capitulo
es un caso donde la produccién es igual a 2 toneladas con un costo de $3,00. E! estadista
visualiza este par de observaciones de la siguiente manera. EI valor de la produccion (la
variable independiente) se compone de 2 toneladas. El valor de costo (la variable
dependiente) es el resultado de una eleccion aleatoria de todps los niveles de costo
correspondiente a una produccion de 2 toneladas. Asi, el valor de la variable es una variable
aleatoria, lo cual hace que en este caso sea igual a $3.000.

La distribucion de probabilidad de Y, dando un valor especificado de X, es denominada como
la distribucidn de probabilidad condicional. La distribucién de probabilidad condicional de
Y, dado el valor especifico de x esta determinado por:

P(Y/X)

El andlisis de regresion establece los siguientes supuestos, acerca de lu disiribuciion de
probabilidad condicional de Y. Primero, asume que el valor medio de Y, dado el valor de X,
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es una funcion lineal de X. En otras palabras, el valor medio de la variable dependiente.
Puestos ain de manera diferente, las medidas de las distribuciones de probabilidad
condicional se asumen que caen sobre una linea recta, la ecuacidn de esta recia serd:

#,=A+BX

Segundo, el andlisis de regresion asume que la desviacién estdndar de la distribucion de
probabilidad condicional es la misma, independientemente del valor especificado de la
variable independiente.

Tercero, el andlisis de regresién asume que los valores de Y son independientes uno de otro.
Por ejemplo si una observacion cae por debajo de la media de su distribucion de
probabilidad condicional, se asume que no afectaré la oportunidad que alguna otra
observacidn en la muestra caiga por debajo de la media de su distribucidn de probabilidad
condicional.

Cuarto, el andlisis de regresion asume que la distribucién de probabilidad condicional es
normal.

Los cuatro supuestos remarcan que el andlisis de regresion puede estar planteado de manera
diferente, juntos implican que:

Y,=A+Bx;t+e

donde Y, es el i-ésimo valor observado de la variable dependiente. X, es es i-ésimo valor
observado de la variable independiente, e; es el valor de la varible de distribucion normal con
media cero. Bdsicamente e; es un término de error.

Recta de Regresion en un Muestra
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Para llevar acabe un andlisis de regresion debemos obtener una ecuacion matemdtica para
una recta que describe la relacion promedio entre la variable dependiente ¢ independiente.
Esta recla esta caleulada de las observaciones en la muestra y se le denomina recta de
regresién estimada o muestral.

Mientras que la recta de regresion de la poblacion esta basada en toda la poblacién, la recta
de regresion muestral esta basada simplemente en la muestra. '

La expresion general para la recta de regresion muestral es:

A
Y=a+bX

A

Donde Y es el valor de la variable dependiente pronosticada por la recta de regresion, ya y b
son los estimadores de A y B, respectivamente. Como esta ecuacién implica "Y=a cuando
X=0, se dice que a es el valor de Y en el cual la linea intercepta el eje de la Y. Por tanto, a
frecuentemente es denominada como lu interseccion de Y de la recta de regresién. Y b, el cual
claramente es la pendiente de la recta mide el cambio en el valor pronosticado de Y asociado
con un incremento en unidad de X.

Método de Minimos Cuadrados

E! método de minimos cuadrados nos permite determinar cual es la recta mds adecuada.
Podemos tomar cada recta posible ( esto es cada valor posible de ay b )y medir la
desviacién de cada punto en la muestra de esta recta. Por lo tanto el método de minimos
cuadrados indica que elegimos la recta donde la suma de las desviaciones cuadradas de los
punios de la recia es un minimo.

n - - n -
i b=£(X."X)(Y."Y)/£(XI'X)Z
i=1 i=I
a=Y-bX
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1

Una féormula alternativa para b es:

n n n n n
b =n£XiYi' (EX.)(ZY.) / uz(x‘)z 'ZX.'
’ i=I i=l i=1 i=l i=I

El valor de b se conoce como coeficiente estimado de regresién.

Caracteristicas de las Estimaciones de Minimos Cuadrados

1.- Sin tendencia: Se puede mostrar que a es un estimador sin tendencia de A, y b es un
estimador sin tendencia de B. En otras palabras, si estuviéramos considerando una muestra
después de otra, y calculdramos los estimadores de minimos cuadrados de a y b para cada
muestra, el valor medio de a seria igual que A, y el valor medio de b seria igual que B,
siempre y cuando estuviésemos considerando un gran mimero de muestras.

2.- Eficiencia: Ademis también se puede mostrar que de todos los estimadores que no posean
la tendencia, a y b poseen la desviacion estdndar mds pequeiia. En otras palabras son los
estimadores mds eficientes de este tipo. Este importante resultado fue comprobado por el
teorema denominade como teorema de Gauss- Markov.

3.- Consistencia: Ademds encontramos que a es un estimador consistente de A, y que b es un
estimador consistente de B.

A causa de estas propiedades deseables, los estimadores de minimos cuadrados a y b son los
estimadores estdndar empleados por los estadistas para estimar las constantes en la recta de
regresion de la poblacién, A y B. El hecho de que a y b posean estas propiedades deseables
proveen de un soporte fundamental y fuerte para el juicio intuitivo en la seccion anterior de
que el método de minimos cuadrados es una buena forma de ajustar una recta de regresion de
la muestra.

Error Estandard de Estimacion
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El andlisis de regresion provee la medida de los errores que aparentemente estin
involucrados en este procedimiento de estimacion. Primero es esencial recalcar que la
desviacion estandard de la distribucion de probubilidad condicional de la variable
dependiente se asume a ser la misma, independientemente del valor de la variable
independiente. Esta desviacidn estandard es una medida de la caniidad de dispersion de la
recta de regresion en la poblacién.

La férmula para encontrar el error estandard de estimacion es:

n A
S, = ’/Z(Y,.-Y,-)z/(n-Z)
i=}

Simplificando la ecuacion de arriba tenemos que

n n n

S, = SY;-a LY,-b JXY, / n2
i=1 i=1 =l

Estimadores de la Media Condicional

Agqui no se asume que conozcamos A y B: en lugar de esto, asumimos que tanio la recta de
regresion y el estimado estdn basados en pronésticos de minimos cuadrados de A y B.
Tomemos como ejemplo una fébrica de calcetas, supéngase que los gerentes de la fdbrica
estdn interesados en pronosticar la media mensual del costo de las medias si tuviese que
alcanzar una produccion de 4 toneladas por mes una y otra ver. En otras palabras los
gerentes de la fdbrica estdn interesados en estimar la coordenada vertical del punto dentro de
la recta de regresion de la poblacion correspondiente a una produccion de 4 toneladas por
mes.

Como la recta de regresion poblacional se desconoce, lo mejor que pueden hacer los gerentes
de la fdbrica es sustituir la recta de regresion de la muestra. Esto es, estimar A+ B (4). En
general para poder estimar la media condicional de Y { que es la coordenada vertical del
punto dentro de la recta de regresion real ) cuando la variable independiente es igual a X*,
uno deberd emplear:
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a+bX*

Un intervalo de confianza para la media condicional de Y es

- n —
(a+bX*)+¢,S, /(I/n)-!-(x‘-X)z !/ JXF-nX?

i=1

En la probabilidad condicional la varible dependiente tiene una distribucién normal, la
probabilidad es (1-=) que es el intervalo que incluird la media condicional.

