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INTRODUCCION

Hoy en dia y debido a la apertura comercial que se esta dando a nivel

mundial, el sector mexicano de servicios f’nancneros se ve obhgado a cambiar la

orientacion de sus Operaciones para ser mas competmvo y‘a la vez buscar una

mayor penetracién en el mercado. El caso del sector asegurador no ha s:do la

excepcion. Particularmente, la comercxallzacton de Ios seguros de personas no ha

sido un modelo a seguir, ya que en la actualldad es muy. bajo el: numero de

personas que cuentan con un seguro de vida ndividual en México: 4,0,71,977

seguros emitidos’.

Por esta razon, el conc:e'pto,' de ’Bahcaéegﬁros’ ha dejado de ser visto
como una moda pasajera y sﬂe'ha éonvédido e'n’ un tema de gran importahcia
tanto para las Instituciones Bancéfias éomo para las de Seguros, en donde ambas
se asocian con la finalidad de. obtener ingresos adicionales a los propfos,
derivados de la operacion ﬁnangﬁefa y.en el caso de las Aseguradoras para

incrementar su volumen de penetracién en el mercado.

El presente traba|o tlene como ObjethO mostrar los puntos basncos que
deben ser consnderadOS para el Ianzamnento de un seguro de vida a traves del

concepto Bancaseguro “asf como presentar un- estudio de factibilidad que

! Fuente: AMIS a junio de 2002,
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demuestre la rentabilidad que - este lanzamiento puede significar para la

Institucién Financiera. '’

Los pnmeros dos capltulos se enfocaran a la parte teorlca del traba;o. En

el capitulo 1 se dara una breve xphcacnon sobre el des ] llo de los seguros en

nuestro pais, sobre la det" cién de conc ptos basico de =y guros y f'nalmente

sobre la aphcacnon de Ia mercadotecma en los eguros,: con el ob;eto de lograr )

a lanzar du nte el desarrollo del tema de!

un mejor entendlmientq del producx

presente trabajo.

seguro a través de una Instltucxcn F'nanc:era

En los capitulos 3’ y'-4"se'presenta él,desarrollo ‘del tema del presente
trabajo. En el capntulo 3 se desarrolla eI estudlo de mercado para determmar el

tipo de seguro de vida“~ que sera ‘solicitado ala.instituc on'de Seguros y se’

realizara el estudio de rentablhdad en donde se’ anallzara si es rentable o no el

lanzamiento de un seguro de wda a través del canal Bancaseguros.

En. el cap:tulo 4lse; hablara delos, altimos.'paéos' a seguir para el

lanzamiento del seguro tales como la capacxtac;on el proceso de venta, los flujos




operativos, asi como los controles que deberan utilizarse para dar el seguimiento

a las ventas.

Finalmente se presentarén las conclusiones y recomendaciones sobre el
presente trabalo para un opumo |anzam|ento de’un seguro de vida a través del

canal de Bancaseguros




CAPITULO 1

Seguros

1.1 Origen y antecedentes

Para referirse a los antecedentés histéricos del seguro es necesano
investigar documentos que nos perrmtan confgurar un cuadro de la sntuamon que
se vivia en esos tiempos. Sin embargo, Ia escasez de documentos relacnonados

con Ia actividad aseguradora en el pals, perm:(en solo dehnear una panoramlca

bastante reducida de ella, a partir del _siglo XViII, aunque en Espana'vanos s:glos

antes dicha actividad ya ocupaba un ampllo espacio en su ec.onomna

Es sabido que las Leyes de Rodas fueron la base del derecho mercantll de

que podian tener lugar en dicha ciudad en ocasnoh de los seguros sobre buques,

mercancias, efectos y bienes en beneficio de los asegurados y aseguradores”
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Una serie de estatutos siguieron a la Ordenanza, entre ellos una legislacién
completa sobre el seguro maritimo que fue otorgada por Fellpe Il en 1536
misma que fue perfeccnonada en Las Ordenanzas de Bllbao, publxcadas en 1725
En ellas se autorizaba y regulaba por prxmera vez el reaseguro Y. Ios segurosf

terrestres, tanto Ios de transporte de mercanc:as, como a Ias cobranzas de

' cantldades "f‘adas" (cre to) Estas ordenanzas, aunque prohnb:an el seguro sobre
la vida humana, abrlnan 1a pos:bulldad de asegurar Ia hbertad de Ios navegantes y

pasajeros medxante canndades des adas a pagar su rescate ‘en caso de

cautlverlo.

En Mexlco, antes del pernodo colonlal se encuentra entre Ios mayas y entre

los chxcl’umecas algunas sttuacnones que pueden consu:ierarse como seguros al

hablarse de <<ndemn|zaclones>> y del <<pago de deudas>> Sin embargo,

durante el perlodo de la domlnac:on espafola, en la Nueva Espaia se mtrodu;o la

Iegnslacnon del pals lbenco. fa cual aclaraba que en materla de seguros, debenan
regirse por Las Ordenanzas de Bilbao las cuales rugxeron en México hasta 1854,
ano en que se‘ expidié el primer Cédigo de Comercio, conocido como Codigo

Lares.’ A

El seguro en México, como en muchos otros lugares del mundo, habria de
nacer en el mar, y en este caso, en el puerto de Veracruz. Fue en al afio de
1789, cuando se constituyd la primera compania de seguros en este puerto, que
se denomind Comparnia de Seguros Marilima de Nueva Espafia, con el propdsito
de cubrir los riesgos de los que se denominaba en Espafia como La Carrera de

las Indias. Sin embargo, hoy en dia no queda ninguna evidencia, ni numérica, ni

! Antonio Minzoni Consorti en *Crénica de doscientos afios del seguro en México™. CNSF, 1992




de las actividades desarrolladas de ‘esta institucién. Sin embargo, esta inslitucién
dio paso al establec:m:ento de otras aseguradoras y. en general al desarrollo de

la actlvxdad del seguro en nuestro paIS.

El complelo y glonoso proceso hlstonco por el cual atraveso Mex:co durante

Aseguradoras hizo necesaria una Iegnslacu n tlpo comercnal sobre seguros. Esta

se realizo, a través de los agentes de las: companlas de’ seguros de mayor
tradicion y fuerza: las: mglesas y Ias norteamerlcanas En:1870, el: preSIdente
Judrez promulgd el primer Codlgo CIV!l Mexicano en donde se regulaban dlversos

contratos de seguros.

