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Introduccion

INTRODUCCION

En el proceso de formacidén en la Licenciatura de actuaria, nos ensefiaron que
el campo de trabajo en el que un actuario se puede desarrollar
profesionalmente es, principalmente, en las &reas técnicas de una compafiia
de seguros, en las dreas de finanzas en una casa de bolsa, en el Seguro Social
elaborandoe planes de valuacion de pensiones y en empresas que se dedicaran
a la aplicacién de modelos de estadistica, entre otros.

Sin embargo, en el presente trabajo el autor quiere dar a conccer otro campo
de trabajo, uno que no es tan técnico como las areas tradicionales, y gue, no
obstante, no es menos importante.

Las presentes memorias se fundamentan en el trabajo realizado en Seguros
Génesis, la cual es una compaiiia aseguradora; dicho trabajo se llevd a cabo en
la Direccién de grupo y colectivo l1a cual es |a encargada de dar atencién a
todos los agentes que producen negocios para la compaiiia, en los ramos de
Grupo Vida, Accidentes Personales, Colectivos y Gastos Médicos.

E! objetivo de este trabajo es el de implementar un modelc de atencidn para
los agentes, con {a finalidad de encausar de la mejor manera posible el servicio
que la compaiiia les ofrece y, de esta forma, poder liberar a los agentes de las
cargas administrativas, logrando con ello que dediquen el mayor tiempo
posible a la captacién de nuevos negocios, siendo beneficiados tanto los
agentes como Seguros Génesis. El beneficio para los agentes serd que
obtendran un incremento en sus ingresos y para la compafiia un crecimiento
en su produccion.

En el primer capitulo se muestra como se encuentra distribuida la poblacidn
ocupada en México y, particularmente, en el Distrito Federal, asi como la
definicion de 1a micro, pequefia, mediana y grande empresa. Esto fue muy




Introduccion

importante ya que nos pudimos percatar de que la mayor parte de la micro,
pequefia y mediana empresa, objetivo de este trabajo, se encuentra en el
Distrito Federal, lo que representa un potencial a desarrollar muy impartante.

El capitulo dos se divide en dos partes, en la primera parte se dan a conocer
los tipos de compafias aseguradoras que operan en nuestro pais y los ramos
que trabajan; y en la segunda parte se define lo que es un agente y Sus
funciones, de acuerdo al reglamento de agentes de seguros y fianzas. Es muy
importante resaltar que los agentes juegan un pape! fundamental en el
desarrollo de las compaiiias aseguradoras, ya que ellos son los encargados de
llevar a cabo la promocién de los productos que cada una de ellas ofrece a las
micro, pequefias, medianas y grandes empresas.

En el capitulo tres se muestra la estructura organizacional de Seguros Génesis
a nivel general, y posteriormente nos enfocamos de manera particular a ver
como se encuentra estructurada la Direccion de grupo y colectivo en el afio de
1998. Partimos de analizar cuales son las actividades que se llevan a cabo en
cada una de las &reas que conforman la Direccion y nos damos cuenta que,
especificamente en la gerencia de agentes, se tiene que realizar una
reestructuraciéon debido a que no se tiene bien definido cual es el modelo de
atencién y servicio que debe de existir para poder atender a los agentes, para
que con ello, logren obtener mayor captacién de negocios y de ingresos, y
automaticamente, generar un crecimiento en la produccién de la compafiia.

En el cuarto capitulo se muestran las acciones que se realizaron en el afio de
1999, en la Direccibn de grupo y colectivo para llevar a cabo Ila
reestructuracion de la Gerencia de agentes, asi como lo mecanismos que se
implementaron para el desarrollo del modelo de atencion y servicio para los
agentes; todo lo anterior con la finalidad de eliminarles cargas administrativas
y asi lograr que se dediquen de lleno a la captacién de negocios para
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incrementar sus ingresos; aunado a lo anterior, se plantea el desarrollo de mas
canales de distribucion con agentes nuevos.
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CAPITULO1

LA MICRO, PEQUENA, MEDIANA Y GRANDE EMPRESA.

1.1 Antecedentes.

En México, al igual que en otros paises, el conocimiento de las caracteristicas de los
estratos en los que se puede agrupar a [as empresas es de vital importancia para el
establecimiento de politicas y acciones que permitan su rapido y mejor desarrollo.
En particular, los estratos micro, pequefio y mediano de las empresas son
fundamentales por su papel como generadoras de empleo y bienestar econdmico.
Ademas, este tipo de unidades econdmicas constituyen los esiabones mediante los
cuales se apoya e! desarrello nacional.

La justificacién de subdividir a las empresas por tamafio radica en el hecho de que
entre éstas existen diferencias de diversa indole, por ejemplo en niveles de
inversion, empleo, tecnologia, organizacion, etc. Lo que se busca principalmente al
dividir las empresas es formar estratos lo mas homogéneos posible.

Existe una diversidad de criterios para determinar los conceptos de micro, pequeia
y mediana empresa. La mayoria de las definiciones ha cambiado con el paso del
tiempo ya que son muy dindmicas y varian de pais a pais, segin los intereses y
objetivos de las instituciones y personas que las elaboran y de acuerdo con las
caracteristicas econdémicas, politicas, culturales y sociales del medio particular en
que se aplican. Por o tanto, una empresa no tiene que ser micro, pequena, mediana
o grande en términos absolutos sino solamente con relacidén a otras empresas
dentro de un marco y un contexto dado. Desde este punto de vista, industrias
clasificadas como micro, pequefias y medianas en paises desarrollados pueden ser
consideradas como grandes en naciones subdesarrolladas, por ejemplo en Estados
Unidos y Alemania son consideradas medianas y pequefias aquellas empresas que
emplean a menos de 500 personas, en Japon el limite se reduce a 300; en Chile a
50 y en Trinidad y Tobage a 25.
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En México, los criterios de clasificacién han sufrido cambios a través del tiempo;
algunos de los cuales se citan a continuacién.

« El Plan Nacional de Desarrollo Industrial de 1979 a 1982, para fines de
otorgamiento de estimulos fiscales, definid a la pequefia empresa como
“empresas con activos fijos no superiores a 200 veces el salario minimo anual
del Distrito Federal”.

e El Fondo de Garantia y Fomento a la Industria Mediana y Pequefia (FOGAIN),
institucion creada por el Gobierno Federal de México para apoyar a la micro,
pequefia y mediana empresa, que fuera disuelto recientemente, manejaba en
1983 para fines de asignacién de créditos los siguientes criterios:

"la industria pequefia es aquella que cuenta con 50,000 pesos de capital contable
como minimo, y maximo de 15 millones de pesos. Como industria mediana se
considera a la que cuenta con un capital contable entre 15 millones y 90 millones
de pesos” (viejos pesos).!

« El decreto que aprueba el Programa para el Desarrolio Integral de la Industria
Mediana y Pequefia, publicado en el Diario Oficial det 30 abril de 1985, definié
como Micro, Pequefioc y Mediano al conjunto de empresas del sector
manufacturero, de capital mayoritariamente mexicano, que ocupen hasta 250
personas entre obreros, técnicos y empleados administrativos y el valor de sus
ventas no rebase la cantidad de 1,100 millones de pesos al afio (viejos pesos).
Asimismo, establece los siguientes estratos:

} Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico y Nacional Financiera, 1983
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Clasificacién Empleados |Caracteristicas

Micro empresa Delals El valor de sus ventas netas sean hasta de 30 millones
de pesos al aiio (viejos pesos)

Pequefia empresa |De 16 a 100 |El valor de sus ventas netas no rebase 400 millones de
pesos al aiio (viejos pesos)

Mediana empresa |De 101 a 250 |E! valor de sus ventas netas no rebase 1,100 millones de
pesos al afio (viejos pesos)

« A partir de! decreto que aparecié en el Diario Oficial del 18 de mayo de 1950 se

establece que los limites de las ventas anuales se fijardn en funcion de los

salarios minimos correspondientes al &rea geogrdfica, sin que los rangos de

personal ocupado tuviesen alguna modificacion.

Se observa que en las dltimas dos modificaciones de la dasificacion, los rangos del

namero de empleados no sufrieron cambio algune.

Los “Censos Econdémicos de 1994” establecen una clasificacion de Micro, Pequefia,

Mediana y Grande empresa considerando unicamente el numero de empleados,

dicha clasificacién se presenta en el siguiente cuadro:

CUADRO 1.1
CENSOS ECONOMICOS DE 1994
Estrato Empleados
Micro empresa de 1a 15
Pequeiia empresa de 16a 100
Mediana empresa de 101 a 250
Grande empresa de 251 y mas

Vale |a pena resaltar que los limites de los rangos para micro, pequeiia y mediana

empresa son idénticos a los establecidos en el diario oficial del 30 de abril de 1985 y

conservados en el diario oficial del 18 de mayo de 1990.
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En lo sucesivo, cuando se hable de micro, pequeiia, mediana y grande empresa se
estara considerando !a clasificacion establecida en los “Censos Econdmicos de
19942,

Debido a que la clasificacién de las empresas estd en funcién del nimero de
empleados, a continuacion se muestra como estd distribuido dicho numero de
empleados a nivel nacional y posteriormente en el Distrito Federal, que es el area
geografica donde se aplica el presente proyecto.