Coeficiente de Determinacion

EY coeficiente de determinacidn es una medida razonable de la cercania de ajuste de la recta
de regresion, ya que iguala la proporcion del total de variacion en la variable dependiente
que esta explicada por la recta de regresion.

Como primer paso vamos a discutir el concepio de variacion, que se refiere a la suma del
cuadrado de las desviaciones. El 1otal de variaciones de la variable dependiente Y es igual a

SV, Y7
i=I

Para medir que tan bien se acopla una linea de regresion a los datos dividimos el total de la
variacion en la varible dependiente en dos partes:

a} La variacion gue puede ser explicada por la linea de regresion y

b} La variacion que no puede ser explicada por la linea de regresicén

Para la i-ésima observacion

- A A -
(Y- ) =(Y,-Y)+(¥,- })
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El Coceficiente de Correlacion

El propdsito del andlisis de correlacion es medir la fuerza de la relacion entre dos variables,
Xy Y. Los supuestos (0 Modelo) resaltados en el andlisis de correlacién son los siguientes:

Primero tanto X y Y se asumen variables aleatorias distribuidas de forma normal. Esto es

diferente del andlisis de regresion donde ¥ se asume ser yna variable aleatoria pero X no lo
€s.

Segundo, la desviacion estandard de las Y's se asumen de ser constanies para todos los
valores de X, y la desviacitn estandard de las X's se asumen de ser constantes para todos los
valores de Y.

Analisis de Varianza

El andlisis de varianza se emplea para probar el significado estadistico global de una ecuacion de
regresion. Esto es, se emplea para probar si todos los coeficienies de regresion real en la
ecuacion es igual a cero. En el caso de la fibrica de calcetas, quizds queremos probar que tanto
B, y B, son cero, ésto para poder ver si existe alguna relacién entre la variable dependiente y
todas las variables independientes tomadas al mismo tiempo. El andlisis de varianza puede ser
empleado en esta forma asi como las regresiones miiltiples.

Definimos la variacion total en Y como la suma de las desviaciones al cuadrado de los valores de
Y menos la media de Y. El total de variaciénen Y es igual a :

n - n - n A
-1 = L(¥-1) 2+ J(Y;-¥)?
i=l i=l i=l

El primer término a la derecha es la variacién explicada por la regresion, y el segundo término a
la derecha es la variacion sin explicacion por la regresién. Por lo tanto:

Total de variacion = variacidn con explicacion + variacion sin explicacion
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St la hipétesis nula es verdadera ( eso implica que el coeficiente de regresion es cero), el radio
tiene una distribucion F con k y (n-k-1) grados de libertad.

MODELOS DE PRONOSTICACION ECONOMETRICOS

Un modclo econométrico es un sistema de una o mds ecuaciones que describe le relacion entre
diversas variables econdémicas y series de tiempo. Los modelos economéiricos son modelos
probabilisticos y capitalizan en la relacion probalistica que existe entre una variable dependiente
representando la serie de tiempo cualquier niimero de variables independientes.

Los modelos econométricos intentan describir la relacion entre tales variables empleando una 6
mds ecuaciones de regresion, pero los modelos de series de tiempo ignoran estas variables
causales y se apoyan en una proyeccion de los componentes de las series de tiempo inherentes en
¥

PROYECCION LINEAL PROYECCION EXPONENCIAL

Construir un modelo econométrico es similar a desarrollar modelos de regresion-correlacion. Los
pasos secuenciales que se utilizan en un modelo econométrico son:

{.- Ideniificar los factores que afectan las ventas futuras.
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2.- Determinar la correlacion entre las ventas y los factores causales.

3.- Desarrollar una serie de ecuaciones que muesiren las relaciones entre las ventas y los factores
causales asi como las interrelaciones de estos iiltimos.

4.- Resolver todas las ecuaciones en forma simultinea al correrlas en una computadora. Con
base en los resultados se puede crear un nuevo propdsito.

Entre las ventajas y desventajas de los modelos econométricos para el prondstico de ventas se
cuentan:

Ventajas

* El uso de todas las ecuaciones interrelacionadas genera relaciones causales que se pueden
expresar con precision.

* Es posible predecir las incertidumbres en la economia y en la industria.

* Los modelos econométricos se pueden utilizar como una simulacion de toda la economia. Esto
puede ayudar al pronosticador de ventas al considerar alternativas.

* Los modelos econométricos sencillos son cada vez mds posibles debido a la difusion de sistemas
de bajo costo basados en PC entre muchas empresas que no podian costearlo en el pasado.

Desventajas

* Los prondsticos con modelos grandes y complejos pueden resultar caros debido a que se
necesita mucho tiempo de computacion y el pronosticador requiere gran habilidad.

* Los modelos econométricos resultan iniitiles para medir todos los impactos de todas las fuerzas
posibles que afectan las ventas.

* Se necesita gran cantidad de datos historicos debido a la gran cantidad de variables que se
incluyen en el modelo.

MODELQOS DE ENTRADA-SALIDA

Mds adecuados para pronosticar ventas de bienes industriales que bienes de consumo, los modelos
de enirada-salida constituyen grandes matrices que muestran la cantidad de entradas necesarias
de cada industria para una salida especifica de otra industria. El desarrollo de estos modelos
resulta muy tedioso y caro, pero pueden generar buenos prondsticos intermedios y a largo plazo
para industrias tales como la de metales, los aparatos de energia y los automdviles. Debido a la
dificultad de ocnstruir grandes modelos de entrada-salida, las empresas por lo general recurren a
expertos externos en busca de ayuda.

ELECCION DE UN MODELO DE PRONOSTICACION APROPIADO:
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E!l elegir un modelo de pronosticacion involucra la seleccién de un proceso de estimacion. Un
prondstico es una estimacion de un resultado futuro de un proceso aleatorio.

Al seleccionar un método de prondstico, se deben considerar varios criterios:

* Comprensibilidad.- Los gerentes deben entender los métodos bdsicos medianto los cuales se
desarrollan los prondsticos si han de tener suficiente confianza en los estimados como para
utilizarlos. Las técnicas cuantitativas muy compleajs que solamente comprenden los estadisticos
pueden no tener credibilidad entre los ejecutivos de ventas y otros encargados de tomar
desiciones.

* Puntualidad.- El método debe generar prondsticos oportunos para que resulten litiles para los
gerentes. Las técnicas o encuestas cuantitativas compleajs pueden requerir semanas antes de que
se puedan preparar buenos prondsticos. Por lo tanto, el gerente de ventas que necesila resuesias
con rapidez peude acudir a estimados mds veloces, st bien quizds menos exactos.

* Disponibilidad de Informacién.- Todo método de prondstico se limita por la cantidad y calidad
de la informacion disponible para la organizacién. En el pronéstico una entrada "basura”
conduce a una salida "basura’.