Para 1884, como resultado de una . reforma constntuc:onal se cont‘guro en

materia de seguros de personas un nuevo Contrato de Seguro Mercantil con

caracter federal,” mdependlente del Contrato CIV|I de caracter local. El 15 de
septiembre de 1889 el pres:deme Porﬂno Dtaz ducto el texto de un nuevo

Codigo de Comercio, que siguiendo el ordenamiento del Cdédigo de 1884,
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consideraba al contrato de seguros, hecho por empresas, como mercantil. Este
Cédigo’ contempld especiﬁéamente fos . seguros contra incendio, transporte
terrestre y sobre la vida, dejando abierta la posibilidad de que cualquier otra clase
de riesgos provenientes de casos fortuitos o accidentes, fuera objeto de un
contrato mercantil, siempre que lo pactado fuese licito y apegado a la nueva

legislacion.

Para finales del siglo existian varias empresas aseguradoras, en su mayoria
sucursales extranjeras, que se dedicaban fundamentalmente a la proteccién de

bienes. Otras, las menos, vendian seguros de vida.

Tal situacién, en la que comenzaron a manejarse los fondos cuanﬁosds del

publico, provocd la necesidad de reglamentar la- actlvxdad aseguradora, para

evitar que los asegurados fueran defraudados y se obllgo Ias empresas

aseguradoras a proporcionar sus estados financieros.

El 16 de diciembre de 1892 se promulgo la prlmera Ley sobre Compannas

la ley no establecia requisito alguno para el desemp

un agente domiciliado en el pais con poderes suﬁcientes para ser representadas

ante los asegurados y las autoridades.:

-XIX, tanto en vida como en los

La actividad aseguradora a finales del si

seguros generales, particularmente -en - incendio, tenian “ya un desarrollo

significativo. Datos histéricos demuestran que los Estados Unidos de

3
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Norteame'rica prestaron mayor atencién a fos seguros de vida, ‘mientras que los
paises europeos, establec:eron representacnones o compahias para trabajar los
riesgos de mcendxo.

Para 1900 ) LE' Neegaart corresponsal de ta New York Company,

COnClbIO eI proyecto de crear lo'que podna consxderarse como la primera

compama de seguro de: vida con sede en el pais. Neegaart busco la

colaboracién . de 4W’oodri>w fundador de 1a’ Anglo-Mexicana de Seguros
tinstitucion de seguros nam nal .mas antrgua, fundada en julio de 1897), para
cristalizar el proyecto y poder cubrlr Ios campos fundamentales det negocio: Vida

y Danos. Asi, et 21 de nov1embre de 1901, se constituyd La Nacional, Compaiiia

de Seguros de Vuda como socuedad andnima, bajo los términos senalados por el

Caodigo de Comercio de 1889

Al inicio de la Revoluéién Mexicana en 1910, las companias de seguros se
vieron seriamente afectadas, ya que practicamente dejaron de vender nuevos
seguros y cobrar prnmas, pero contlnuaron con su obligacion de pagar siniestros y
otras prestaciones. Sin empargo e] 25 de mayo de ese afo, se promulgd la Ley
Relativa de la Organizacidh,de )as Companias de Seguros sobre la Vida, la cual
regulaba por primera Véz, en> forma moderna, el seguro de vida contratado en

Meéxico.

A partir de 1917 laS compafias de seguros pudieron normallzar todas sus
operaciones; sus resewas quedaron establecidas en moneda, asi’ como Io fueron
también los pagos: de. siniestros, . vencimientos, gastgs, etc., 'y comenzé un
proceso de aiuste‘ a la legislacion de seguros de vida expedida en 1910, que

culmind el 25 de mayo de 1926 con la aparicién de la Ley General de

TEQIS CON
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Socuedades de Seguros Sln embargo esta ley tuvo dlversas moduf‘cacnones y eI 1°

Con el estallldo de la Segunda Guerra - Mundial én' i939,

capitales extranjeros mgresaron a México en busca de segurl_

permitido, aunque por ley se les obligd a que toda mversnon habia de tener una

participacion de por lo menos un 51% de capital nacmnal. £

Durante el periodo 1940-1946 gobernd el pai 1. General  Manuel : Avila

Camacho y antes de que termmara el penodo presxden

i

que reformo la Ley sobre el contrato del seguro y:-ademas ed :la’ Comision

Nacional de Seguros.

En 1946 nacio la Asociac N Mexicana_de Instituciones de Seguros (AMIS),

la cual propicié un mayor ac icadas . a la

actividad aseguradora en todos los ramos y por reglamento del E|ecutxvo Federal

se cred la Comisién Nac:onal de- S uros con la tarea de vlgllar las operaciones

de las companias de seguros

TESIS CCN
FALLA DE QR




El 21 de septiembre de 1955 se promuligd el primer Beglamento de

Agentes de las Instituciones de Seguros, la cual regula la actividad del vendedor

de seguros y de Ios agentes generales, cuando es autorizado por una compafia

para actuar como mandatarlo con facultades expresas proplas de las compaiiias.

Para 1970 desaparece la Comisién Nacxonal de Seguros y sus atribuciones

de

mspeccuon yylgnlam:la se  transfieren :a

Ia Comlsnon Namonal Bancaria,

cambiando esta su’ denomlnaclon por la de Com:sion Nacnonal Bancarra Y de

Seguros.

i trlmestre del

conformado po 70 companlas.

2 Nacnonales e

-63 Privadas s -
«2 Mutualistas'y

o3 Reaseguradoras

2002, el -sector. asegurador - esta

De las 63 compamas pruvadas, 34 cuentan con participacion extranjera y 16

pertenecen a Grupos F‘nancxeros.

* Informacién al ler. Trimestre del 2002 CNSF.
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1.2 Definiciones

El concepto de‘segurd puede ser analizadé desde diversos puntos
de vista. Algunos autores destacan el brinéibiO» de ' solidaridad humana al
considerar como tal la institucién que garantlza un sustltutlvo al afectado por un
riesgo, mediante el reparto del dano ‘entre un elevado ndmero de personas
amenazadas por el mismo peligro; otros senalan el PrlnClplo de contraprestacion,
al decir que el seguro es una operacio‘h envirtud de la cual, una parte (el
asegurado) se hace acreedor, mediante el pago _de una remuneracién (prima), a
una prestacion que habra de satisfacerle la otra parte (asegurador) en caso de
que se produzca un siniestro. Desde un punto de vista general, el seguro puede
también entenderse como una actw»dad economrca-financnera que presta ‘el

servicio de transformacion de los nesgos de dlversa naturaleza a que estan

sometidos los patrimonios, en un gasto presupuestable que puede ser soportado

atencion especual

determinados»ﬁnés.:

2. La . actividad: aseguradora tiene un marcado acento financiero y

economlco, no solo ‘porque ‘se, per be u preclo (prlma) cuya contraprestacion

consiste generalmente en una masa economlca (mdemnlzamon) sino también

porque desempena la importante tarea financiera de lograr una redistribucion de

) TESIS CON
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capitales al motwar que un elevado numero de umdades pammonlales puedan

ser afectadas por los s:mestros que se produzcan en cualqunera de ellas. :

3. Por otro lado, otro fin del seguro consiste en ta’ transformacnon de

riesgos de pagos periodlcos presupuestables, ‘es decnr,‘

diversa naturaleza a que estan afectos los patnmomos person 1: y t'nancnero de

los individuos.