1.2 Distribucién del personal ocupado a nivel nacional,

Los censos econémicos a nivel nacional nos indican que el personal ocupado en los
sectores de mineria y extraccion de petréleo, manufactura, electricidad, comercios y
servicios es de 14,079,541 personas.

El orden de importancia de los sectores es el siguiente:

CUADRO 1.2

PERSONAL OCUPADO POR SECTOR NACIONAL EN 1993

Sector Absoluto %
Total Nacional 14,079,541 100.0
Mineria y Extracciones de Petrdleo 104,026 0.7
Manufacturas 3,444,518 24.5
Electricidad 106,408 0.8
Comercio 3,588,144 25.5
Servicios * 6,836,445 48.6)

* Servicios incluye 1a parte de Financieros, Transporte y Comunicaciones,
Privados y Gubernamentales.

El cuadro anterior muestra que el sector que concentra el mayor numero de
personal ocupado es servicios con un 49% del total nacional, seguido por comercio
y manufacturas con un 26% y 25% respectivamente. Cabe resaltar el hecho de que

! Imagenes Econdmicas, Censos Econémicos, Publicados en 1994 por el LN.E.G.I.
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mineria y extracciones de petréleo y electricidad apenas concentran el 1.5% del
total nacional conjuntamente.

Para poder analizar con mayor detenimiento lo que se desea mostrar en este
capitulo, el cuadro 1.3 muestra la distribuciéon geografica del personal ocupado
considerando las siguientes tres grandes regiones:

Regibtn Estados que la conforman
Centro Distrito Federal y Estado de México.
Centro Occidente Jalisco, Guanajuate, Querétaro y Aguascatientes.
Frontera Norte Nuevo Ledn, Chihuahua, Tamaulipas, Baja California, Coahuila
y Sonora.
CUADROQ 1.3

PARTICIPACION DEL PERSONAL OCUPADO A NIVEL NACIONAL
POR REGION 1993

Regifn Absoluto %
Total nacional 14,079,541 100.0
Centro 4,127,263 29.3
D.F 2,788,175 19.8
Edo. Mex. 1,339,088 9.5
Centro Occidente 1,860,706 13.2
Aguascalientes 161,509 1.1
Guanajuato 573,811 4.1
Jalisco 930,314 6.6
Querétaro 195,072 1.4
Frontera norte 2,971,778 211
Baja California 407,940 2.9
Coahuila 417,389 3.0
Chihuahua 559,621 4.0
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Regidén Absoluto %
Nuevo {edn 768,612 5.5
Sonora 349,246 2.5
Tarmaulipas 468,970 3.3
Subtotal 8,959,747 63.6
Resto de entidades 5,119,794 36.4

Cabe resaltar el hecho de que con tan sélo dos entidades, la zona Centro concentra
el 29% del personal ocupade a nivel nacional y dicha zona contiene al D.F. el cual
es el objeto de nuestro estudio.

La forma en que se encuentra distribuido el personal ocupado a nivel nacional por
tipos de empresa es la siguiente:

CUADRO 1.4
PERSONAL OCUPADO A NIVEL NACIONAL POR TAMANO DE EMPRESA
Estrato Absoluto %o

{Ndmero de empleados)

NACIONAL 9,257,07?’ 100.0
Da2 2,283,128 24.7
3a5s 1,266,247 13.7
6al0 680,088 7.3
11a15 374,814 4.0

0ais 4,604,277 49.7
16a20 262,466 2.8
21a50 832,240 9.0
512 100 670,777 7.2

16 a 100 1,765,483 19.1

101 a 250 956,554 10.3

3| a cifra no concuerda con el total nacionat de los cuadros 1.2 y 1.3 porque no incluye al personal ocupado de las
zonas rurales,
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Estrato Absoluto %
(NOmero de empleados)
251 a 500 707,624 7.6
501 a 1000 592,833 6.4
1001 y mds 630,308 6.8
251 y mas 1,930,765 20.9

En el cuadro anterior se observa que !a micro empresa concentra el 50% del total
nacional del personal ocupado, le sigue la grande y la pequefia empresa con el 21%
y el 19% respectivamente y en ditimo lugar estad la mediana empresa, con el 10%.
vale la pena resaltar el contraste que hay en los porcentajes de distribucion, ya que
la micro empresa, la cual estd en el limite inferior de ia distribucion, tiene el primer
lugar en numero de personal ocupado y la empresa grande, 13 cual esta en el limite
superior de la distribucién, tiene el segundo lugar en ndmero de personal ocupado.

Resumiendo, los cuadros anteriores muestran la distribucién del personal ocupado a
nivel nacional por sector, por regidn y por tipo de empresa. Ahora bien, se
mostraran cuadros andlogos para et Distrito Federal.

1.3 Distribucién del personal ocupado en el Distrito Federal.

El siguiente cuadro muestra la distribucién del personai ocupado en el Distrito
Federal por sector:

CUADRO 1.5
PERSONAL OCUPADO POR SECTOR EN EL D.F. 1993
Sector Absoluto Y%
Total Distrito Federal 2,765,933 100.0

4 £sta cifra no coincide con la correspondiente del cuadro 1.3 porque no incluye las unidades auxiliares.
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Sector Absoclute %

Mineria y Extracciones de Petrdleo 2,657 0.1
Manufacturas 528,570 19.1
Electricidad 29,927 1.1
Comercio 590,487 21.3
Servicios * 1,614,292 58.4

* Servicios incluye la parte de Financieros, Transporte y Comunicaciones,
Privados y Gubernamentales.

El cuadro muestra que el personal ocupado en los sectores de mineria y extraccion
de petroleo, manufactura, electricidad, comercio y servicios es de 2,765,933
personas; y qgue €l sector con mayor concentracion de personal ocupado es servicios
con el 58%, mientras que comercio y manufacturas participan con el 21% y el 19%
respectivamente.

La forma en que se encuentra distribuido el personal ocupado en el Distrito Federal
por tipos de empresa es muy interesante ya que, como se puede observar en el
cuadro 1.6, la micro empresa concentra el 39% del personal ocupado, le sigue la
grande y la pequefia empresa con el 25% y el 24% respectivamente y en dltimo
lugar estd la mediana empresa con el 12%.

CUADRO 1.6
PERSONAL QOCUPADO EN EL D.F. EN 1993
Estrato Absoluto %

(Nimero de empleados)

DISTRITO FEDERAL 1,755,053° 100.0
0a2 295,133 16.8
3as 186,663 10.6
6all0 124,680 7.1

5 Esta cifra no coincide con la del cuadro 1.5 porque no se considera el sector de transportes.
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Estrato Absoluto %
{Nimero de empleados)
11a15 76,530 4.4
0alils 683,006 38.9
16220 55,636 3.2
21a 50 193,125 11.0
51 a2 100 163,540 9.3
16 a 100 412,301 23.5
101 a 250 216,752 12.4
251 a 500 161,909 9.2
501 a 1000 136,006 7.7
1001 y mds 145,079 8.3
251 y mas 442,994 25.2

1.4 Comparacién del personal ocupado a nivel Nacional con el Distrito
Federal.

Si comparamos el cuadro 1.4 y 1.6 respectivamente, nos damos cuenta que en

primer plano aparece la micro empresa, seguida de la grande y posteriormente |a

pequefia y mediana empresa, lo que nos arroja un dato importante ya que podemos

concluir que la empresa que mas apoyo ha tenido para su crecimiento es la micro

empresa ya que es donde se concentra la mayor parte del personal ocupado.

También, vale la pena resaltar el hecho de que del total del personal ocupado a
nivel nacional, el Distrito Federal concentra una parte muy importante, ya que
representa casi el 20% ( ver cuadro 1.3).

En conclusion, se observa que existe un gran ndmero de empresas micro, pequefias
y medianas en el Distrito Federal, lo cual representa un gran mercado potencial
para las compafias aseguradoras ya que pueden llevar a cabo la promocién de sus
productos en cada una de estas empresas.
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CAPITULO2

EL MERCADO DE SEGUROS Y LOS AGENTES DE SEGUROS

El presente capitulo esta dividido en 2 partes, en la primera se muestra la
estructura del mercado de seguros en México y en la segunda se definen las
funciones de los agentes de sequros.

2.1 Estructura del mercado de seguros en México

Basicamente, |la estructura del mercado de seguros en México esta definida por
el tipo de operaciones y ramos que se manejan.

2.1.1 Operaciones de seguros

Las operaciones de seguros que existen en México son las de Vida, Accidentes
v Enfermedades y Dafios; y cada operacion se divide en los siguientes ramos:

Vida:

a) Vida Individual.

b) Grupo Vida.

c) Colectivos de Vida.
d} Colectivos Deudores.

Accidentes y Enfermedades:
a) Gastos Médicos Mayores.
b) Gastos Médicos Menores.
c} Accidentes Personales.

10
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Dafios:

a) Incendio

b) Pérdidas Consecuenciales
c) Diversos

d) Transportes

e) Embarcaciones

f) Aviacion

g) Responsabilidad Civil

h) Automobviles.