* Personal Calificado.- Se requiere de personal muy calificado para desarrollar un pronéstico
exacto. En los métodos cualitativos tales como el jurado de opiniones ejecutivas o el método
Delphi se requieren expertos que den su opinion y en los prondsticos con técnicas tales como la
regresion multiple, el Box-Jenkins, 0 los modelos econométricos los especialistas capacitados son
esenciales.

* Flexibilidad.- El proceso de prondstico de ventas debe ser lo bastante flexible como para
adaptarse a condiciones cambiantes. Puede lograrse flexibilidad en los prondsticos si se
monitorea constantemente la comparacion entre las venias reales y las pronosticadas en busca de

desviaciones que puedan indicar la necesidad de modificar las herramientas y los procedimientos
de prondstico.

* Costos y beneficios.- Los beneficios que se derivan del método de pronéstico deben mds que
compensar los cosios de generar los prondsticos de ventas. No tiene sentido disenar un método
complicado de prondstico que genere poca informacion de valor para la toma de decisiones.

En resumen, cualquier método de prondstico que se utilice debe ser comprensible para los
tomadores de decisiones gerenciales, ademds de oportuno, flexible y lo bastante preciso y
adecuado para la base de datos disponible; debe desarrollarlo personal calificado y su
evaluacion debe hacerse a la luz de su costo-beneficio.
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Sin embargo para medir la exactitud del prondstico se dard cuatro medidas comunes:

Cuatro Medidas Comunes de la Exactitud del Pronéstico

A
Entre mds cercanos sean los prondsticos y, a los valores actuales y, de las series, mds exacto serd
modelo de pronésticos.
Las medidas comtinmente empleadas para medir la exactitud del prondstico son la desviacion
absoluta media (MAD), el error cuadrdtica medio (MSE), la raiz cuadrada del error crddratico
medio (RMSE), y el porcentaje de error medio absoluto( MAPE).

n A
MAD = (I'm) J')y,- v,/
t=I
n A
MSE = (I/n) ' (y,- )
=1
n A
RMSE = J/(I/n) Jo.-¥)
t=1
n A
MAPE = (1/n) Y [(y,- y)/ ¥./ (100%)
=]
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La diferencia bdsica entre el MAD y el MSE o (RMSE) es que al elevar al cuadrado la
cantidad de error, el MSE (y RMSE) penalizan errores extremos de manera mds contundente
gue el MAD. Por lo tanto, el MAD es una medida apropiada de la exactitud del prondstico
cuando los costos de los errores pronosticados aumentan linealmente con el tamaiio del
error. MSE (y RMSE) es mejor si los costos de los grandes errores son
desproporcionalmente carcs.

Debido a que el MAPE esta medido como porcentaje y por consiguienie es, particularmente
iitil para parar el ajuste de un modelo en diferentes series de tiempo. Una desventaja de
emplear el MAPE surge cuando una serie posee términos extremadamente pequenos.
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CAPITULO 4

4.1 OBJETIVOS DEL SISTEMA

Proporcionar a través de un medio sistematizado, una herramienta para Gerentes de Zona que
garantice una vision completa del trabajo que debe desarrollar cada uno de sus agentes, con el
objeto de lograr incrementar sus ventas, si conservacion de cartera, para mejorar su productividad.
Esto a través del andlisis de la informacion que permite realizar simulaciones y visualizar logros,
avances y desviaciones para la aplicacién de medidas correctivas oportunas para la toma de
decisiones.

OBJETIVO PARTICULAR PARA EL GERENTE DE ZONA

- Mostrar resultados generales en forma mensual de vida individual

- Visualizar conservacion mensual desglosada por Agente

- Mostrar logros del Gerente de Zona y de los Agentes

. Generar simulaciones de conservacion por Agente

- Proporcionar un plan de trabajo dirigido para el Gerente de Zona y el Agente
- Generar logros del Gerente de Zona con las simulaciones de los Agentes

- Mostrar portafolio del Gerente de Zona y del Agente

OBJETIVO PARTICULAR PARA EL AGENTE

Mostrar el portafolio del Agente

. Mostrar logros personalizados del Agente

. Generar simulaciones con el poriafolio del Agente

- Generar logros para el Agente con las simulaciones
- Generar un plan de trabajo para el Agente

CONCEPTUALIZACION INTEGRAL DEL SISTEMA
El sistema estd diserado para que funcione en una computadora personal bajo un ambiente
Windows, de una manera simple y amigable.

El sistema lo podemos englobar en 3 grandes rubros:

- Plan de Trabajo:
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Este subsistema tiene como finalidad ayudar al Gerente de Zona en las siguientes actividades:

* Establecer metas por Agente con base en su table personalizada de conservacion

* Hacer planes de trabajo con sus Agentes en su 1abla personalizada de conservacion por medio
de simulaciones

* Evaluar el impacto de los planes de trabajo de los Agentes en la conservacion de la Gerencia de
Zona

* Supervision y control del avance en los planes de trabajo de los Agentes con posibilidad de
modificarlos

- Plan Anual de Incentivos

En este subsistema podremos conocer los requisitos de produccion y conservacion por Agente
dependiendo de su clasificacion de acuerdo a su fecha de conexion.

- Resumen de Gerencia de Zona

Este subsistema permite conocer la conservacion de la Gerencia de Zona considerando los planes
de trabajo de los Agentes con los que ya se trabajo y saber su ubicacion en su tabla personalizada.
Esta informacidn podrd ser impresa, la informacion contenida en el reporte serd referente q la
conservacion de la Gerencia de Zona y la lista de los Agentes con los que ya se trabajs.

4.2 BENEFICIOS
Los beneficios que se obtienen con este sistema serian los siguientes:

- Generacion sistematizada del 100% de planes de trabajo para ios Agentes y Gerentes de Zona
- Reduccidn del 80% del tiempo de los Gerentes de Zona al realizar esta actividad

- Fomentar cultura de hibitos de trabajo.

- Visualizacién sistematizada del 100% del portafolio del Gerente de Zona y del Agente

- Informacion oportuna para el Gerente de Zona para la toma de decisiones

- Orientacidn sistematizada del qué y como mejorar su productividad

- Visualizacion inmediata para la asignacién de portafolio de los Agentes cancelados

- Identificacion oporuna de desviaciones para su correccién

- Visualizacion inmediata de clientes que necesitan ser visitados

Identificacion anticipada para mejorar la conservacicn
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ESTRATEGIAS QUE RIGEN EL SISTEMA
- Plan Anual de incentivos

- Medida de conservacion

- Generacidn de nuevos productos

- Estructura de organizacion de los Agentes

Cambio de canales de distribucion

- Estructura de organizacion de los Gerentes de Zona

4.3 FUENTES DE INFORMACION

Mensualmente se debe penerar un macro archivo del cual se seccionard y se creardn otros ires
archivos:

a} un archivo con todos los datos de los Agentes
b) un archivo con todas las pélizas de los Agentes tanto vigentes como canceladas
¢) un archivo con la informacion del Gerente de Zona

Grdficamente se procesaria como Sigue:
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Conservacién

Interfase Interfase
conservacién Pagado
Generatcion
del macro
archivo
Segmentacion
de informacitn

1) Como primer paso se genera un archivo con toda la base de conservacidn tanto de Gerente de
Zona como de Agente. Esta base trae todos los Agentes y Gerentes de Zona.