£t seguro supone tamblen otros Sel'VICIOS como ayuda para: el ahorro

ociedades .

Es |mportant que el seguro no se puede ver como medio de
enriquecimiento ' para. el asegurado y se limita a resarcir ei dafo concreto real

sufridlo en su patrimonio.



Dentro de los elementos del seguro es importante definir los siguientes:

Riesgo:

Esta denomunac:on txene dnstlntos conceptos conforme su utilizacion. En seguros

las dos mas unllzadas son 3

e El rnesgo como ob;eto asegurador. la persona la casa el auto, etc.

. EI r:esgo ccmo pos:ble currenc;a por azar de un acontecimiento o dafo

que’ procure ‘Una necesidad economlca.

_Dentro de esta u e’ -tienen las siguientes caracteristicas

esencnales.

1. lnmerto Que puede suceder (el Slnlestro)' sin. embargo, no sabemos en

que momento exacto va a pasar

2. Posible: Que‘ pued}e:"sich‘eder, :

3. Licito: Que . no’ es cometido .voluntariamente y que esta permitido por la

Ley.

4, F'ortunto. Que la materlallzaCIon del rlesgo debe provenir de un acto o

acontecxmlento aleno a la voluntad humana de producnrlo

TESIS CON
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Asegurador;

Se refiere ala entidad que se obllga a resarcnr un dafo o mdemnlzar una pérdida

eneral ‘de lnstltUCiones de Seguros, para el

fisica. De acuerdo con Ia Ley

ejercicio de la actlv:dad aseguradora, se’ requ:ere ‘de - la -autorizacion: de la

edito ,P'bllco y solo podra concederse  tal

Secretaria de  Hacien
autorizacion a so<:|edades anommas o mutuallstas de seguros consmundas con

autorizacion gubernamental

Asegurado:

Es la persona y/o bienesf muebles o inmuebles a los que el asegurador brinda una
determinada proteccién econémica, en caso de que llegaran a consumarse los

riesgos contratados en su poliza.

Contrato de Sequro;

Es la serie de documentos que conforman la relacion del Asegurado con el
Asegurador, donde el Asegurador se obliga, mediante una prima, a resarcir un

dano o a pagar una suma de dinero al verificarse la eventualidad del contrato.

El contrato es:

Bilateral- porque obliga a las dos partes: Asegurador- Asegurado
De buena fé- porque estd basado en la confianza

Oneroso- porque el servicio de proteccidn proporcionado genera un costo




De adhesién- porque el Asegurado se adhiere a las condiciones generales del

contrato.

Interés as ggurébl :

Impllca la necesudad de que el Asegurado tenga algun interés directo y personal

de que el s:mestro no se produzca.

Es la: persona desngnada en:la- pollza por el asegurado como tltular de los

derechos lndemnl o os que en dlChO documento se establece. Dependnendo el

tipo de nesgo que se este cubrlendo, ‘el benefc:arlo es el prop:o Asegurado.

Poliza:

Es el documento justificante del contrato de seguro, en donde se suscriben las

condiciones ‘ que . regulan 1a ‘relacién entre el contratante .y la companfia de

seguros.
Prima:

Es la cantidad de dinero que el Asegurado debe pagar al Asegurador para recibir

tos beneficios del contrato o pdliza.

Suma _Asequrada;




Es la cantidad de  dinero sefalada en la pdliza, que otorga protecciéon at
Asegurado o sus beneficiarios, en caso de producirse el siniestro amparado en la

poliza.

1.3 Seguros de Vida

En seguros se distinguen claramente tres tipos de pro(éccién: aquella

encaminada a proteger la vida de las personas, la que proteg

integridad fisica y la que se dirige a garantizar la mdemnlzac n’por perdnda ‘de’

continuidad econdmica que responda a los compromtsos del Asegurado para con

sus acreedores y/o benef'cnanos. S

El seguro de vnda ofrece varxas opc:ones mlsmas que se pueden adaptar a

las nece5|dades pamculares de cada famlha, aS| como al perlodo durante el cual

desea estar protegldo., Loﬁs,pla es bas:cos que Ia mayoria de Ias Aseguradoras

ofrecen son:

A. Temporal

Este tipo de seguro otorga proteccién por Un plazo determinado: 1, 5, 10,

15, 20 anos o al cumplir 60 6 65 anos de edad. Este tipo de seguro es Gtil para

13
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cubrir ciertas necesidades con duracion determinada, tales como  hipotecas,
adeudos y la educacién de los hijos entre otras. El seguro temporal se pagaré a
los beneficiarios si el asegurado fallece dentro del periodo conlratado y si la

pohza se encuentra vigente.

B. Vitalicio

Conocido también como permanente, de vida entera u ordinario de vida,
ofrece proteccion durante toda la vida del asegurado. Este seguro es muy Util
para cubrir las necesidades permanentes de la familia y permitirle a ésta
garantizar el nivel de vida acostumbrado. El seguro vitalicio se pagara a los
beneficiarios en el momento en el que ocurra el falleclfniento del asegurado y si

la pdliza se encuentra vigente.

C. Universal

'S pagara la suma asegurada

asegurado ocurra dentro del periodo

contratado, o en caso de sobrev:vencna del asegurado al final de dicho periodo.

!
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Si bien este seguro es el mas caro de los planes basicos de seguros de vida,
satisface tanto las necesudades temporales como las permanentes, en caso de
fallecimiento o retiro por veiez del Asegurado. El periodo de contratacién de este

plan puede ser de 10 15 20 25 anos 0 al cumplir 60 é 65 anos de edad.