Ahora bien, para que una compaiiia aseguradora pueda trabajar cualquiera de
estas operaciones necesita autorizacion de la Comision Nacional de Seguros y
de Fianzas (C.N.S.F.). Actualmente las compaiiias que estan registradas vy
autorizadas para tal efecto son 54 y se listan a continuacién:

Compadias aseguradoras’
1. Aba/Seguros 19. Del Centro 37. Metropolitana
2. Afirme 20. El Aguila 38. Monterrey Aetna
3. Agroasemex 21. E) Potosi 39. Plan Seguro
4. AIG México 22. G.N.P, 40. Principal
5. Allianz México 23. GBM Atlantico 41, Proteccién Agropecuaria
6. ANA 24. General de Seguros (42. Qualitas
7. Atlas 25, Generali 43. Reliance
8. Banamex Aegon 26. Génesis 44, Santander
9. Bancomer 27. Geo New York Life [45. Seguros DFL
10. Banorte Generali  |28. Gerling 46. Seguros M de México
11. BBV Probursa 29. Hidalgo 47. Serfin
12. Bital 30. Inbursa 48. Skandia
13.C.B.I. 31. ING Sequros 49, St. Paul
i4. Cigna 32. Interacciones 50. Tepeyac

! Fuente: ESTADISTICAMIS af primer trimestre dc 1999
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Compaiiias aseguradoras’

— 1

15. Colonial Penn

33. La Latinoamericana

51. Tokio Marine

16, Comercial América |34. La Peninsular

52. Yasuda Kasai

17. Comesec

35. La Territorial

53. Zurich

18. Chubb de Méxicc

36. Liberty México

54, Zurich Vida

Las compafias aseguradoras, dependiendo de la procedencia de su capital, se

clasifican en
mixtas®.

2.1.2 Compaiiias Nacionales

. compafilas nacionales, compafiias extranjeras y compaiias

Las compaiiias nacionales son aquellas que su capital proviene al 100% de

inversionistas mexicanos y se listan a continuacion:

Compadias Nacionales
1. Aba/Seguros 14. General de Seguros
2. Afirme 15. Hidaigo
3. Agroasemex 16. Inbursa
4, ANA 17. La Latinoamericana
5. Bancomer 18. La Peninsular
6. Bital 19. Metropolitana
7. Colonial Penn 20. Plan Seguro
8. Comercial América 21. Proteccidn Agropecuaria
9. Comesec 22. Qualitas
10. Del Centro 23, Seguros DFI
11. El Potosi 24. Seguros M de México
12. G.N.P. 25. Serfin
13. GBM Atldntico

2 Fyente: ESTADISTICAMIS al primer trimestre de 1999
3 Fyente: Mercado Asegurador Mexicano PRONTUARIO 1997
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2.1.3 Compaiiias Extranjeras

Las compafiias extranjeras son aquellas que su capital proviene al 100% de
inversionistas extranjeros y son las siguientes :

Compaiiias Extranjeras
1. AIG México 9. ING Seguros
2. Allianz México 10. Liberty México
3. Banorte Generali  {11. Principal
4. BBV Probursa 12. Reliance
5. C.B.L 13. Skandia
6. El Aguila 14. Tokio Marine
7. Generall 15. Yasuda Xasai
8. Génesis

2.1.4 Compafniias Mixtas

Las compafiias mixtas son aguellas que un cierto porcentaje de su capital
proviene de inversionistas nacionales y el resto de inversionistas extranjeros y
se listan a continuacion:

Compaiiias Mixtas

1. Atlas 8. La Territorial

2. Banamex Aegon 9. Monterrey Aetna
3. Cigna 10. Santander

4, Chubb de México 11. St. Paul

5. Geo New York Life 12. Tepeyac

6. Gerling 13. Zurich

7. Interacciones 14, Zurich Vida
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Como se puede observar, existe un gran ndmero de compafiias aseguradoras,
de las cuales el 46% son nacionales, el 28% son extranjeras y el 26% son
mixtas, tal como lo resume el cuadro 2.1.

CUADRO 2.1
CLASIFICACION DE LAS COMPANIAS POR CAPITAL

Clasificacién | Namero ;| %
Nacionales 25 46
Extranjeras 15 28
Mixtas 14 26
Total 54 100

2.2 Los agentes de seguros

Los agentes de seguros juegan un papel de vital importancia para las
compaiias de seguros, ya que ellos conforman la fuerza de ventas y son los
encargados de llevar a cabo l2 promocién de los productos y beneficios que las
compafias pueden ofrecer a 1as “Micro, Pequefias, Medianas y Grandes
Empresas” y por ello es necesario definir lo que es un * Agente " y cudles son

sus funciones,

2.2.1 Definicién de Agentes

Para definir a un * Agente ", nos apoyaremos en el Reglamento de Agentes de
Seguros de la Asociacién Mexicana de Instituciones de Seguros, A.C.*

A continuacion se citan textualmente varios articulos referentes a los agentes,
los cuales se consideran basicos debido a su contenido:

Articulo 19. — Para efectos de este reglamento se entendera por:

“ publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia 17 de mayo de 1993.
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I
I
Iv.

VI.

VII

Leyes, la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de

Seguros, o la Ley Federal de Instituciones de Fianzas o ambas, segun

corresponda;

Secretaria, la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico;

Comisién, la Comisién Nacional de Seguros y de Fianzas;

Instituciones, las de seguros o las de fianzas © ambas, segun

corresponda;

Agentes, las personas autorizadas para intermediar en Ia contratacién de

seguros o de fianzas de empresas, pudiendo ser:

a) Personas Fisicas vinculadas a las instituciones por una relacién de
trabajo;

b) Personas Fisicas que operen con base en contratos mercantiles; y

¢) Personas Morales.

Apoderados, quienes habiendo celebrado contrato de mandato con

agentes persona moral, queden expresamente facultados para

desempefiar a su nombre alguna o algunas de las actividades de

intermediacién; y

Actividades de intermediacion, las que realicen los agentes o los

apoderados en la contratacion de seguros y fianzas de empresas

mediante el intercambio de propuestas, aceptacion de las mismas,

promocién y asesoramiento asi como 13 conservacion, modificacion,

renovacién y cancelacién de los contratos correspondientes.

ARTICULO 29.- Los agentes y las actividades de intermediacién se sujetaran a

lo dispuesto por las leyes y por el presente reglamento.

ARTICULO 3°.- Los agentes y los apoderados asi como las actividades de

intermediacién que ambos realicen, se sujetardn a la inspeccidn y vigilancia de

la Comisién asi como a las disposiciones de carécter general que ésta dicte.
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Los agentes y los apoderados estardn obligados a recibir las visitas de
inspeccibn que sean ordenadas por la Comisién. Asimismo, deberan de
proporcionar a diche Organo y a la Secretaria la informacién en la forma y
términos que se les solicite asi como atender a sus requerimientos.

Las cuentas que deban llevar los agentes se ajustardn estrictamente al
catdlogo que al efecto autorice la Comisién, la que sefialarad los modelos de

registro y auxiliares correspondientes.

ARTICULO 40°.- La Secretaria interpretard para efectos administrativos las
disposiciones de este Reglamento y su aplicacion corresponderd a la Comision.

ARTICULO 59.- Los agentes proporcionaran g las instituciones la informacion
que sea de su conocimiento sobre el riesgo o la responsabilidad a asumir, a fin
de que puedan formarse un juicio sobre sus caracteristicas que les permitan
determinar las condiciones bajo las cuales deban suscribir las pélizas.

En el ejercicio de las actividades de intermediacién, fos agentes o apoderados
deberdn apegarse a las tarifas, pélizas, endosos, coberturas, planes, conceptos

a garantizar y demas circunstancias técnicas utilizadas por las instituciones,

A continuacién nos referimos a los articulos del Reglamento donde se
establecen las bases para ser agente:

ARTICULO 69.- De la autorizacién para actuar como agentes o apoderados.

ARTICULO 7°.- Requisitos para ser agente persona fisica o apoderado.

ARTICULO 89.- Quienes pretendan ejercer actividades de intermediacion.

ARTICULO 99.- Bases a las que deberdn sujetarse las sociedades anénimas.
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Descripcién de los articulos

ARTUCULO 69°.- Para actuar como agentes o apoderados se requiere
autorizacién de la Comision, la que la otorgard o negard discrecionalmente. Las
autorizaciones tendrén el cardcter de intransferible y podrén otorgarse con las
modalidades que determine Ia propia Comision.

La Comisién podrd autorizar a los agentes personas morales o fisicas que
desarrollen sus actividades de intermediacién con base en sus contratos
mercantiles para que funjan tanto como agentes de seguros o como agentes
de fianzas.

ARTICULO 70.- Para ser agente personas Fisicas se requiere:

L Ser mayor de edad

Il Acreditar ante la Comisién que se cuenta con la capacidad técnica para
ejercer las actividades de intermediacién y, en caso de ser extranjero,
se deberd contar con la documentacién que compruebe que legalmente
puede actuar en el pais como agente o apoderado.

Para estos efectos, la Comision podré practicar exdmenes a los interesados o
bien, admitir la constancia que otorgue la institucion respectiva, los institutos,
escuelas o asociaciones afines de formacién profesional que estén registrados
ante la Comisién y cuyos planes de capaditacion hayan sido aprobados por la
misma.

La Comisidn vigilard ef cumplimiento de los citados planes y podrd nombrar
representantes en los exdmenes que los aspirantes realicen a fin de otorgar la
constancia a que se refiere el parrafo anterior; y
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1. No haber sido vetado, removido, suspendido o revocada su autorizacion
por las comisiones nacionales bancaria, de sequros y de fianzas o de
valores en el efercicio de cualquier actividad financiera.