2} Después se generan un archivo de conservacion a nivel poliza y otro archivo de Agentes con su
produccion y su conservacion.

3) Ya que se interfasan estos archivos van generando un macro archivo. Este macro archivo se va
a seccionar en ires archivos, el de Agentes, el de Gerentes de Zona y el de pélizas.

4} Cada uno de estos tres archivos se va a segmentar por Gerencia de Zona y se comprimen los
archivos.

5) Los archivos comprimidos se envian a través de Internet a cada uno de los Gerentes de Zona con
un pequefio procedimiento para poder actualizar sus sistemas en la PC.

La informacidn que debe contener cada uno de los archivos es la siguiente:
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Archivo de Agentes

Clave Agente
Grupo Numérico
Zona Numérico
Nombre Agente AHabético 35
Generacién Numérico 1
Tipo Apente Gerente Numérico 1
Fecha Conex Numérico 6
Status Alfanumérico 1
Tipo Agente Numeérico 2
Tipo Reporte Alfasumérico 1
Primas Afectas Iniciales Numérico 11
Incrementos Numérico 11
Primas Afectas 2do. Numérico 11
| Negocios Numérico 5
Conservacion Esperada Numérico 3
| Conservacién Acotada Numérico 3
Conservacion Real Numérico 3
Tabla Personalizada Ocurre 5§
Conservacién Personalizada Numérico 3
Ubicacién Tabla Numérico 3
Importe Bono Numérico 11
Gano Bono Productividad Alfanumérico 1
Nivel A Numérico 3
Nivel B Numérico 3
Agente Productivo Numérico 3
Gano Bonoe Conservacidn Alfanumérico 1
Porcentaje Bono Numérico 3
Importe Bono Numérico 11
Gano Bono Novel Numérico 1
Conservacion Esperada 2 Numético 3
Conservaciéon Acotada 2 Numérico 3
Tabla Personalizada 2 Qcurre 5
Conservacién Personalizada 2 Numéricg 3
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Archivo de Conservacidn de Polizas

Niimero Informe Conservacién Numérico i
Niamero Poliza Alfanumérico 10
Tipo Péliza Alfanumérico 2
Status Péliza Alfanomérico 2
Salida Fase Alfanumérico 2
Salida Clase Alfanumérico 1
Salida Base Alfanumérico 3
Salida Subdirector Alfanumérico 2
Edad Real Numérico 2
Edad Emisién Numérico 2
Moneda Numérico 1
Clave Apente Numérico 5
Clave Gerente Numérico 5
Fecha Emisién Numérico 6
Duracién Nuomérico 2
Forma Pago Nomérico 2
Fecha Pagado Hasta Numérico 6
Prima Calculada Numérico 13
Prima Conservacion Esperada Numérico 13
Prima Conservacién Real Nomérico 13
Prima Conservacién Acotada Numérico 13
Nombre Asegurado Alfanumérico 40
Fecha Ultima Deduccién Numérico [
Statos Marc 1 Nomérico 2
Prima Segin Forma de Pago Numérico 13
Fecha Rescate Numérico 6
Fecha Ultima Deduccién Conservacién Nuomérico 6
Limite de Comisién Nuomérico 9
Plan Efecto Alfanumérico 1
Centro Regional Numérico 2
Funcionario Numérico 2
Oficina Numérico 2
| Status Agente Alfanumérico i
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Niimero Agentes Numérico 2
Porcentaje Agentes Numérice 5
Condiciones Cobre Alfanumérico 2
Cédigo Manejo Numérico 1
Tipo Host Numérico 1
Status Alfanumérico 2
Clave Agente Individual Numérico 5
Clave Zona Individual Numgrico 5
Identifica Alfanumérico 1
identifica 2 Atfanumérico 1

Archivo de Gerentes de Zona

Clave Zona Numérico

Clave Gerente Apente Numérico 5
Nombre Alfanumérico 3s
Generacion Numérico 1
Tipo Agente Gerente Numérico 5
Fecha Conex Numérico [
Status Alfanumérico 1
Tipo Agente Numérico 1
Tipo Reporte Alfanumérico 1
Primas Afectas Iniciales Numérico 11
Incrementos Numérico 11
Primas Afectas 2do. Numérico 11
Negocios Numérico 5
Conservacién Esperada Numérico 3
Conservacién Acotada Numérico 3
Conservacién Real Numérico 3
Tabla Personalizada Ocurre 5
Conservacién Personalizada R Numérico 3
Ubicacion Tabla R Numérico 3
Importe Bono R Numérico 11
Tabla Personalizada QOcurre 5
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Conservacién Personalizada A Numérico 3
Ubicacién Tabla A Numérice 3
Importe Bong A Numérico 11
Tabla Personalizada Ocurre 5
Conservacién Personalizada C Numérico 3
Ubicacién Tabla C Numérico 3
Importe Bono C Numérico 11
Gano Booo Produccidn Alfanumérico 1
Conservacién Real Alfanumérico 1
Conservacién Recilculo Allanuméricoe 1
Produccion Afectas Iniciales C Numérico 11
Produccién Incrementos C Numérico 11
Produccién Afectas 2do, C Numérico 11
Agente Productivo C Numérico L3
Porcentaje Bono C Numérice 3
Importe Bono C Numérico 11
Produccién Afectas Iniciales N Numérico 11
Produccién Incrementos N Numérico 11
Produccion Afectas 2do. N Numérico 11
Total Negocios N Numérico 5
Importe Bono N Numérico 11

Es importante mencionar que toda la informacion debe ir agrupada por agente clave lider.

83




SISTEMA ESTADISTICO DE CONSERVACION PARA LA FUERZA DE VENTAS

4.4 SISTEMA ESTADISTICO DE CONSERVACION

PANTALLA 1

La pantalla | es la ventana principal del sistema. Esta constituida por una barra de titulo, una
barra de meniis y una barra de estado.

En la barra de titulo se encuentra el nombre del sistema, seguido del titulo de la ventana que se
encuentre activa en determinadc momento.

La barra de meniis permite daccesar las funciones del sistema. Todos los meniis pueden abrirse
mediante un click del mouse o tecleando al mismo tiempo "Alt" y la letra subrayada del menii que

se desea abrir.

Una vez abierta, las opciones se pueden seleccionar ya sea con el mouse, o ubicdndose en la opcicn
con las ieclas de flechas y tecleando enter, o tecleando la letra subrayada de la opcion requerida.

Después de la barra de meniix esid la informacion general del Gerente de Zona, como son su
nuimero de zona, su nombre, la fecha de conexion del Gerente de Zona, el cuatrimestre al que se estd

presentando la informacion, el mes y afio al que se encuentra la informacion.

La barra de estado presenta mensajes de procesamiento y, en agunas paniallas, pequeiias ayudas

84



SISTEMA ESTADISTICO DE CONSERVACION PARA LA FUERZA DE VENTAS

6 “tips” cuando se posiciona el mouse sobre ciertas dreas.

Dentro de las funciones del sistema se encuentra en el menii Principal, la instruccién de "Importar
Informacion”. Esta funcion es un programa externo que es accesible desde el sistema principal.
Al ingresar al importador de datos, se solicita la clave de la zona, el mes y el anio de los cuales se
incorporard la informacién al sistema. Después de teclear estos datos y dar <Enter>, el proceso
de importacion es automaético, presentando tinicamente una barra informativa de avance en la parte
inferior a medida que se procesa la informacion.