A los seguros de vlda se le pueden agregar distintas coberturas ad«cionales
con la f‘nahdad de ampliar y complementar la proteccién del plan basuco. Dentro

de los beneficios mas comunes estan:

* Invalidez total y permanente: Esta: cobertura‘se puedécontratarpaka
cubrir 2 riesgos: : ' [ ERA

1. La exencién del pago de pnmas de la pdliza’ de v:da, lo que permlte

manteneria en vigor sin mas pagos de prlma

2. La indemnizacién que cubre especmcamente este ruesgo.

L] Doble |ndemmzac:on por fallecm‘llento accidental: si el asegurado fallece

a consecuencia de un accndente, 1a aseguradora pagara a Ios benef‘cxarnos

el doble de Ia suma asegurada contratada en la. pollza por fallec:mlento.

Los accidentes amparados se def‘nen en las condtc:ones generales de la

poliza.

e Uttimos gastos- con te en el pago anttc:pado de una parte de la suma

asegurada con la sola presentacnon del cemf‘cado medICO de defunclon.

. Anuc:po por grave enfermedad consnste ‘en eI pago de antlclpos sobre 1a

suma asegurada en caso de sufrlr una enfermedad grave. Las . graves

enfermedades se lncluyen dentro de las condiciones generales de la



péliza. Asi mismo, existe la posibilidad de contratar una suma asegurada

adicional al plan basico de vida para esta cobertura.

1.4 Los Seguros de Vida y la Mercadotecnia .

1.4.1 Mercadotecnia :

Hoy en dla, la mercadotecnla ha adqumdo mayor |mportancna entre las

tiene necesidades y deseos los cuales crean un

personas, que se resuelve cuando se ad'

Y. la“cultura

estan cambiando aceleradamente y reperc iendo ‘en todas’las empresas.‘ Por

ello, es importante que las empresas que deseen sobrevlwr a un medlo amblente

dades del c||ente, como

tan cambiante se orienten prlnC|paImente a Ias n c

Phillip Kotler dice:

16 : : T\.] _— -T
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“La mercadotecma es aquella acnwdad humana dlrlglda a sansfacer

necesidades, carencias y deseos atraveés de procesos de |ntercamb|o

omen arlo que hace Theodore Levitt*

sobre la dlferenc:a que ex:ste entre las ventas yla mercadotecnla-

“La ‘m‘e(rcv:adorte'c;'\ia‘ y Ia:sf Qeritaé no“soh' lo mismo. Las ventas implican tratar
de hacer QUe el cliente quiera o que ﬁnd tiene. La mercadotecnia trata de tener
lo que el cliente quiere, en el sitio, en el momento, en la forma y al precio que &l
desee. Tanto los articulos como los servicios deberian crearse, no porque alguien
considere que seran de utilidad, sino porque alguien se dedica a pensar en los
requerimientos y deseos de posibles comprédores Yy usuarios y se concentra en
esas reflexiones con profundidad, con infinita atencién en los pequeios detalléé:

el disefio de bienes y servicios, su empaque, la forma en que éstos se dxstrlbuyen

y se venden, la fijacion de precios, el entretenimiento y control de los en

de su venta, su publicacién y promocion, la planeac:on de Imea de producto,.z

anadlisis de resultados y estudio del ambiente competmvo -
Es decir, la diferencia entre venta y mercadotecma radica en: que la venta

esta enfocada a las necesidades del vendedor y.la mercadote la,evsta; nfpcada -

a las necesidades del consumidor.

La venta se preocupa de las necestdades del vendedor con'‘la f‘nahdad de

que el producto se convierta en efectlvo (comlSlones ‘y la mercadotecnla ‘se

* Kotler. Phillip en *Direccién de Mercadotecnia. Analisis, Planeacion y Control™. México 1982 pag. 21

* Levitt Theodore en *"La mercad ia en ép de bio™ B. Harvard de Administracion de Empresas.
Mercadotecnia L. México 1981 pag. 189
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relaciona con la idea de satisfacer las necesidades del cliente por medio del

producto.

Como hemos visto, las ventas y mercadotecma son dlferentes, por lo tanto

la efectividad en cada una de enas debe med|rse de forrna mdependlente, para

asi poder saber exactamente do de Yy 'portu ) dades de desarrollo para la

empresa. Por elemplo, si una empresa tiene una fuerza de ventas de prlmer mvel

lgnoran cuales son los

“Considero la diferencia que existe entre sembrar un campo'y,l'evan’tar‘las

cosechas. Una buena labor de mercadotecnia es equivalente al trabéio de pléntér :

semillas. Sin 1a siembra no podria haber futuras cosechas. Un buen trabé|o de ;

ventas equivale a la eficiente recoleccion de las cosechas. Puede ser que a corto

plazo resulte y esto repercuta favorablemente sobre las venlas pero s: no se_ :

procede con la resiembra, representada en este caso por la mercadotecnla, todo

esfuerzo enérgico por vender quedara reducido a la nada”.

Dentro del enfoque de mercadotecnia, una parte muy Importante es la

planeacion de la misma, ya que nos ayuda a tomar decnstones adecuadas

referentes al mercado.

* Kottlet Phillip en “Modlt‘que su obsesion por \endzr. enfatizando su efectiv ndnd en su mercadotecnia™.
B. Harvard de Admi acién de Emp Mer ia 1l México 1981, pag. 192




Lta planeacxon de la mercadotecma tiene espec:al importancia debido a que

nos ayuda a |dent|t'car las oportumdades y amenazas que hay en el futuro.

Sobre este punto, Steiner nos dice:

~Planear significa disenar el futuro deseado e identificar las formas de lograrlo”. €

Por medlo ‘de la planeaclon obtendremos venta]as |mportantes como son:

considerar que su finalidad no es vender un producto ofun’ servncno smo el

adquirir o “comprar” clientes.

Debemos recordar que la mercadotecnia, como dice Peter Drucker: “no es

una funcién separada, sino el negocio total desde la perspectiva del cliente”. Esta’

vision es de gran utilidad en una época ‘donde los cambios son constantes y en

donde las empresas cada vez tienen mayor competencia.

“ Steiner George A. en “Planeacion Estratégica™ México, 1988, pag. 20
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La mercadotecnia es:

“Una orientacién administrativa que sostiene que la tarea clave de la organizacién
es determinar las necestdades, deseos y valores de un mercado meta, a t'n de

adaptar la organizacién ‘al summlstro de las sausfacc:ones que se desean, de un

modo mas efectivo y ef'cxente qu sus cornpradores K4

Dentro de las mvesugacu es que se desarrollan en mercadotecnla para

llevar a cabo una lnvesugacnon de mercados, se distinguen las sngulentes

Investlgacxon de Mercado: Su_ Ob]etIVO es determlnar el potencnal de ventas. Se

investigacion y desarrollo de nuevos productos.’