La Comisidn sefialard los documentos e informacién que deberdn
proporcionarse con la solicitud de autorizacion para ejercer las actividades de

intermediacion.

ARTICULO 80°.- Tratdndose de personas fisicas que pretendan ejercer las
actividades de intermediacién, vinculadas a las instituciones por una relacién
de trabajo, la autorizacidén correspondiente deberéd ser solicitada por conducto

de las mismas.

ARTICULO 99.- Los agentes persona moral deberan estar constituidos como
sociedades anénimas y deberan sujetarse a las siguientes bases:

I Tendrdn por objeto ejercer las actividades de intermediacién asf como
aquellas que sean necesarias para la realizacién de su objeto social y las
que la Secretaria autorice por considerar que son compatibles, andlogas
0 conexas, a las que le sean propias;

I Su denominadén deberd ir sequida de la expresion "Agente de Seguros ™
0 “Agente de Fianzas ", segtn corresponda.

I, Deberan tener integramente pagado el capital minimo que fije la
Comisién mediante disposiciones de cardcter general, la cual podrd
tomar en cuenta su volumen de operaciones u otros criterios que
determine conveniente adoptar;

IV.  La escritura constitutiva y cualquier modificacidn a la misma, debergn
ser sometidas a la aprobacién de la Comisién, a efecto de apreciar si se
cumplen los requisitos establecidos por las leyes aplicables y por este
Reglamento. Dictada dicha aprobacién, la escritura o sus reformas
podréan ser inscritas en el Registro Publico de Comercio;
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V. En sus estatutos sociales deberén establecer que en ningun momento
podrdn participar en su capital pagado directamente 0 a través de
interpésita persona:

a) Instituciones de crédito, instituciones y sociedades mutualistas de
seguros, instituciones de finanzas, casas de bolsa, organizaciones
auxiliares del crédito, sociedades de inversién, sociedades operadoras
de sociedades de inversién, casas de cambio y comisionistas
financieros;

b) Gobiernos o dependencias oficiales extranjeros ni entidades financieras
del exterior;

c) Sociedades controladoras a que se refiere la ley para regular las
agrupaciones financieras;

d) Sociedades a que se refieren los articulos 29, fraccién 11, inciso b) de la
Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros y 15,
fraccién III, inciso b) de la Ley Federal de Instituciones de Finanzas.

e) Intermediarios de reaseguro o de reafianzamiento, y

VI.  El nimero de sus administradores no serd inferior a tres.

La Comisién podrd acordar que se proceda a la remocion o suspension de los
miembros del consejo de administracién, comisarios, directores, gerentes,
representantes legales y cuando considere que tales designaciones no
corresponden a personas con la suficiente calidad moral o técnica para la
adecuada administracién y vigitancia de la sociedad, oyendo previamente al
interesado y a la sociedad a través de su representante legal.

2.2.2 Funciones

El tipo de servicio a que estdn comprometidos los agentes l0s enunciamos en
tos siguientes articulos:
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ARTICULO 14.- De los servicios que prestan los agentes.

ARTICULO 15.- De la intermediacion en la contratacion de seguros ¢ de
fianzas.

ARTICULO 16.- De los servicios que presten los apoderados.

ARTICULO 17.- Vigencia de la autorizacion provisional.

ARTICULO 18.- Facultades de la comisién.

ARTICULO 14.- Los agentes persona fisica vinculados a las instituciones por
una relacién de trabajo, no podrén prestar sus servicios a otras, excepto
cuando estén facultadas a practicar operaciones y ramos diferentes.

ARTICULO 15.- Ef agente persona fisica que opere con base en un contrato
mercantil y el agente persona moral, podran intermediar en la contratacidn de
seguros o de fianzas para una o varias instituciones, siempre que se hayan
celebrado y estén en vigor los contratos de comisién mercantil
correspondientes.

ARTICULOS 16.- Los apoderados séfo podran prestar sus servicios a un agente
persona moral cuando éste cuente con la autorizacién para intermediar en
todas las operaciones 0 ramas, peroc podrén prestar sus servicios 8 dos o mas
agentes persona moral, siempre y cuando éstos no estén autorizados a
intermediar en fas mismas operaciones o ramos.

ARTICULO 17.- La Comisién podrd autorizar provisionalmente por un plazo
méximo de dieciocho meses, para actuar como agentes o apoderados a las
personas fisicas que se encuentren en capacitacion por parte de las
instituciones o de los agentes persona moral, siempre que las instituciones o
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agentes asi lo soliciten, responsabilizandose de los actos que realicen los
aspirantes y tengan cuando menos treinta dias de haber iniciado su
capacitacion.

Las autorizaciones a que se refiere este articulo podrén limitarse a una o varias
operaciones o ramos y dentro de ellos, a coberturas o planes determinados y
sélo facultarén a los aspirantes que actuen para las instituciones o agentes
persona moral a cuyo cargo esté su capacitacion.

ARTICULO 18.- La comisién podrd autorizar a las instituciones la designacién
de agentes que a nombre de éstas actden como mandatarios con facultades
expresas para expedir pdlizas, modificarlas mediante endoso, recibir aviscs y
reclamaciones, expedir y cobrar recibos asi come proceder a la comprobacion
de siniestros.

Dicha Comisién fijard mediante disposiciones de caracter general fas
condiciones y requisitos que deban cumplir estos agentes para efectos de lo
dispuesto en el parrafo anterior.

En su trato con el publico asi como en su papeleria, correspondencia,
propaganda y publicidad, estos agentes deberdn de hacer mencién de tal
cardcter después de su nombre o denominacion y gbligardn con su firma a las
instituciones mandantes para efectos de la aceptacion y expedicién de pdlizas.

Una vez que hemos conocido las diferentes compafiias de seguros que operan
en el pais, asi como las disposiciones para poder ser un agente y el reglamento
por el que son regidos, nos ubicaremos en Seguros Génesis, ya que en esta
compafiia fue donde se llevé a cabo el ™ desarrollo del modelo de atencién y
servicio para la gerencia de agentes”, el cual se presenta en esta memoria del
desempeiio profesional.
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Es por ello que en el siguiente capitulo daremos a conocer, en forma muy
general, como se encuentra estructurada la compafiia y posteriormente nas
enfocaremos al &rea de grupo y colectivo, que es donde se desarrollo el

mencionado modelo.
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CAPITULO 3

DIGNOSTICO DEL AREA DE GRUPO Y COLECTIVO DE SEGUROS
GENESIS.

Seguros Génesis tiene la autorizacién por parte de la Comisién Nacional de
Seguros y de Fianzas para operar el seguro de Vvida, Accidentes vy
enfermedades y Daflos, pero los directivos tomaron ta decision de
especializarse exclusivamente en |a operacién de Vida y Accidentes Yy
Enfermedades con sus respectivos ramos.

3.1 Estructura General

Para ubicar el &rea donde se desarrolld el presente proyecte, a continuacion se
presenta el organigrama general de Seguros Génesis.

Es importante sefialar que de una compafiia de seguros a otra, 1a estructura
organizacional puede ser diferente dependiendo el tipo de operaciones que se
manejan.

ORGANIGRAMA 3.1

l Direccién Genaral I

—-{ Direccidn de Finanzas l

—l Direccion de Administraciédn |

—-I Dilraccidn de Vida Individual l

——I Direccién de Grupo v ColectlvoJ

-—r Diraccidédn de Mercadotecnia I

—l Direccién de Actuaria J
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Cada una de las direcciones tiene funciones especificas y este capitulo tiene
como propdsito mostrar como se encuentra estructurada y cuales son las
funciones de la Direccién de Grupo y Colectivo.

3.2 Funciones y Estructura de fa Direccién de Grupo y Colectivo

En la Direccién de Grupo y Colectivo los ramos que sé manejan son los de
Grupo Vida, Accidentes Personales, Colectivos y Gastos Médicos Mayores.

Ahora bien, las funciones principales de la Direccién son las siguientes:

1. Promover los productos gue se manejan en el ramo con la finalidad de que

se tenga una mayor captacion de negocios.

2. Consolidar la relacion con todos y cada uno de los agentes que producen
para la compafiia a través de buenos costos y un excelente servicio.

3. Reclutar a nuevos agentes para la compafiia, ésto a través de la explicacion
del tipo de productos que se manejan y de las ventajas competitivas que la

compafiia puede ofrecer.

Todo lo anterior tiene como finalidad llegar al plan de ventas asignado por 1a
Direccién General.