La segunda funcion gue se encuentra dentro del menii Principal es la de Salir del sistema.
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PANTALLA 2

SELECCION DE AGENTES

tabla C) ] !

e e ]

La segunda pantalla aparece cuando en el meni de Modules damos un click a Plan de Trabajo.

En la ventana C) aparece una tabla con la siguiente informacion para cada Agente de la Gerencia
de Zona:

¥ Status: Indica si el Agente se encuentra en vigor o cancelado, es decir ¢l ﬂa;tus del Agente con
respecto a la compaiia.

* Nombre: Indica el nombre completo del Agente

* Plan de Trabajo: indica si ya se llevé a cabo un plan de trabajo con este Agente o no.

* Tipo de Agente: es una clasificacion de los Agentes de acuerdo a su fecha de conexicn, en donde

pueden ser noveles o consolidados.
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* Base a Conservar : § primas por pagar de las polizas con fecha de emision del mes +1 del afio
anterior hasta mes afio actual.

* Base Conservada: S primas pagadas de las pélizas con fecha de emision del mes +1 del afio
anterior hasta mes afo actual.

* G de Conservacion: base conservada / base a conservar

* % Caidas Gerente: rios indica las caidas del Agente en que porceniaje le afecian al Gerente de
Zona. Esta dada por el cociente de :

[(bases canceladas del Agente + bases caidas parciales del Agente) | / Base a conservar del Gerente
de Zona

* Requisito minimo: aqui se informa del requisito minimo de produccion que necesita cada Agente
para poder tener una compensacion extra fuera de comisiones que se llama bono.

La ventana B nos permite seleccionar la columna de la tabla C) por la cual se desea ordenar la
modalidad, ya sea ascendente o descendente. Después de cambiar cualquiera de estas opciones,
se debe seleccionar el botdn de "Refrescar Tabla” para que los cambios tengan efecto en la tabla.

Al dar un click en cualquiera de los Agentes de la tabla C) los datos del Agente pasardn en forma
automdtica a la tabla A). Cuando entramos a esta pantalla, la tabla A) nos muestra los datos del
primer Agente de la tabla.

Dentro de esta panialla existen ires botones que ejecutan las siguientes acciones:

1) Botén Refrescar Tabla

Actualiza la tabla de acuerdo a los cambios u ordenamientos que se hayan requerido. Es
indispensable que después de cada ordenamiento que se seleccione, se de un click en este boton para
que el sistema ejecute la accidn.

2) Boton Plan de Trabajo

Por medio de este boton se pasa a la siguiente pantalla a elaborar un plan de accion para el Agente
con el propdsito de mejorar su conservacion y por lo tanto incrementar sus ingresos.

3) Boton Regresar
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Con este boton se regresa a la pantalla anterior.

PANTALLA 3

PLAN DE TRABAJO DEL AGENTE

i g ) 5
S o £ mE
- ABAID x|
1
Tabla A : IBotones
Tabla C =
2
Tahla B R
) 1]
- 1
Voo ¥ e e k] R . k ey - - n [) w B Y . - R Tl i R
L a v e o PR P A T £ et et D S

La pantalla 3 esta disefiada para elaborar planes de trabajo con cada uno de los Agentes.

Los primeros renglones muestra los dates del Gerente de Zona tales como niimero de la Gerencia
de Zona, nombre del Gerente de Zona, fecha de conexidn, cuatrimestre al gue corresponde la
informacion, mes de cierre al que estdn los datos disponibles.

La tabla A) nos muestra la tabla personalizada de conservacion del Agente.
Antes de continuar con al explicacion de la pantalla, primero vamos a definir conceptos que se
manejaron para este sistema tales come:

Base a Conservar: esta constituida por la prima anualizada de las polizas que se encuentran en
vigor al inicio del periodo.
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Una pdliza se encuenira en vigor cuando la fecha de su pago es mayor a la fecha de medicidn y el
status es de vigor.

Base a conservar, = Polizas en vigor, + Vencimientos .,

donde :

Pdélizas en vigor, son las pdlizas que estaban en vigor en el mes n.

Vencimientos , ., son los vencimientos naturales que se esperan entre lps mesesn 'y n+2.

Base Conservada.- Son las pélizas que se encuentran en vigor 12 meses después al final del periodo
de medicion.

Esta constituida por :

Polizas en vigor n 'y n+12, que son las pélizas que estaban en vigor en ¢l mes n y que siguen en
vigar en el mes n4-12.

Rehabilitaciones ,,, 5, son las que se realizaron entre el mes n'y el mes n+12.

Siniestros ., ..., Son los siniestros ocurridos entre el mesn y el mes n+12

Por lo tanto la Base conservada real estaria dada por:

Base conservada ,, ,, = Pdlizas en vigor ., + Rehabilitaciones ., +
Siniestros (, .,

Conservacion Esperada.- Debido a la necesidad de contar con un pardmetro para poder medir el
desempeiio de la conservacion, surge la necesidad de crear un mecanismo para obtener la
censervacion esperada del portafolio de Vida Individual; esto con la finalidad de ser empleado
como pardmetre de comparacion.

Cuando se tarifica un plan, se hace con base en diversas hipdtesis actuariales, una de las cuales es
la de conservacion.  Por esta razén se debe tener un control de este indice ya que cualquier
desviacidn que se presente debe ser detectada y corregida con oportunidad, logrando de esta
manera el no afectar la rentabilidad del producto, y en consecuencia directa a la rentabilidad de
vida individual. La conservacion esperada se define como el nimero y monto de primas que se
espera se renteven en un periodo determinado.

89




SISTEMA ESTADISTICO DE CONSERVACION PARA LA FUEREA DE VENTAS

La conservacidn esperada se obtendrd de multiplicar tanto la prima a conservar por el porcentaje
de conservacion que le corresponda, segiin el tipo de plan y la vigencia a la que esta pertenezca.

La manera de calcular la conservacion esperada por prima serd como sigue:

CE=PC*FC

donde

CE = conservacicn esperada
PC = prima a conservar

FC = factor de conservacidn

Al igual que la conservacidn real, la conservacion esperada serd calculada por péliza, lo que nos
permitird obtener la distribucion de la conservacion esperada por diferentes condiciones o cortes;
por ejemplo, 5i se requiere obtener la conservacidn esperada por productoy por vigencia, es posible
obtenerla. Como el cdlculo estd basado en la misma fuente de informacion que la conservacion
real, es posible comparar ambos resultados y monitorear el comportamiento de la conservacion
dentro de la agencia de venias.

Debido a que la distribucicn por planes y las asignaciones de los porcentajes de conservacion
esperada no son fijos, existirdn hasta 20 tablas diferentes de factores de conservacidn esperada por
duracién. Cada una de estas tablas corresponderd a un grupo de planes y los factores serdn
utilizados para calcular la conservacion esperada de las pélizas cuyo plan este contenido dentro
del grupo correspondiente.