« Investigacion: de'la Distribucién‘ EvalCla la’ efmenCIa de los. canales de

distribucion. Se estudlan Ios tipos ‘de cana!es y las relacnones con los clientes.

7 Kottler Phillip en "bi. ion de M d ia. Analisis. Planeacién y Control™, México, 1982,

pag.33




medios de publlcndad de recordacnon de marca, con frecuencia utilizada en

cada medio, costo, lmagen de la marca, etc..”

. Investngacwn de Estrateguas Polmcas'e lmagen Determlna la adecuac:on de

las pohtlcas y e at tros productos y mercados. Se efectua una

Ia estrategla de’ mercadotecnla y de las

revxsnon de E] estrategxa ‘corporativa -

estrateglas de Ios elementos de Ia mezcla de ta’ mercadotecnla. Ias 4 p’s que

SOn'

A PRODUCTO

B PRECIO
CPLAZA -
D PROMOCION
A ’Prdducto :

“‘Un producto es cualquier cosa que se recnbe en un lntercambno. Puede ser

un-servicio, una idea, una mercancua, o cualqu:er combmaC|on de estos

Dentro de las caracterustlcas de prod cto tene os la marca Ia enqueta. el

disefrio del producto y la calndad ‘entre otras

Las Companlas dv Segu'

* Pride W.M. y Ferrell O.C. en “Marketing Decisi y C isicos™. México 1982
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a pesar de que procuran cambiar las modalidades y los planes, en general todas

las companias ofrecen productos similares.

Cabe destacar la |mportanC|a del servlc:o en Ios seguros, ya que al adquirir

un seguro, el sewl 'oste‘lor a Ia compra del musmo, sera Io mas |mportante

para el chente. Es precnsamente en el serwcxo donde las compamas de seguros

realrnente complten unas con otras. N

B. Precio

“Precio es el valor expresado en moneda y es el que se f'ja a Io que se esta

intercambiando”.

Anteriormente los precios de los seguros eran: fijados -por - la Comisic‘m
Nacional de Seguros y Fianzas. Pero, debido a'la apertura comerc1al de nuestro

pais, los precios de los seguros se liberaron, para que las companlas de seguros

nacionales puedan competir con las extranjeras. Sm embargo esta apenura

comercial estd regulada por la Comision Nacional de Segr 6 Y. con la

finalidad de evitar abusos y alteraciones en el sector asequrador.

De esta manera, las comparnias de seguros-se ven obligadas a fortalecer

otros factores, tales como el producto, la promocién, la plaza 'y la public

competir por el mercado.

* Pride W. M. v Ferrell O.C. en ~Marketing decisi y asicos™. México 1982
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C. Plaza

Esla distribucio‘n de un producto. Un canal ‘de distribucién es el conjunto de

mtermedlanos que” utlllza el productor'pafa'hacer~ llegar “su’ producto "al

consumndor. :

En el caso de, Ios seguros, los canales tradncnonales de dlstrlbuaon son los

agentes,‘brokers o corredores de seguros y Ia propla fuena de venta de las

companlas. .

D. Promocién -

Dentro .de” Ia promocion es im'pértan'tei hacer notar el proceso de

comunicacién. Un factor |mportante de consnderar dentro del proceso de la

comumcacnon ‘es’el ru:do ya que este dlStorsnonara el mensaje que queremos
El

transrmsmn - cuando ‘s‘efe‘l_'nplear} signos desconocxdos para el receptor...El

que llegue al r_eceptgr.‘ ruido puede producnrse dentro. del - medio. de’

proceso de la comunicacién se muestra en la siguiente figura:’

? Pride W.M. y Ferrell O.C. en “Marketing, decisiones y conceptos basicos™. México 1982 pag. 385
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Receptor

Medio de

Mensaje :
Transmisian|

: : Mensaje
Codificado}¥

:| Fuente  [descifrado

o -
Audiencia[ |

Figura 1: Proceso de la Comunicaciéon

Como podemos observar, la comunicacion juega un papel muy importante
en los seguros, ya que al ser productos intangibles, es indispensable comunicar
al cliente los beneficios que él o su familia obtendran al estar'asegurédos y con

ello propiciar que el chente los adquuera. Asi mismo, eI ruldo tamblen luega un

papel fundamental ya que si este lnterf'ere en el proceso de la omunicac:on, es

muy probable que ia pro cién no Ilegue a tener‘los £

peor, que Ilegue a dlstorsmnarla de forma ta ) que caus

receptor.

Exlsten varios metodos de promocnon p

de estos métodos. o tlpos de promoclon es lo que se: conoce; como mezcla

promocnonal y variara dependlendo de'las necestdades de Ia empresa. Los cinco

elementos mas importantes de la mezcla promocnonal son. )

1.Publicidad
2.Ventas Personales

3.Propaganda
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4. Empaque
5.Promocicon de Ventas
1. Publicidad

“La publicidad és una forma pagada'de comunicacién impérsona| sobre una

orgamzacnon, sus’ produclos o ambas, que se transmnte a‘los consum:dores a

través de medsos mas vos 1T

La rnalldad deila; publlcu:!ad es grar que la ‘erhb”resa pr;oporcibne

odnf‘cando sus gustos y presentando venta]as

mforrnaélon a Ios consumldores,

para que; pref‘eran los,productos de su empresa por encuma ‘de | sus

competidores.

un elemplo claro de la pubhcndad son Ios comerc:ales transmmdos por

telewsnon.

2. Propaganda

“La propaganda esla comunicacic‘m mpersonal mediante un - reportaje

relacionado con una organizacnon sus productos [ ambos. ‘que se transmite

gratuitamente a través de un medlo masnvo"’z

Y Pride W.M. y Ferrell O.C. en “Marketing, decisiones y ptos basicos™ México. 1982 pag. 406

'? pride W.N. y Ferre!l O.C. en “Marketing. decisi v basicos™, México 1982, pag. 301.




Las empresas utilizan propaganda para dar a conocer a! publico productos o
marcas, mantener cierto nlvel de notoriedad publica positiva o simplemente para

promocionar una |magen partlcular,

3. Ventas Personales
“La venta personal és un :proceso de inforrnar y persuadir a los

consumidores para. que compren productos (bienes, servicios o tdeas) en una
13

situacion de mtercamblo, rnedlante la comunicacién persona

Con las ventas personales se ‘buscan nuevos cllentes, se’ trata de

convencerios para que compren el producto que la empresa Ies ofrece.