La Direccién de Grupo y Colectivo esta conformada por una Direccion Adjunta,
una Subdireccién, tres Gerencias y la Operacién Forénea, tal y como se
muestra a continuacion:
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ORGANIGRAMA 3.2

Direccidon de Grupo y Colectivo

Dilreccién Comercial Adjunta

Subdireccion de Corredores

Gerencia de Corredores

.__r

Gerencia de Agentes

Gerencla de apoyo a ventas

Operacién Foradnea

Cada area tiene asignado un plan de ventas anual, el cual esta conformado por

todos los negocios que actualmente se tienen en cartera y la parte de venta

nueva. A continuacién se muestra 1a nomeclatura con la gue se identifica a

cada uno de los ramos, y como estd distribuido el plan de ventas de cada una

de las areas:

Grupo y AP= Grupo Vida y Accidentes Personales
Colectivos = Colectivos de Vida

GMM = Gastos Médicos Mayaores

Area Grupo y AP* | Colectivos* GMM* Plan de ventas total
Corredores 152.066 0.090 155.599 307.755
Agentes 37.300 0.021 39.454 76.776
Apoyo a ventas 4.216 162.075 6.209 175.500
Foranea 57.389 0.199 74.106 131.695
Total por ramo 250.970 162.386 275.369 688.725

* Millones de pesos y corresponde al plan de ventas de 1998
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El porcentaje de participacion de cada area sobre el total del plan de ventas es
el siguiente:

CUADRO 3.1.
DISTRIBUCION POR AREA DEL PLAN DE VENTAS DE 1998
Area Plan de ventas total | % participacién
Corredores 307.755 45
Agentes 76.776 11
Apoyo a ventas 175.500 25
Fordnea 131.685 19
Total 688.725 100

3.3 Estructura de la Subdireccion y de la Gerencia de corredores.

El area de corredores esta dividida en :

a) Subdireccién de corredores
b) Gerencia de corredores

La subdireccién de corredores tiene la siguiente estructura

ORGANIGRAMA 3.3

Subdirector Corredores

Asistente

Coordinador Comercial Ejecutivo de Cuenta

Asistente
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Dicha subdireccion se encarga de dar atencion a 8 agentes, los cuales estan
distribuidos entre el coordinador comercial y el ejecutivo de cuenta de la
siguiente manera:

Coordinador Ejecutivo o

1. Interproteccién 1. Asesores Kennedy

2. Asesores Agente de Seguros |2. AON, Agente de Seguros
3. 8MZ 3. Alexander & Alexander
4, CIFRA 4, Intertec

Es conveniente sefialar que aunque cada quien atiende a 4 agentes, la carga
de trabajo es mayor con los agentes que tiene asignado el coordinador y por
ello cuenta con un asistente.

Por otro lado, la gerencia de corredores tiene la siguiente estructura:

ORGANIGRAMA 3.4

Gerente de Corredores

Asistente -

Ejecutivo de Cuenta

Esta gerencia atiende a 10 agentes y el trabajo se divide entre el gerente y el
ejecutivo de cuenta de la siguiente manera:
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Gerente Ejecutivo

1. B&S 1. Jaques Sloane

2. Salvador Milanés 2. APIASSA

3. Codissa 3. Administracién de Riesgos

4. Mercer 4. Lorant Martinez Salas y Compaiiia
5. Bufete de Consultoria
6. Proteccién Dinamica

Como se puede observar, con 18 agentes el area de corredores concentra el

45% de! plan de ventas anual (ver cuadro 3.1), lo que indica que en esta area

se encuentran los agentes de mayor produccién para la compaiiia.

Las actividades que se desempefian en esta area son, basicamente, la

administracién de la cartera de cada uno de los agentes, lo cual implica

renovaciones, cobranza, tramites de siniestros vy suscripcion de nuevos

negocios.

3.4 Estructura de la Gerencia de agentes.

La Gerencia de agentes cuenta con tres Ejecutivos de Cuenta y su estructura

es la siguiente:

ORGANIGRAMA 3.5

Gerente de Agentes

Asistente

-

i

Ejeautive de Cuenta Ejecutivo de Cuenta

Ejecutivo de Cuenta
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Cada ejecutivo tiene asignados a 14, 18 y 30 agentes respectivamente y se
encuentran repartidos de la siguiente manera:

Ejecutivo de Cuenta
1. Jorge Gonzélez 8. Consultores Corporativos
2. Grupo Cardinal 9. Servicio en Administracién
3. Asesoria Integral 10. Programacion en Patrimonio
4, Asesores de Oriente 11. Sanchez Coppe y Asociadas
S. Dawson y Correa 12. Padilla y Pérez
6. Grupa 5R 13. Ramirez y Asociados
7. Francisco Javier Palomar 14. Bufete Consuitor

Ejecutivo de Cuenta
1. ST Agente de Seguros 10. R y B Agentes de Seguros
2. Asesoria Internacional 11. Eduardo Jiménez
3. Grupo Benefact 12. International Broker
4, Teresa Hidalgo 13. Alberto Lopez
5. Coparsa 14. Grupo Asesores Unidos
6. Grupo AGA 15. Fernando Familiar
7. Contacto Actuarial 16. Garza y Chavez
8. Grupo Gaviota 17. Grupo 10
9. De la Garza y Asociados 18. Angel Guillen

Ejecutivo de Cuenta

1. Jorge Judrez 11. Trigueros Esteva 21. Alma Catalan
2. Juana Maria Nifio 12. Crisanta Qcampo 22. Bemardino Vazquez
3. Eduardo Angoitia 13. Miguel Souza 23. Stephen Patton
4. Raoberto del Olmo 14. CARSA Consultores |24, Martha de la Garza
5. Mario Ruiz 15. Grupe CAM 25. Daniel de Elias
6. Moisés Martinez 16. Guadalupe Rodriguez | 26. Ana Lilia Tello
7. Dora Estela Parada 17. Jaime Castillo 27. Ma. Eugenia Suarez
8. Juan Antonic Loredo | 18. Buck Actuarios 28. Héctor de la Vanilla
9. Trate 19. Orozco Rubio 29, Horacio Valero
10. José Luis Gonzdlez |20. Ma.Eugenia Alvarez |30. Pablo Jiménez
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La Gerencia de agentes se encarga de dar servicio a 62 agentes, los cuales
representan el 11% del plan de ventas anual. Es muy importante destacar que
los agentes que se atienden en esta area, carecen de una estructura
administrativa, lo cual limita hasta cierto punto el que puedan hacer crecer su
cartera de negocios, ya que dedican la mayor parte de su tiempo a solucionar
problemas administrativos, es por ello que si se les brinda el soporte
administrativo adecuado por parte de la compafiia y una atencibn mas
personalizada, se podria obtener un desarrollo muy importante con estos
agentes, dado que podrian dedicarse de lleno a fa captacion de nuevos

negocios.

Las actividades que se desempefian en esta drea son las mismas que en el
area de corredores, es decir, renovaciones, cobranza, tramites de siniestros y
suscripcidn de nuevos nNegocios.

3.5 Estructura de la Gerencia de apoyo a ventas.

La Gerencia de Apoyo a ventas tiene la siguiente estructura:

ORGANIGARMA 3.6

Gerencia de apoyo a ventas

Ejecutivo de Cuenta

Las funciones de esta gerencia se dividen en dos :

a) Dar el soporte administrativo y de operaciones a la subdireccion y gerencia
de carredores y agentes respectivamente y,
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b) Llevar la administracién de las cuentas de tres agentes, los cuales tienen un
importante volumen de produccién, por lo que esta gerencia capta el 25%
del plan de ventas.

3.6 Operacién foranea.

Seguros Génesis cuenta con oficinas en las stquientes ciudades:

a) Guadalajara
b) Monterrey
c) Cd. Juarez
d) Puebla

A estas oficinas se les denomina oficinas fordneas y tienen asignado el 19% del
plan de ventas. Ahora bien, la operacidon foranea se encarga de apoyar,
asesorar y dar seguimiento a las tramites y proyectos que cada una de estas
tenga; a su vez, cada oficina tiene como actividades dar el apoyo necesario a
los agentes que tienen registrados, para asi abarcar cada vez mas territorio y
dar un mejor servicio.

3.7 Problemética.

Como no se muestra en el cuadro 3.1, las areas en las que se encuentra
concentrada la mayor parte del plan de ventas de la Direccién es en la de
Corredores y en |a de Apoyo a Ventas con un 45% y 25% de participacidn
respectivamente, 1o que representa un 70% del total de la produccidén anual.

Lo anterior se debe basicamente a que en estas areas, se encuentran

“

acumulados un gran numero de negocios constituidos por * empresas
grandes “, lo que representa un riesgo muy importante para la compaiiia,

debido a que por el tamafio de las empresas, €s muy comin que la mayoria de
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las compafias aseguradoras competidoras, tratan de gue, a cualquier precio
cambien de compafia y ganar el negocio; Esta decision es ajena a Seguros
Génesis y si se llega a dar por alguna circunstancia, representaria una perdida
de vital impacto para la compaiiia, ya que no es nada facil recuperar este tipo
de negocios hoy en dia, por la forma en que se maneja el mercado asegurador.

Con lo que respecta al drea de agentes y operacion foranea, su participacion es
del 11% y 19% respectivamente, sumando el 30% restante de participacion,
pero al contrario del drea de corredores y apoyo a ventas, los tipos de negocios
que lo conforman son * micro, pequefias y medianas " empresas, que por sus
caracteristicas son mas nobles, en el sentido que si obtiene de la compafia un
excelente servicio y atencion, dificiimente toman la decision de cambiar de
compafiia aseguradora, ademas de que en este tipo de empresas existe menos
la posibilidad de que se compita entre compafias, ya que la refacién con estas
empresas es a largo tiempo.