Es importante aclarar que la conservacion esperada podrd ser calculada por Agente, Gerente de
Zona o Funcionario de Ventas pudiendo ser diferentes los factores de conservacién para cada uno
de ellos.

Tanto los factores, como los planes a los cuales corresponden dichos factores, serdn definidos por
el drea técnica de acuerdo a las necesidades existentes 0 a las prioridades estratégicas. El sistema
deberd estar preparado para actualizaciones y mantenimientos.

Tasa de Conservacion Esperada.- Es la proporcion de primas que se espera sed renovada en el
transcurso de un afio. Se obtiene de la siguiente manera:

TCE = CE/ BAC
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donde :

CE = conservacidn esperada
BAC =base a conservar

Tasa de Caidas Esperadas.- Es la proporcién médxima de primas canceladas que se esperan lener
en el transcurso de un afio. Se obtiene de la siguiente forma:

Tasa de caidas esperadas (TCAE) = I - Tasa de conservacidn esperada

Tasa de Caidas Real.- Es la proporcion de primas canceladas que hubo en el transcurso de un afio.
Se obtiene de la siguiente forma:

Tasa de caidas real (TCAR) = I - Tasa de conservacion real

Para considerar la antigiiedad de la cartera del Agenie y asi poder establecer su requisito a
conservar y reconocer la composicién de su cartera se crea una tabla personalizada del Agente.
Obviamente el crecimiento entre un Agente y otro es muy diferente, mientras mejor es su
conservacion , es mds dificil mejorarla.

La solucion son las caidas esperadas, ya que por medio de éstas puedo generar cince opeiones de
rangos en las cuales, de acuerdo a la conservacidn de cada opcion, se generan alternativas para
mejorar los ingresos.

El calculo de los rangos serian:

Rango ! IH{(I-CEy*1.5} 1-((I-CE)*1.2)
Rango 2 I1{{1-CE)*1.2) I-(({-CE}*2}
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Rango 3 I-((1-CE)*.9} 1-({1-CE)*.6)
Rango 4 1-({1-CE)*.6) 1-((1-CE)*.35)
Rango 5 I1-((1-CE)*.35} {00%

en donde CE es igual a la conservacion esperada de cada Agente.

Regresando a la pantalla, en los cuadros de "Ubicacion en conservacidn” nos muestra las opciones
de rango 1 en el primer cuadro, rango 2 en el segundo, rango 3 en el tercero, rango 4 en el cuario,
rango 5 en el quinto de conservacion esperada.

En el recuadro de abajo, con el timlo de "Falantes”, nos muestra lo que realmente les falta para
llegar a la conservacién esperada. Este faltante se calcula con respecto a su conservacion real.
Los dos renglones siguientes de conservacién pagada y conservacion planeada, se van a ir
modificando en forma automética de acuerdo al plan de trabajo personalizado que se lleve a cabo
con cada Agente. '

La tabla B) nos muestra el detalle de todas las pdlizas del Agente tanto vigentes, canceladas y
pendientes de pago. Los datos que muestra son :

* Numero de Péoliza

* Plan de Trabajo: nos marca si se incluye en el plan de trabajo, si se excluye del plan de trabajo
o si por cualquier razén aparece como pendiente de pago'y ya se encuentra pagada, se marca como
conservada.

* Nombre del Asegurado

* Status de la Poliza: puede ser conservada, pendiente de pago o cancelada.

* Base: corresponde a la base en pesos a conservar de cada péliza.

* Peso Agente: es el porcentaje que pesa en conservacion esa poliza para el Agente.

* Forma de Pago: indica las diferentes formas de pago que puede tener la péliza, sea anual,
semestral, trimesiral 0 mensual.

* Prima a Pagar: indica la prima que hay que pagar a esa péliza.

* Fecha de Inicio de Vigenci: como su nombre lo indica es el inicio de la vigencia de la poliza.

* Moneda: es el tipo de moneda original en la gue se contrato el seguro.

* Afio Prima: indica el aiio de renovacion que lleva la péliza.

En la tabla CJ nos muestra de las pélizas pendienies y que porcentaje representan las pélizas
canceladas v que porcentaje representan y si quieremos podemos seleccionar que nos muestre
polizas pendientes y canceladas al mismo tiempo.

También nos muestra las pélizas que incluimos como conservadas en el plan de trabajo, las polizas

que por otros molivos se incluyeron en el plan de trabajo, las no incluidas en el plan de trabajo o
en su defecto todas las polizas.
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Dentro de los "Botones” tenemos el de "Refrescar la Tablz". que como ya lo habiamos mencionado
se pcupa cada vez que pedimos prdenar los datos de la tabla por algin campo que deseemos.
Tenemos el boton de "P.A.L" en donde nos va a mosirar los requisitos para poder obtener bono de
acuerdo a como lo marque el plan anual de incentivos para los Agentes de seguros de cada
comparfiia,

Con el boton de "Imprimir Tabla" podemos imprimir la tabla con los campos que deseemos o con
todos los campos.

Con el botén de "Regresar” como su nombre lo indica regresamos a la pantalla anterior.

Con el botén de "Resumen G.Z." pasamos al resumen del Gerente de Zona , que es la siguiente
pantalla.

PANTALIA 4

RESUMEN DEL GERENTE DE ZONA

Botanes
Tahla A

Tabla B ‘Tabla C

TablaD

En esta pantalla primeramente encontramos los datos generales del Gerente de Zona, el
cuatrimestre al cual se estd trabajando, y el mes de cierre ai cual se tiene la informacion dentro del
Sistema.

En la Tabla A) aparece su tabla personalizada de conservacion del Gerente de Zona, la cual , al
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igual que la tabla del Agente, contiene faltantes en porcemiajes de los diferentes rangos de
conservacidn , tanto de conservacidn real , pagada y planeada, para poder llegar a la conservacion
esperada y de esta forma incrementar los ingresos del Gerente de Zona.

Es importante mencionar que dentro de la tabla personalizada de conservacion del Gerente de Zona
se verdn reflejados todos aguellos planes de trabajo que se generaron con cada uno de sus Agentes,
ya que de esta forma, al simular con sus Agentes el aumento de conservacién, se aumentard en
Sforma inmediata la conservacion del Gerente de Zona.

En la Tablu-B} se encuentran los requisitos de montos de Primas afectas para bonos de acuerdo
a cada una de las clusificaciones del Gerente de Zona por su fecha de conexién. Estas pueden ser:
Generacion Uno.- Los que tienen un gfio de conexion.

. Generacion Dos.- Los que tienen dos afios de conexidn.

Generacion Tres.- Los que llevan tres afios de conexion.

Consolidados.- Los que tienen mds de tres afiox de conexion dentro de la compantia,

Los requisitos para bono varian de acuerdo a la fecha de conexidn. Es decir :

+ 1,400 +270 +700

+1,000 - 1,400 +800 - 1,120 +650 - 910 +500 - 700
+800 - 1,060 +640 - 800 +520 - 650 +400 - 500
+650 - 860 +520 - 640 +320- 520 +320 - 400
+400 - 650 +320 - 520 +260 - 320 +200 - 320

Los porcentajes de bonos de acuerdo a su conservacion personalizada sobre las primas afecras para
bora se encuentran en la Tabla C) y serian como sigue:

2% 3% 4 % 3% 6 %
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15% 2% 2.50% 4 % 5%
1% 1.50 % 2% 3% 4%
S50 % 1% 150 % 2% 3%

Los botones gue se encuentran en esta pamtalla son para Imprimir los rangos que se deseen o loda
la pantalla en su defecto, y para Regresar a la pantalla anterior.