4. Envase

Es un elemento |mportante del producto, pero ademas es |mportante en la

promocion, ya que se puede utlhzar para atraer la atencxon de los consumidores Y

estimularlos a adqumr ‘el producto

5. Promocion de

“La promoc:|on de ventas es una actlwdad un elemento 0 ambas cosas, que

actdan como un estumulante dlrecto, que ofrece valores o |ncennvos adicionales

del producto a revendedores, personal ‘de ventas o consumidores" T4

'* Pride W.M. y Ferrell O.C. en ““Marketing. decisi ptos basicos™. México 1982, pag. 391.
" Pride W.M. y Ferrell O.C. en “Marketing isi basicos™. México 1982, pag. 393.
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Por otra parte, como nos dice Rusell  H. Coney "Es irriportante resaltar la

necesidad de fijar. metas especnf‘cas de . la publlcndad y mednr los resultados

concretos alcanzados de acuerdo con las metas establecndas" is

La mayoria de Ias empresas reallzan campanas puthItal’laS y de promocnon

de ventas, por lo que es fund ental que, se. real:cen estudlos para obtener los

resultados reales a consecuenCIa de la pubhc dad

“La publicidad represénta'genera]mente la parte mas considerablé del paquete

de 1a promocion, paqﬁete que tai-hbién comprende toda clase 'de téi:nicas de
promocidén por correo y que -en: ocasiones representa toda. la promocnon en

general, en contraste con las ventas directas™.'®

1.4.2 La mercadotecnia y los seguros

Para lograr el objetivo de este trabajo, enfocaremos Ilos  conceptos
anteriores hacia los bienes intangibles o de servicios como’ es el caso de los

seguros.

El término de servicio es dificil de definir porque generalmente éste se

vende junto con un bien tangible. Asi pues, definimos a los servicios como:

'S Freeman Cyril en “Cémo evaluar la contribucién de la Publicidad™. B. Harvard de Administracién de
Empresas Mercadotecnia 1. México 1979, pag. 55

'™ Freeman Cyril en “Cémo evaluar la contribucién de la Publicidad™. B. Harvard de Administracion de
Empresas Mercadotecnia [, México 1979, pag. 55




Las actividades |denm'cables e intangibles que constituyen el objeto
principal de una transaccion, cuyo Fn es satisfacer las necesidades o deseos del
cliente; es decir, un serwcno es cualquler actividad que una parte puede ofrecer a
otra, es esenc:almente mtang:ble y .no resulta en la propiedad de nada y. su

producc:on podra o no estar vmculada con un producto fisico.

Las lndustrlas de servucno son muy variadas por ejemplo,: el sector

gubernamental’ ofrece servncnos el las cortes, los hospltales, las agenc:as de

prestamos, Ios SEWICIOS m|l ares asl como tamblen en Ios departamentos de

policia y bombefos. El sector prlvado o Iucrativo ofrece servtcuos en mstltucmnes

de caridad, fundaciones y hospltales entre otro pero una buena parte del sector

comercial ofrece servncnos e

aereas bancos, hoteles, aseguradoras,

empresas de bienes ra

"s agencna de mvestlgacion etc. .

Al disenar un’ progr dotecnla ara servlcnos, la empresa debe

tomar en consnderac n cuatro caracterlstlcas

1. Intangibilidad .

propiamente dicho. estrateglas

promocionales que mostraran los benef‘ctos

a) Visualizacion: Deséripcfén de los beneficios del producto.

TEST,-'




b) Asociacién: Conexidn del servicio con un bien, persona o lugar tangible,

nfusnca UtIIIZaC on de_ algun s:mbolo para - estimular o

c) Representac:

snmbollzar pre ugio, 1 mpieza pulcntud conf‘abllldad etc.

o) Uso de estad:sucas Dar, a"conocer al clxente c:fras que corroboren la

confabulndaa y calldad del serv:cxo. ;

2. Inseparabilidad

Los bienes fisicos se producen, despues se almacenan - mas tarde se

venden y posteriormente se consumen. En camblo, tos servncnos pnmero se’
venden, después se producen y al mismo tlempo se’ consumen, por esta razon

son inseparables de quien los proporciona.

3. Variabilidad o Heterogeneidad

Es dificil pronosticar la calidad de un servicié antes de realizar su compra, ya
que cada servicio puede ser distinto. Por esta razén, las empresas de servicios
deben de prestar especial atencién a la etapa de desarrollo de los programas de
mercadotecnia durante la planeacién del producto, para asi garantizar la
uniformidad de la calidad de los servicios al momento que el cliente tenga que
hacer uso de ellos, ya que cualquier problema derivado de esta variabilidad podra
influir en gran medida en la percepcion que el consumidor tenga de la calidad del

servicio.
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4. Calidad de Perecedero y fluctuante de la demanda

Generalmente Ios productos son perecederos ya que una vez gque. son

problemas. Para evnta

En general cuandd hablamos de la diferencia entre mercadoteénia de

| bienes .y serwcnos deberlamos menctonar tanglbles e lntanglbles, ya que. la

: mercadotecnia en ambos es muy diferente.

“Los productos intangibles rara vez se pueden probar, inspeccionar, o catar
| por adelantado. Por regla general, los compradores se ven obligados a depender

de sustitutos para valorar lo que probablemente obtendran" V7

'" Levite Theodore en “Mercadotecnia para los intangibles y ‘sus elementos intangibles™ B. Harvard de

Administracion de Empresas. Mercadotecnia IV 1986, Pag. 81
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Podriamos decir que al vender un producto mtanglble, le pedimos al cl:ente

que compre “promesas”.

"Cuando Ios posnbles cllentes no pueden probar realmente el producto

prometido, por adelantado'

ﬁrmacuones metaforlcas se’ convxerten en ia

el clnente. :

Es “importante " recordar ' .que “en las empresas orientadas hacia los

productos la _realidad ‘ﬂ’sica de los mismos proporciona una base sencilla pero

poderosa sobr a cual se estructura una descripcién de la empresa. Para las

ntadas hac:a los servicios, esta interrogante es ain mMas dlflCll de
” |9

companlas o

solucnonar. dado que Ios servicios son mas abstractos que los productos

Por otra parte, es importante considerar que las personas se basan en las

apariencia y en las impresiones externas . para formular mcuos en cuanto a

realidades. Por lo que la forma en que ios seguros ‘se presente folletos,

Levitt Theodore en “Mercadotecnia para los i

~
y
Administracion de Empresas. Mercadotecnia IV 1986, Pag. 81 " i

ibles™ B. Harvard de

" Thomas R.E. Dan en “La cstrategia es diferente en las empresas de servicios™ B. Harvard de
Admintstracion de Empresas. Mercadotecnia [V México 1984 pag. 215
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presentacion personal del vendedor, imagen de la compama, etc,’ seran factores

muy lmportantes para que el chente acepte [ rechace un seguro.