Bajo este esquema se planted 12 alternativa de hacer una reestructuracion
especificamente en la Gerencia de agentes, con la finalidad de poder captar
mas negocios de caracteristicas de “micro, pequefias y medianas” empresas y
asi hacer una mejor distribucion de la produccion, de la forma en que se llevo
a cabo la reestructuracion se mostrara en el capitulo 4.
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CAPITULO 4

REESTRUCTURACION DE LA GERENCIA DE AGENTES

4.1 Modelo de atencion de la Gerencia de agentes.

Para llevar @ cabo la reestructuracidon de la Gerencia de agentes, se analizo
cual podia ser el problema por el cual no se estaba obteniendo un crecimiento
mayor. Primero se detect6 que el afio anterior se tenian registrados un gran
nimera de agentes agrupados de tal forma que era dificil distinguir cuales eran
de alto potencial y cuales no; lo cual origind que no se encausaran
adecuadamente los niveles de atencioén y servicio que requerian cada uno de
ellos. Por otra parte, se detect6 que las actividades de los ejecutivos de cuenta
y asistentes administrativos se tenian que redefinir.

El primer paso en la reestructuracion fue reagrupar a los agentes y el criterio
que se utilizd fue la produccién que cada uno generd el afio pasado. Los grupos
formados son:

a) Agentes consolidados.- Personas fisicas o morales con una produccion anual
de entre 10 y 2.5 millones de pesos.

b) Agentes en desarrollo.- Personas fisicas o morales con una produccién
anual entre 2.5 millones y 100 mil pesos.

c) Agentes en administracién.- Personas fisicas o0 morates con una produccién
anual menor a 100 mil pesos.

d) Agentes de reclutamiento.- Personas fisicas o morales que no tienen
produccién con la compafiia.
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Posteriormente se lievo a cabo un andlisis de toda la produccién de cada uno
de los agentes de la Direccién y se detectd que 8 agentes que el afio pasado
estaban considerados en la estructura de corredores, no tenian la produccién
suficiente para permanecer en dicha estructura.

Ahora bien, 62 agentes que se atendian en la gerencia, 38 agentes que se
tenian registrados, pero que no producian y los 8 agentes que estaban mal
clasificados, da un gran total de 108 agentes a clasificar en uno de los 4
grupos antes mencionados.

Los grupos quedaron conformados de la siguiente manera:

a) Grupo de agentes consolidados

1. Intertec 6. Codissa

2. Lorant Martinez Salas y Compaiia 7. Administracién de Riesgos
3. Jaques Stoane 8. Bufete de Consultoria

4, Proteccién Dindmica 9. Salvador Milanés

5. Asesoria Internacional 10. Roberto Vargas

Este grupo qued6 conformado por 10 agentes quienes, en conjunto, tuvieron
una produccidn de $ 53.986 millones de pesos en 1998.

b) Grupo de agentes en desarrollo

Este grupo se dividi6 en los siguientes 2 sub-grupos:

1) En un sub-grupo de 11 agentes queé por Sus caracteristicas en cuanto a
estructura tienden en poco tiempo a cambiar al grupo de agentes
consolidados, los agentes que lo forman son los siguientes:

1. Trate 5. Grupo SR 9. Morales Ramirez y Asociados

2. Trigueros Esteva | 6. APIASSA 10. Programacién en Patrimonio

3. Asesoria Integral | 7. Grupo Asesores Unidos 11. Servicio en Administracién

4. Emilio Planas 8. Grupo Gaviota
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2) En un sub-grupo de 27 agentes que tienen muchas posibilidades de lograr

desarrollarse a través de una estrategia conjunta, pero que van a tardar

mas en cambiar al grupe de agentes consolidados, y quedd conformado por

los siguientes agentes:

1. Sanchez Coppe y Asociados | 15. Dawson y Correa

2. Consultores Corporativos 16. Risk and Benefict

3. Grupo Cardinal 17, Padilla y Pérez

4. Innova agente de seguros 18. Horacio Valero

5. Steve Mitchel Patton 19. Grupo AGA

6. ST agente de seguros 20, Benito Fortes

7. Demetrio Kusulas 21. CAPASA

8. Fernando Familiar 22. Eduardo Angoitia

9. ADACSA 23. Errejon Bejarano

10. Oscar Osollo 24, Alicia Bravoe

11. Bac Lavora 25. Guillen y Asociados

12. De la Garza y Asociados 26. Pablo Jiménez

13. Garza y Chavez 27. Adoifo Coronado

14. Orozco Rubio
En total, el grupo de agentes en desarrollo quedé formado por 38 agentes
quienes, en conjunto, tuvieron en 1998 una produccién de $ 27.560 miliones
de pesos.

c) Grupo de agentes en administracién

. Francisco Javier Palomar

14, José Luis Esquivel

1. Roberto Riera 8. Grupo 10 15. Carlos Muiioz

2. Alberto Pérez 9. Servicios en Prevencién | 16. Ignacio Martin del Campo
3. Bernardino Vazquez 10. Jorge Judrez 17. Miguel Zouza

4. Diana Vazquez 11. Dora Estela Diaz 18. Marcela Diaz

5. Crisanta Ocampo 12. Jorge Gonzalez Zayas 19. Mario Ruiz

6. Martha de la Garza 13. Teresa Hidalgo 20. Georgina Nava

7
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Dando un total de 20 agentes en este grupo que lograron en 1998 una
produccién de $ 785 mil pesos.

d) Grupo de agentes en reclutamiento
En este grupo guedaron 38 agentes a quienes se pretende incorporar en la

produccidn de la compafiia.

El cuadro 4.1 resume la participacién de cada grupo en el plan de ventas del

afo pasado.
CUADRO 4.1
PLAN DE VENTAS POR GRUPO DE AGENTES DE 1998
Grupo Millones de pesos %
Agentes consolidados $ 53.986 65.57
Agentes en desarrollo $ 27.560 33.47
Agentes en administracién $ 0.785 0.95
Agentes en reclutamiento $ 0 0.00
Total $ 82.331 100.00

Es importante mencionar gue el plan de ventas asignado a esta Gerencia para
1999 es por la cantidad de $ 114.427 millones de pesos, lo que representa un
crecimiento esperado de produccidn dei 39%.

4.2 Necesidades de atencion.

Una vez que se formaron los grupos de agentes, nos vimos en la necesidad de
identificar cudles son los servicios que la compafiia necesita brindarles para
liberarlos de sus labores administrativas y, de esa forma, dejarles suficiente
tiempo para enfocarse mas a la comercializacién de nuestros productos.
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Las areas internas de la compafiia que juegan un papel importante para poder
liberar de este proceso administrativo a los grupos de agentes son: grupo y

colectivo, suscripcion, emisién, siniestros y servicios.

Las funciones del drea de grupo y colectivo son las de brindar atencion directa
a cada uno de los agentes, asi como otorgar las mejores condiciones posibles
al cliente sin descuidar las politicas establecidas por la compafiia, ademas, es
importante mencionar que esta area es la imagen de la compaiiia, ante el
agente y nuestro cliente,

El area de suscripcion es la encargada de avalar todas ias negociaciones que el
area de grupo y colectivo pacte con los agentes, en el sentido de que debe de
revisar que las condiciones otorgadas se encuentren apegadas a las notas
técnicas de los productos, asi como a las politicas establecidas por la
compafiia, en caso de no ser asi, esta area no podrd avalar el negocio v, por lo
tanto, el mismo no podra lievarse acabo.

Una vez que el negocio ha sido aprobado por el area de suscripcién, entonces
se turna al area de emision, que es la encargada de la elaboracion de la pdliza
¥ su respectiva documentacion.

Finalmente, cuando el cliente, a través del agente, hace alguna reclamacion, el
drea de siniestros se encarga de analizar si procede dicha reclamacion con
base en las condiciones de la péliza emitida por el drea de emisién. Si la
reclamacién procede, entonces el drea de siniestros elabora el cheque
correspondiente para entregar al agente, para que éste a su vez, se lo haga
ilegar al cliente.

El 4rea de servicios es la encargada de la comunicacién electronica y el envio
de mensajeria a cada unc de los agentes.

37




Reestructuracién de la Gerencia de Agentes

Una vez que quedaron establecidas las funciones de cada una de las areas
internas, procedimos a formar equipos de trabajo para atender a cada grupo
de agentes, y en cada uno de ellos estaba asignado un representante de cada
una de la dreas anteriormente mencionadas, quedando de la siguiente manera:

Agentes Consolidados

« Del area de grupo y colectivo un ejecutivo de cuenta y un asistente
administrativo. '

« Un suscriptor para dar atencién a los negocios del ejecutivo de cuenta.

« Un equipo de emisidn que se encargue de emitir todas las pélizas y ademas
realice visitas a los agentes asignados en forma trimestral, para evitar que
haya documentos pendientes de los movimientos generados, ya sea de
pdblizas o de endosos.

« Un equipo de siniestros con una funcidn similar al de emisién, con la Unica
diferencia que se encargaran del pago de los siniestros.

» Comunicacién electrénica y ruta diaria de mensajeria.

Agentes en Desarrollo

« Del area de grupo y colectivo tres ejecutivos de cuenta y un asistente
administrativo que sera compartido por los tres ejecutivos.

« Un suscriptor para dar atencidn a los negocios de los ejecutivos de cuenta.

« Un equipo de emisién que se encargue de emitir todas las pélizas y/o
movimientos generados por endosos.

« Un equipo de siniestros .

« Ruta de mensajeria 2 veces a la semana.

Agentes en Administracién

. Del area de grupo y colectivo un ejecutivo de cuenta.
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« Un suscriptor.
« Un equipo de emisién.
e Un equipo de siniestros.