MECANICA DE TRABAJO

A continuacion se describen una serie de actividades gue se recomienda realizar para mejorar la
conservacion:

1) Establecer una Meta: el Gerente de Zona junto con el Agente deben establecer una meta de
conservacion. Se sugiere como meta el Rango 5 de la columna de tabla personalizada ya que es la
que proporcionard los mejores ingresos para el Agente y por lo tanto para el Gerente de Zona.

2) Plan de Trabgjo Inicial: el Agente deberd definir su Plan de Trabajo basdndose en la
informacicn contenida en el Sistema Estadistico de Conservacion, identificando las polizas:

- Ya cobradas

- Las pendientes de pago que no podrdn cobrar

- Las canceladas que rehabilitard

Esta informacidn se debe capturar en el Plan de Trabajo del Agente.

3) Imprimir los Planes de Trabajo: una vez que se terming el Plan de Trabajo con cada Agente se
debe de imprimir para formalizar los compromisos con cada Agente. Se deberd dar una copia al
Agente y el Gerente de Zona deberd guardar otra copia.

4) Impresion del Resumen de la Gerencia de Zona: al terminar de generar los Planes de Trabajo
con cada uno de los Agentes, el Gerente de Zona deberd imprimir este reporte donde se verd el
resultado de la conservacion que logrard en caso de que iodos los Agentes realicen de manera
exitosa su Plan de Trabajo establecido.

5) Seguimiento: el Gerente de Zona deberd actualizar el sistema con la informacion del mes ¢

imprimir los Planes de Trabajo. Asi mismo deberd dar seguimiento al Plan de Trabajo de cada
Agente, para poder actuar en forma oportuna para la deteccidn de necesidades y correccién de
desviaciones.
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6) Supervision y Control: el Gerente de Zona deberd identificar a los Agentes que con su Plan
de Trabajo actualizado no logren la meta deseada y hacer las adecuaciones necesarias.
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CAPITULO 5

5.1 CAPACITACION

La estructura de la Direccidn de Ventas, estd en forma regional en toda la repiblica y cada
Direccidn de Ventas estd compuesta por varias Subdirecciones de Ventas. En cada Subdireccion
de Ventas existen varias Gerencias de Zona, y es importante que la capacitacién se lleve a cabo en
el lugar fisico del Gerente de Zona para asegurar el éxito en la instalacion del Sistema asi como en
el funcionamiento.

Por lo tanto, es importante crear un equipo de instruclores que capaciten a los Gerentes de Zona
del manejo del Sistema y subsecuentemente les den servicio en cuanto a dudas, importacion de
informacidn y seguimiento del uso del Sistema. De esta forma nos podemos asegurar que el
Gerente de Zona , al ver los beneficios del Sistema y el ahorro en tiempo y esfuerzo en su trabajo,
realmente lo utilice al mdximo.

El factor de"Venta del Sistema” es de vital importancia para el éxito del mismo.

Objetivos del equipo de capacitacion:

1 Se necesita informar a lodos los integrantes del equipo de capacitacion asi como a los
Gerentes de Zona , las necesidades especificas de hardware para la correcta instalacion del
Sistema.

2 Asegurar a través de la capacitacion que cada uno de los integrantes del equipo y los
Gerentes de Zona conozcan la dindmica y funcionamiento general del Sisiema.

3. Aprender a través de ejercicios prdcticos y cuestionamientos el funcionamiento del Sistema.

4. Tener una dindmica, realizando un ejercicio comin de capacitacion, para asegurar el
dominio del nuevo Sistema.

5.- Desarrollo en conjunto de un Manual de Capacitacion para el usuario, asi como un Manual
de Instalacion.
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MECANICA DE TRABAJO:

1.- El expositor deberd preparar un informe completo de las necesidades de equipo requeridas para
el correcto funcionamiento del Sistema. Serd necesario investigar los posibles problemas que se
podrian encontrar por insuficiencia de equipo, como son falta de memoria, velocidad, falta de
espacio en disco duro, etc., y sobre todo investigar previamente cudl seria la solucién a cada uno
de estos problemas y en caso necesario saber a quién canalizarlo.

2.- Instalar en una aula especifica con computadoras el Sistema, para que el equipo de
capacitacion, al momento de escuchar la exposicion vayan navegando en el Sistema, y resolviendo
sus dudas o comentarios. Al concluir la sesion se dard un repaso de lo visto asi como de las dudas
y sus soluciones.

Esta etapa es de vital importancia, ya que con todos los capacitadores junios habrd lluvia de ideas
para la solucién de posibles problemas que pudiesen presentarse. Para tal efecto, el expositor
deberd simular ciertos errores y entregar en material escrito, de 3 a 5 ejercicios simulados para que
cada integrante conteste por separado las respuestas correctas. Una vez terminado el efercicio se
procederd a resolver los ejercicios en forma grupal.

3.- Prdctica en forma individual de cada uno de los capacitadores de la forma en que va a explicar
y exponer el Sistema al Gerente de Zona.

4.. Recordar la importancia de realizar detalladamente sus programas de instalacion informando
al coordinador en forma detallada y oportuna.

Las ventajas de instalar en forma individual a cada uno de los Gerentes de Zona en su lugar fisico
son varias, tales como:

* Resolucién en forma inmediata de problemas de instalacion tales como espacio, configuracion
de computadoras, configuracion del Sistema, etc.

* Capacitacién personalizada haciendo hincapié en las ventajas de wtilizar un Sistema
computarizado en lugar de realizar las labores en forma manual.

* Resolver dudas en forma individual.

*+ Realizar ejercicios con sus propios Agentes, anclizando los beneficios que provee el realizar
Planes de Trabajo con ellos.

* £l ahorro en tiempo v la oportunidad de la informacion.
* El analizar en forma individual como pueden incrementar sus ingresos.
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5.2 INSTALACION

Para el buen funcionamiento del Sisiema es necesario que el equipo donde se instale cumpla con
ciertos requisitos minimos de hardware y software como son los siguientes:

HARDWARE

- PC con procesador 386

- Memoria Ram { SMB)

- Espacio Disponible en disco duro ( 8MB)

- Monitor de alta resolucion (VGA, SVGA)

- Impresora de matriz / ldser compatible con Windows 3.x 0 mayor.
- Ratén / Mouse

SOFTWARE

- Sistema operative { DOS, versidn 5.x o mayor}

- Windows de Microsoft (version 3.x)

- Referente a los archivos de configuracion
CONFIG.SYS

AUTOEXEC. BAT
No se debe de realizar ningiin cambio a estos archivos ya que el Sistema los configura de forma

automdtica.

La instalacién del Sistema se hard con la ayuda de diskettes para cada una de {as mdquinas que el
Gerente de Zona decida para su insialacion.