Debemos de consnderar adernas, la dlfer‘ nC| que hay entre conseguxr un

cllen[e Y conservar un cllente ya que en el caso de los seguros, el conservar al

clleme presenta mayores dlﬁcultades, ya que hablando de intangnbles, Ia entrega

y la produccxon son casi |ndlstlngmbles. La’ dlferenaa ‘como nos dlce John

Rathwell seria: “Los bienes se producen, I0s servicios se ofrecen”. 20

“Cuando se consiguen clientes para productos intangibles es impértante
crear sust:tutos o metaforas para la intangibilidad. Pero para retener clientes de
mtang|bles es |mportante recordaries y demostrarles regularmente o que estan
obtemendo de tal suerte que las fallas ocasionales se pierden sélo adquurlendo

una |mportanc1a relanva""'

Lo antenor, en el caso de los seguros, lo obsewamos cuando Ias personas no

saben o .rara vez recuerdan el tipo de seguro qQue- compraron se olvudan del

nombre del agente o de la prima que pagaron. Si adlcxonalmente ‘a esto, el agente

de seguros no se comunica de forma frecuente con, el che te s i:;ue'para el

cobro de la prima, el cliente no notarad los benef‘clos que est emb:endo a
cambio. Para que esto no suceda, es responsabuhdad ‘del’ agente tener un
contacto mas directo y recurrente con el cliente mediante [Iamadas telefonlcas,

cartas, visitas, etc.

* Rathwell John M. en “Marketing in the service sector”. Cambridge. Mass 1974 pag. 58

' Levitt Theodore en “Mercad ia para los i ibles ¥ sus el intangibles™ B. Harvard de
Admunistracion de Empresas. Mercadotecnia 1V Mcuuo 1986, pag. 81
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Como vimos anteriormente, en el caso de los seguros es muy importante,
tener una mercadotecnia adecuada, no sélo para que los clientes los compren

sino para conservar la cartera y aumentaria.




CAPITULO 2
Bancaseguros

2.1institucion Bancaria
2.1.1Definicion

Una “Institucién Bancaria -0 Banco es una institucidon con caracter - de
sociédad nacionaly de cfédito cuya funcion principal es prestar servicio de banca
y crédito al ptiblico en generai, con et objetivo basico de intermediar la captacién
de recursos de personas que tienen excedentes y poner éstos a disposicién det

publico que, al tener recursos insuficientes, solicita financiamiento.

2.1.2Antecedentes

La Banca ha tenido un desarrollo muy extenso. Sin embargo, no se puede
caer en el absurdo de pensar que ésta ha sido el dnico intermediario financiero.
A continuacidn se presenta brevemente la composicion del Sistema Financiero

Nacional con el fin de ubicar a la Banca en el mercado que le corresponde.
La Banca comienza sus actividades en 1924 como una Instituciéon privada

que con concesién: del gobierno, realizaba actividades de ' intermediacién.

Durante 46 anos i19,24‘-‘1 970), estuvo especializada en cuatro ramas principales:
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-Banca de débésifo: VRecibl’an'deI publico en general depdsitos bancarios de

dinero renrable a.la vnsta medlante expedncnon de cheque. El pasivo contratado

tenia exrgnbnlldad mmedlata

-Banca Fnanclera Atendlan neces:dades de crédito a Iargo plazo apoyando

a empresas del sector productlvo. Captaban mas del 50% de Ios recursos totales

del sustema

-Banca hipotecaria: Con dos sub-ramas (ahorro y fiduciaria)' emitian bonos
hipotecarios para garantizar la emisién de’ cédulas, lés cuales négbciaban,
adquirian o cedian. Recibian depdsitos a plazo y otorgaban credutos O préstamos
con garantia. Hacian avalldos sobre terrenos o ﬁncas. Tenlan fuerza probatorla

como corredores y peritos, custodlaban y admmlstraban los tltulos em dos por

ellas o con su intervencion.

-Banca de capltallzacnon' Contrataba Ia formacnon de capltales pagaderos a"

préstamos y créditos de cu‘alq'uier' clase

Para 1970, camblan su mlsnon y unen sus esfuerzos para ofrecer a su

clientela un servicio mtegral en las operacxones Los grandes grupos bancarios se
vincularon a través de nexos patrimonlales para manejar toda la gama de
operaciones bancarias y ofrecer una mlsma lmagen frente al publico. Asi fue
como en ese mismo afo la ley bancaria incorporé la figura de “Grupos

Financieros”.
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En 1976 se evoluciona hacia el sistema de Banca Mlltiple, es  decir,
instituciones que operaban los dlversos instrumentos de captacién de recursos a
plazos y en dxferentes mercados, y que ofrecian a su clientela servicios

financieros mtegrados. Con este concepto, los bancos quedan como sociedades

nac:onales de credlto uto Z das para operar en, Ios ramos de depdsito,

financiero, hnpotecarlo y qucuano, de forma que, con mstrumentos diversificados

de captacion y cana lza on de recursos, tuvneran mayor flexibilidad para
adaptarse a Ias cond:cnones de Ios mercados y a la demanda de créditos de la

economla.

En septlembre de 1982 se estatlzo la banca pnvada Se expropiaron a favor

de la° nacnon las mstalac:ones ednf‘clos, ,' mObIllaI'IOS, equnpos activos, cajas,
bovedas, etc. que eran de Ias IﬂStltUClOneS de credlto pnvadas Y se convirtieron
en organlzacmnes del Estado, encammadas ala regulacion del sistema financiero

nacional.

La Banca quedé entonces incluida dentro de la Administracién Publica
Federal, por lo cual quedod sujeta a un plan de estructura y objetivos particulares
del Presidente de la Republica: “El Plan Nacional de Financiamiento del

Desarrollo”.

Entre los objetivos de este programa destacaban la reestructuracion de la
banca, su organizacién, su funcio'namiehtd' las  reglas de  operacién, la
diferenciacién de Ia banca comercial y de desarrollo y la racionalizacién en
funcion de su capacidad, competmvndad y productlvudad También se contemplo

la separacion de los negocios bancarios que manejaran empresas financieras no
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bancarias, es decar, empresas con actmdades tales como las de operaciones de

seguros, f'anzas, arrendamiento y otros.