Agentes de Reclytamiento

« Del &rea de grupo y colectivo un ejecutivo.
« Un suscriptor,

En el cuadro 4.2 se resume la forma en que quedan conformados los equipos
de trabajo.
CUADRO 4.2
ESTRUCTURA DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO

Grupo de agentes| Ejecutivos| Asistentes Suscripcion]| Emision | Sinrestros Mensajeria
i 3 ¢ .
Consolidados 1 1 ° £ diario
0
= o
5 g =
Desarrolio 3 1 a 2 : 2 veces por semana
= o
1 2 g
AdministraciS @ 2 5
mirntistracion 1 no opera - g g no opera
Reclutamiento 1 no opera no opera| no opera no opera

Es muy importante mencionar que el suscriptor, el equipo de emision y el
equipa de siniestros serdn comunes para cada grupo de agentes.

4.3 Principales funciones del ejecutivo de cuenta y asistente

administrativo.

Una vez que se obtuvo el completo apoyo y compromiso de las area internas,
se determinaron las actividades principales de los ejecutivos de cuenta. Tales
actividades se dividieron en :
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a) Externas, que se relacionan directamente con los agentes, &
b) Internas, que se refieren at control de cada negocio que debe llevar [a
gerencia.

Las actividades se disefiaron de acuerdo al grupo de agentes que tenian
asignado, quedando de la siguiente manera:

A. Ejecutivo de agentes consolidados.

Por lo que se refiere a las actividades externas, la funcion principal del
ejecutivo de cuenta es realizar visitas a cada uno de los agentes cuando menos
una vez a la semana; dando un total de cuatro visitas al mes, como minimo
para cada agente. Ahora bien, al ejecutivo se le proporciond una agenda de
trabajo, la cual debe cubrir en cada visita y contiene los siguientes puntos:

« La promocién de cada uno de los productos que se manejan en la
compaiiia.

+ Elaboracion y seguimiento de las cotizaciones realizadas.

« Dar seguimiento a las renovaciones del mes y confirmar que no existe
problema para su renovacion.

« Dar seguimiento a la cobranza que estuviese pendiente y ver qué
documentacion hace faita para el pago definitivo de las péfizas.

Con lo que respecta a las actividades internas, se decidid que el ejecutivo
realizara un reporte semanal, el cual se entregara a la Direccion de grupo y
colectivo. Tal reporte tiene como objetivo dar un seguimiento mas fino para asi
detectar con mayor facilidad las necesidades adicionales de cada uno de los
agentes. Su contenido es el siguiente:
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« Avances de las renovaciones del mes por agente.

« Cotizaciones realizadas por ramo de cada uno de los agentes y avances
para el Jogro del negocio.

« Situacién de la cobranza de pélizas por agente, esta parte se divide en dos,
las canceladas definitivamente y las que se rehabilitaran en el siguiente
mes.

B. Ejecutivo de agentes en desarrollo.

Las actividades externas son iguales a las del ejecutivo de agentes
consolidados, de igual manera la agenda de trabajo y las actividades internas.

C. Ejecutivo de agentes en administracién.

Las actividades que realiza el ejecutivo de cuenta de este grupo de agentes
son completamente diferentes a las de los anteriores, ya que estos agentes no
cuentan con una estructura lo suficientemente sélida para el manejo de sus
negocios, por lo que las actividades externas dificiimente se realizan. En
cambio, la actividad interna es de suma importancia, ya que se les brinda
asesoria via telefénica en todo lo que respecta a sus cotizaciones, tramites de
siniestros, pélizas, papeleria, pago de comisiones y tramite de cheques; y lo
anterior aunado a los mismos reportes que presentan los ejecutivos de agentes
consolidados y en desarrolio.

D._Ejecutivo de agentes en reclutamiento.

La actividad externa basica del ejecutivo de cuenta de este grupo de agentes,
es promocionar los productos que se trabajan en [a compafiia, para asi,
interesar a los agentes en la comercializacién de dichos productos y generar
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una cartera de nuevos agentes. Una vez que un agente estd interesado en
algun producto y solicita una cotizacién, la labor del ejecutivo es apoyar al
agente al maximo para ganarse el negocio, esto implica, en muchas ocasiones,
que se acompafie al agente con el cliente. Finalmente, si el negocio se cerro,
se le asigna al nuevo agente un ejecutivo de cuenta del grupo de agentes en
desarrollo, para brindarle la atencidon adecuada.

La actividad interna que lleva a cabo es realizar un reporte del nimero de
agentes nuevos que visita por semana e indicar como van los avances con lo
que respecta a agentes nuevos para la compafiia.

Al final del mes, se realiza un consolidado de todos y cada uno de los reportes
por grupo de agentes y se presenta a la Direccién General.

E. Funciones de los asistentes administrativos.

Ellos se encargan de apoyar a los ejecutivos de cada grupo de agentes en los
trémites de grupo y colectivo, emisién y siniestros de la siguiente manera:

Con lo que respecta a los tramites de grupo y colectivo, su funcion es la de
realizar capturas para que e! ejecutivo elabore las cotizaciones de cada agente,
asi como darle seguimiento via telefénica a dichas cotizaciones y encargarse
del archivo.

En la parte de Emisién se encargan de generar un reporte de movimientos
ingresados por cada agente por cada grupo de trabajo y monitorear que las
pélizas, movimientos y papeleria solicitada le sean entregados oportunamente
al agente que asi lo solicite.
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Y por dltimo, por lo que se refiere al area de siniestros, su funcién es la de dar
seguimiento a los tramites de cheques y elaborar reportes de siniestralidad por
grupo de trabajo que les solicite cada ejecutivo.

4.4 Estructura comercial.

Una vez que se definieron los grupo de agentes, las necesidades de atencion y
las actividades de los ejecutives de cuenta y de los asistentes administrativos,
la Direccion Genera! y la Direccién de grupo y colectivo decidieron que, para el
buen desarrollo de este maodelo, la nueva estructura debia guedar de la
siguiente manera:

ORGANIGRAMA 4.1

Direttién Comercial
Adjunta
[
Gerencia de Agentes Ejecutivo de agentes
consolidados
10 agentes
f Asistente Asistente J
administrative administrativo

S | I ] Ejeartivo de agentes
| Ejecutivo de agentes | | Ejecutivo de agentes| |Ejecutivo de agentes | | Ejecutive de agentes en redutamiento
I en desamrollo en desarrollo en desarrollo en administracidn 38 agentes
' 14 agentes 10 agentes 14 agentes 20 agentes

El proyecto quedd a cargo de la Direccién comercial adjunta apoyado por la
gerencia de agentes.

Ahora bien, también se determind que las herramientas de apoyo necesarias
para el buen desarrollo del proyecto son:
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Una carpeta comercial.- En esta carpeta se deberan anexar todas y cada
una de las tarifas de los productos que se manejan en la compaiiia.

Sistema para cotizar grupo y colectivo.- Este sistema se debe poder instalar
en cada una de la computadoras de los agentes para que ellos puedan
elaborar sus propias cotizaciones.

Folletos de productos de grupo y colectivo.- literatura en la cual se
describan a detalle cada uno de los productos de la compafiia.

Boletines.- Los cuales deben contener informacion sobre cualquier
modificacién que se les haya hecho a los productos.

Bonos e Incentivos para los agentes.- Los cuales deberan de ser entregados
a cada uno de los agentes a! principio de cada afio.

Cursos de Capacitacién.- Talleres donde se les expligue a los agentes en
gue consisten nuestros productos y que, ademads, tengan validez oficial ante
la Comisién Nacional de Seguros y de Fianzas para el refrendo de horas de
su cédula como agentes de seguros.

Desayunos trimestrales.- Se llevaran a cabo desayunos en forma trimestral
con los mejores productores de cada uno de los grupos de agentes, con la
finalidad de impulsarlos y agradeceries la confianza depositada en nuestra
compaiiia.

4.5 Politicas de crecimiento.

Una vez conjuntados todos los factores antes mencionados, nos dimos a la

tarea de plantear un diagrama de politicas internas para el buen

funcionamiento de cada grupo de agentes y asi poder lograr los objetivos de
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crecimiento del 39% con respecto a 1998 planteado inicialmente. Las politicas
son:

Los agentes consolidados deberan incrementar su produccion anual a mas de
10 millones de pesos para poder ser considerados Corredores. Asimismo,
deberan tener cuidado de que su produccién no se encuentre por debajo de los
2.5 millones establecidos, ya que en caso de ser asi, pasaran en forma
automatica al grupo de agentes en desarroilo.

Los agentes en desarrollo deberdn incrementar su produccién anual a mas de
2.5 millones de pesos para poder ser considerados agentes consolidados.
Asimismo deberan tener cuidado de que su produccidn no se encuentre por
debajo de los 100 mil pesos establecidos, ya que en caso de ser asi, pasaran
en forma automatica al grupo de agentes en administracién.

Los agentes en administracién deberdn incrementar su produccién anual a mas
de 100 mil pesos para poder ser considerados agentes en desarrollo. Asimismo
deberan cuidar que su produccién no se encuentre por debajo de los 100 mil
pesos establecidos, ya que en caso de ser asi, pasarian en forma automatica a
formar parte del grupo de agentes en reclutamiento.