Durante el proceso de instalacién se actualizardn las versiones de algunos archivos propios de
Windows y se creard un subdirectorio en donde se ubicardn los archivos que formardn el Sistema.
Debe contemplarse para este caso, un plan de instalacion que tenga previsto:

a) El dia en el que realizard la instalacion.

b) La hora en la que realizard la instalacicn.

¢) Eltiempo en el que realizard la instalacion.

d) Contar con dos juegos de instalacion en diskettes por si alguno se dania.

e) Gastos de viaje para cadn uno de los insiructores.

f) Horas y fechas de vuelos para las distintas regiones.

99




IMPLANTACION

Esto con el fin de preveer imprevistos y tener el tiempo suficiente por cualquier problema que surja.

Dicha instalacion debe de ser de ung manera sencilla y rdpida, para que el mismo Gerente de Zona
la pueda realizar siempre que lo desee en distinias mdquinas de la Gerencia.

5.3 ACTUALIZACION

Este proceso es de suma importancia para la buena utilizacion del Sistema, porque como es un
Sistema de informacion para la toma de decisiones, es vital que su actualizacién se realice de
manera eficaz, rdpida 'y oportuna, porque de eso dependen las acciones correctivas que se deben
de tomar. por lo que se debe elegir la mejor forma de hacerles llegar la actualizacién.

En primera instancia se necesita que los archivos de informacion los genere el drea de Sistemas
de la compafifa de seguros, la cual tiene que contemplar 1odos los datos que se describieron
anteriormente.

Ya generados los archivos se procede a repartir los mismos para su actualizacion.

Para la actualizacidn del Sistema, se pueden hacer de varias maneras:

1. Via diskerte.

2 Via red de computo.

3. Via correo electronico.

4, Via Internet.

5. Via Intranet

La primera opcion es la mds primitiva de las cuatro, se copia la informacion en un diskette y se
manda por correspondencia. Esta opcidn tiene como riesgos:

- El diskette se pierda en el trayecto a su destino.

- Se pierda la informacicn del diskette.

- Se dafie el diskette por su mal manejo.

- El diskette, aiin y cuando pase procesos de calidad y antivirus, pueda contener algin virus e
infectar la mdquina donde se actualice la informacion.

El proceso via diskette es muy tardado y puede contener muchos errores en el proceso de
actualizacion.
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Las siguientes opciones son una forma mucho mds eficaz de transmitir la informacion, porque
llegaria prdcticamente el mismo dia en el que se genera, via red de cémputo, tinicamente se copian
los archivos en algin subdirectorio de la red de distintas plazas y, los Gerentes de Zonas se
encargarian de copiarlos a sus respectivos subdirectorios; via correo electronico es prdcticamente
el mismo proceso, pero con la diferencia de que los archivos se copian en un correo, el cual al
Hegar a su destino, inicamente lo necesitan accesar, leer y copiar al subdirectorio correspondiente
al Sistema.

El proceso Via Internet e Intranet es muy similar al correo electronico, ya que se accesa a la firma
de E-mail del Gerente de Zona el archivo, para que el Gerente de Zona con dos clicks pueda abrir
el archivo, o copiarlo al subdirectorio donde se encuentra el Sistema.

54 REFORZAMIENTO

Es importante estar en contacto continuo con los Gerentes de Zona para verificar el buen
funcionamiento de!l Sistema, para idenficar aquellas actividades clave del Gerente de Zona que de
alguna forma no se incluyeron en el Sistema y asi poder incluirlas.

En esta etapa se garantiza al mejor utilizacion del Sistema, ya que se le da un seguimienio a su
forma de trabajar y por lo tanto darle un mantenimienio optimo al Sistema de informacion, con la
informacion que no se haya tenido contemplada desde un principio, o que el Gerente de Zona haya
tomado en cuenta para la siguiente version del Sistema.

Y para este reforzamiento se deben de realizar los pasos anteriores:

1. Capacitacién.

2. Instalacion,

3. Actualizacion del Sistema.
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Hoy en dia, las decisiones de planeacion requieren de informacién muy especializada y
cuantificada. Las compafias de seguros ya no tienen mercados pequefios y limitados y. por lo tanto,
es casi imposible que los Gerentes de Zona conozcan a cada cliente en persona. Asi las cosas, las
organizaciones de ventas grandes y diversificadas necesitan cada vez mds y mejor informacion asi
como tecnologia muy sofisticada, entre otras cosas, para manejar eficaz y eficientemente las mds
completas bases de datos sobre sus diversos mercados y clientes.

Aunado a lo anterior, hay gue destacar que en el contexto de la apertura comercial que estamos
viviendo, es imperante que las compaRias de seguros provean, tanio a sus Gerentes de Zona como
a sus Agentes, de las herramientas necesarias que propicien el desarrollo de habitos de trabajo que
les permitan asumir, al cien por ciento, la profesion de ventas. De esta manera, clertamente se
allanard el camino para llegar a las metas establecidas, sin lenarse de papeles y sin tener que
generar archivos- también en papel- con la mds diversa y dispersa informacion proveniente de afnios
atrds.

El sistema computarizado al que se alude en el presente trabajo, se traduce en una herramienta que
provee informacion actualizada al Gerente de Zona, encamindada sobre todo a dotario de una base
confiable para poder planear, detectar desviaciones y realizar correcciones oportunas.

Asimismo, este sistema computarizado facilita enormemente la labor de supervision del Gerente de
Zona, hecho que representa una gran ventaja contra otras formas de supervision ya que se tiene
la posibilidad, por un lado, de eliminar los repories en papel y . por otra parte, disminuir
significativamente el tiempo en que se recibe la informacién. Cabe mencionar aqui, que la
informacion impresa en papel implica demoras desde la emisién hasta su recepcion: tarda el
proceso de impresién y sobre todo el tiempo de distribucion, proceso que se magnifica cuando se
{rata de compaiiias que. al tener cobertura nacional, estan obligadas a generar y procesar
informacion y, lo que es mds importante: hacerla llegar con calidad y oportunidad a sus diferentes
centros de trabajo ubicados a lo largo y ancho del pais.

Adicional a lo anterior, un sistema computarizado de informacion tamibén permilte generar archivos
histGricos, es decir, guardar la informacion que viene "cargada” en el propio sistema asi como los
planes de trabajo que se procesan. El hecho de contar con datos histéricos. otorga la oportunidad
de trabajar en forma estadistica- tal y como se menciona en el presente trabajo-, y lo que es aun
mejor: realizar prondsticos en base a comportamientos, factor clave para las funciones de
planeacion del Gerenie de Zona.

Por olra parte, destaca también el hecho de que el sistema computarizado gue agui se explica se
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traduce en un apoyo de corte motivacional puesto que, generar simulaciones, se traduce en la
realizacion de planes especificos e individuales de accion que muesiran, pase a paso, caminos
viables para incrementar los ingresos personales de los agentes: se especifica al Agente, por medio
de su Plan de Trabajo, qué debe hacer con cada uno de sus clientes para mejorar sustancialmente
SUS ingresos.

Finalmente, toca a cada compaiiia de seguros la responsabilidad de actualizar el sistema de

acuerdo a los avances cientificos y tecnolégicos que se vayan introduciendo en el mercado puesto
que, obviamente, un sistema desactualizado nunca serd una efectiva herramienta de irabajo.
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