Por Uitimo, los agentes en reclutamiento tienen la oportunidad de gque cuando
tengan el primer peso de produccion pasan a formar parte del grupo de
agentes en desarrollo, con la salvedad de que si no logran mantener el minimo
de la produccién establecido para permanecer en este grupo, automaticamente
pasaran a formar parte del grupo de agentes en administracion.
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bi

Corredores

L

Produccién mayor a8 10 millones

Grupo de agentes
consolidados

Produccién menor a 2.5 millones

Produccitn mayor a 100 mil

froduccidén mayor a 2.5 millones

Grupo de agentes
en desarrollo

Y

Produccidn menor a 100 mil

Primer peso y debe de lograr
mantener una produccén
mayor a 100 mil

Grupo de agentes
en administracién

Grupo de agentes
en reclutamiento

Produccién menor a 100 mil
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4.6 Desarrollo de los grupos de agentes.

Con toda la estructura que se ha disefiado para darle atencién a cada uno de
los grupos de agentes y la politica de crecimiento, el crecimiento gue se
esperaba obtener es el siguiente:

£n el grupo de agentes consolidados iniciamos el afio con 10 agentes y una
produccion anual de $ 53.986 millones de pesos. Al fin de afio se esperaba
tener 12 agentes y una produccién de $ 64.783 millones de pesos, con un
cracimiento del 20%, tanto en agentes como en produccidn.

El hecho de esperar incrementar en 2 agentes esta area, se debe a que el
irea de agentes en desarrollo logra que 2 de sus agentes incrementen su
produccién arriba de 2.5 millones de pesos.

En lo que respecta a agentes en desarrolio se inicia el afio con 38 agentes y
una produccién anual de $ 27.560 millones de pesos y al término del afio
existirian 59 agentes con una produccién de $ 51.657 millones. Lo anterior
representa un crecimiento en produccién del 87.43% y en agentes del 50%.

£l origen de los 23 agentes mds en esta area, se deberia a que del grupo de
agentes en administracion 4 agentes logran una produccién arriba de los 100
mil pesos y del grupo de reclutamiento se captan 19 agentes con un
produccién minima de 100 mil pesos.

En agentes en administracién se inicia con 22 agentes y una produccién
de $ 785 mil pesos al aflc y se termina con 18 agentes y una produccidn
de ¢ 642 mil pesos, lo gque significa un decremento del 18% tanto en
produccién como en nimero de agentes.
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Esta drea tiene que lograr que 4 agentes tengan una produccidn de mas de
100 mil pesos para que pasen al grupo de agentes en desarrollo.

En el grupo de reclutamiento iniciamos con 38 agentes y se obtienen negocios
de 19 agentes con mas de 100 mil pesos cada uno, quienes posteriormente
son asignados al grupo de agentes en desarrollo. Hecho lo anterior, esta area
debe buscar reemplazar a los 19 agentes que ya cuentan con produccion en la
compafiia por otro nimero igual de nuevos agentes, de tal manera que esta

area siempre cuente con 38 agentes.

Con

Iniciamos con 10
agentes y
terminamos con 12.

2 agentes a
consoligados

Desarrgllo

Iniciamos con 38
agentes y
terminamos con 59

4 agentes a desarrolle

Administracién

19 agentes a
desarrolio

Iniciamos con 22
agentes y
terminamos con 18

Reclutamiento

Iniciamos con 38
agentes y
terminamos con 38




Reestructuracién de la Gerencia de Agentes

En resumen, en el area iniciamos el afio de 1999 con una produccién
de $ 82.331 millones de pesos y, de acuerdo ai modelo de atencién, se estima
que para finales de 1999 se alcance una prima de $ 117.083 millones de
pesos, lo que representa un incremento real en primas del 42%. Por lo que se
refiere al desarrollo y captacién de agentes, se inicio el afio con 70 agentes y
se estima terminar el afio con 89, lo cual representa un crecimiento del 27%.

Es muy importante resaitar el hecho de que el plan de ventas asignado
originaimente era de $ 114.427 millones de pesos Y, de acuerdo a lo
estimado en el modelo de atencién, esperamos cerrar el afio con $ 117.083
millones de pesos, dando como resultado que se estaria obteniendo un
crecimiento real en produccion del 42% y no del 39% como se habia planteado

inicialmente.

El resumen de agentes y de produccion se plantean en los cuadros 43y 4.4

respectivamente.
CUADRO 4.3
RESUMEN DE AGENTES
Grupo de Numero de agentes Crecimiento
agentes inicio 1999 ] termino 1999 | absoluto{ %
Consolidados 10 12 2] 20 o
Desarrollo 38 59 21] 55 I
Administracién 22 18 -4]-18 |
Reclutamiento 38 38 o] © -
Total 108 127 19] 17
CUADRO 4.4
RESUMEN DE PRODUCCION [ =
Grupo de Produccion * Crecimiento
agentes inicio 1999 ] termino 1999 ] absoluto | % -3
Consolidados 53.986 64.783 10.80 | 20 G-
Desarrollo 27.560 51.657 24.10 { 87 -
Administracion 0.785 0.642 |- 0.14]- 18
Reclutamiento - - - -
Total 82.331 117.082 34.75 42 2

*Millones de pesos
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Conclusiones

CONCLUSIONES

El modelo de atencién para los grupos de agentes se implementéd en los
primeros dias de enero de 1999, pero de manera incompleta, ya que nos
encontramos con algunos problemas en lo que se refiere a la “contratacién del
personal”, especificamente, en la parte que corresponde a las vacantes de
ejecutivos de cuenta, pues, hoy en dia es dificil encontrar a profesionistas que
les interese trabajar en una compaiia aseguradora administrando y vendiendo
beneficios para empleados, y los pocos que se llegan a encontrar son gente
que se cotiza muy alto respecto a sus percepciones.

Debido a lo anterior nos vimos en la necesidad de crear un curso de becarios
denominado “Nueva Generacién”, en el cual se eligieron a 8 estudiantes de
carreras afines como son: Actuaria, Administracién y Economia. Dicho curso
tuvo una duracion de seis meses y su finalidad fue que los becarios conocieran
cada una de las cuatro areas principales de la compafia (grupo y colectivo,
suscripcion, emisién y siniestros), de tal forma que pasaran mes y medio en
cada una de ellas. Ademds de que les era reconocido como servicio social en
sus respectivas universidades, les daba la oportunidad de quedarse a formar
parte de alguna de las dreas en la que se pudieran desarrollar en un futuro y
asi la compafifa tener su propia cartera de profesionistas para cada area.

Con base en lo anterior, el equipo de trabajo de grupo y colectivo quedd
integrado hasta principios de agosto, sin embargo los equipos de trabajo
requeridos para dar el servicio nunca se vieron afectados, ya que en los
primeros seis meses fue responsabilidad de la Gerencia de agentes que todo
marchara sin contratiempo alguno, y asi sucedid, pero desafortunadamente no
se obtuvieron las metas deseadas, como se muestra a continuacion:

En lo que se refiere a los apoyos que se tenian que dar a los agentes, no se
concluyd el sistema cotizador, debido basicamente a que el area de sistemas

50




Conclusiones

no le dio la prioridad que se requeria, siendo que era de vital importancia para
los agentes, ya gue es un herramienta de trabajo para que ellos puedan
elaborar sus propias cotizaciones, y por lo tanto no fue posible llevar a cabo la
instalacién de dicho sistema en las computadoras de cada uno de los grupos de
agentes. Se estima que el sistema quedara liberado a mediados del afio 2000.

En la parte de reclutamiento el planteamiento original fue el siguiente:

Se inicia en 1999 con | Se finatiza para 1999 con |Crecimiento esperado real

70 agentes 89 agentes 27%

Y el resultado al final de 1999 fue que tnicamente se lograron reclutar 7
agentes nuevos que no tenian produccién con Génesis y son l0s siguientes:

Nombre del agente Grupo de agentes asignado
1. Merlo Agente de Seguros. Consolidado

2. Estrategias en Soluciones Actuariales. |Consolidado

3. Grupo Apoyar, Desarrollo

4, Sare, agente de seguros. Desarrollo

S. Meraz y Asociados. Desarrollo

6. Mdnica Aleman Valdés Desarrollo

7. Horacio de Ita Desarrollo

Quedando el crecimiento real de la siguiente manera:

Se inicia en 1999 con Se finaliza para 1999 con Crecimiento real

70 agentes 77 agentes 10%

En lo que respecta a la produccién, se esperaba un crecimiento de la siguiente
manera:
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Se inicia en 1999

Se finaliza para 1999 con

Crecimiento esperado real

$ 82.331*

$ 117.083*

42%

* Millones de pesos

Siendo el resultado final el siguiente:

Se inicia en 1999

Se finaliza para 1999 con

Crecimiento real

$ 82.331*

$ 92.668*

12.5%

* Millones de pesos

£l resultado ai final del afic es que no se alcanzaron al 100% los objetivos

planteados, pero lo mas importante y que no se debe de perder de vista es que

se logré implementar el modelo de atencién y servicio para los agentes, Y los

resultados en tan solo un afio, con todo y que al inicio no estaba completo el

equipo de la Gerencia de agentes, son alentadores.

Es por ello que el proximo afio se le debe dar seguimiento a este modelo de

atencion, para asi llegar a los objetivos propuestos originalmente y en un

futuro lograr que el tiempo que un agente en reclutamiento tarda en llegar a

ser un agente consolidado, disminuya lo mas posible.
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