Asi, a f‘nales de Ios ochentas exustlan en Mexlco los conglomerados

f'nancxeros -] banca paralela creada alrededor de Ia banca estanzada. Estos

mclu:an arrendadoras, empresas de factorale y los admlmstrados por la mlcxanva

prlvada creados princnpalmente alrededor‘de casas -de’ bolsa y | compaiiias

aseguradoras. En este mlsmo perlodo comenzo e proceso de modernlzacnon del

sistema f‘nanctero.

Del inicio de’la privatizacién bancaria en. 1990 al término de ésta en 1992,

los nuevos ‘grupos: fin structurando, - adecuandose a lo que

establecia la nueva le

Para ‘muchos:de los gru os que conformaron Ia banca paralela en’ Ios'

ochentas, fue de ‘suma
pamc:par en. el nu vo quema'de banca umversal el e;e de las operacxones

|mportanC|a la adquus:cnon de un banco ya que para .

tendna que ser una ins tu<:|on de banca multlple.

mayor competenma entre Ias dtversas |nstltuC|ones medlante tres vertlentes:

- Aumento en el numero de mstntucmnes f'nancneras

- Nuevas f'guras ﬁnancteras y 2

- Apertura comerC|al con el exterior
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Desde que se inicio: 'el“procéso" de, reprivatiiaéién' bancaria,. con las
modificaciones a la Ley de'lnsmuctones ‘de: Crédito  f(julio de: 1990) hasta
publicacién de las Reglas para eI Establecumnento de’ Filiales De Instltucnones
Financieras detl Exterior tabril de 1994) pasando por la Nueva Ley de Inversnon
Extranjera (diciembre de 1993) -se abno la oportunldad para la pamcxpacxon  del

capital fordneo en la actividad financiera local.

El sector privado multiplicé su adeudo externo como
consecuencia del espejo realizado por el gobierno. La evolucion de la economia
internacional durante la década de los 80 y las perspectivas para su desempefo
durante los 90 trajo consigo la modernizacién y cambio de estructura de la
econdmia mexicana y el sistema financiero, desde principios de esta década,
experimentd cambios de la mayor trascendencia en la historia. La ||berallzac10n
financiera observada con toda calidad desde 1985 y las reformas a 1a polmca
de tasas de intereses en 1998 marcaron el recorrido de nuestro pals, para.

contar con un sistema financiero moderno.

Con el paso de los afios se han realizado diferentes consohdacnonyes de la

banca a través de fusiones con bancos extranieros Y. banc me canos dando

como resultado: 31 Bancos cornercnales de tos. cuales solo uno esta.en manos .

de mexicanos.

Asi mismo, hoy en dia el sistema financiero mexicano -se integra de la

siguiente forma:
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Sistema Financiero Mexicano

CONDUSEF

SHCP Banco de
México

CNSF CONSAR
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descentralizados

Bancos
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Casa ge
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Org y Act
Aux_delcredio

Unwon de

Bancos de Especiaksms
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(A iy asora
ce Fandos tars
muco)

n
de reaseguo
munalisas ce
sequros
inspwciones de
Fnanzas
Faales de

nsywciones fin
dat aamror

Cradio

Desarrollo Bursaties

de’
anorra y
presmmo

Fayonan del
Anorro
Nacwonal

3

pubhca dei
Gop Federat

3
acorae
Snanciera

Fihads de
Insyncrones del
exeror

Frdexcomsg
encomendado
al gM

Arrangadora
Financiara

!'Soc Financwera Inst Para el Almacenes
de otyen deposio de grams De
Iim o Vawres <deposio
T

Fillales de inst
Financieras cel
erwnor
I

Casas ae
Cambo

Filales de
Inst Financweras
del exenor

) B
[~ _Grupos
«_ Fnancaros

Soc De
mnormacian
cragibcia

T

Oras
Inspacones

SIEFORES
(Soaecaces o
hmrsion ezom . maat
de 0ra0s cara el
ravro)

Fuente: CNBV

39

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN




2.2Bancaseguros
2.2.1Definicién

Se trata de un negocio en donde el Banco se convierte en un comercializador

de pdélizas de seguros, en sus m:smas mstalac:ones y puntos ‘de venta, dentro de

su cartera natural de chentes ASI, el cllente del Banco puede acceder no’ solo a

los productos f'nancneros, si o a Ios de- seguros. todo bajo un mlsmo techo, el

techo de su Banco.’

2.2.2Antecedentes -

ea lés Vnueva's'

Con la evoluclo de: las mstxtucrones fina' cneras y confo'

todo entre Ias lnstltucxones que estan integradas en un grupo f‘nancuero o que se

relacionan por pertenecer al mismo grupo de accionistas.
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Pero no fue sino hasta mediados de 1995, cuando las compafhias de
seguros comenzaron a disenar . estrategias. que permitieran explotar su nexo
bancario. De tal suerte se ernpézaron a dar alianzas entre Bancos y compaiiias de

seguros con la finalidad de explotar el esquema de bancaseguros. .

Hoy en dla encontramos que cada vez son mas los Bancos que

ofrecen productos de seguros a traves de las redes de dnstrlbudon de un Banco.

Entre los mas |mportantes podemos nombrar a: Banamex, BBVA Bancomer, Bital

y Santander.

2.2.3 éQué es un programa de Bancaseguros?

Como se dijo anteriormente, el concepto de Bancaseguros se manifiesta por
la integracidén de infraestructuras par;é l’arvcrzc;mercializacién de seguros dentro.de
instituciones bancarias. Sin ernbargb," no es Gnicamente una formula que describe
la alianza o unién entre un Banco y unaInstitucion de Seguros; se trata de un
concepto de servicio fundado:-en:la cooperacion estrecha de los  diferentes
prestadores de servicios financieros; es decir, bancaseguros es la expresién de la
voluntad de dos companias qUe'tratan de desarrollar una sinergia en beneficio

propio y de los usuarios.
El desarrollo de este c‘oncebto se encuentra presidido por dos reflexiones:

A. El conjunto de las necesidades de los clientes puede ser satisfecho por
productos integrados o por combinaciones de productos. De esta forma, tanto
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los mercados como los clientes estan protegidos contra la competencia de

otros operadores financieros. -

B. Las socxedades de: serv:cnos ﬁnancieros multi-ramos son capaces de

hechos a la medlda de los clientes para

oncepto ' de- bancaseguros consiste’ en:la:venta de

general, un tdloma mas tecnxco.

Otro factor importante es ia red de. sucursales del Banco, ya que éstos

cuentan con un sistema superior de dlstrnbuc n desde el punto de vista de costo,

cantidad y calidad. Muchas veces, los agentes de seguros tradlctonales pueden
ver a sus clientes una sola vez, cuando venden eI seguro, lo que significa que las
oportunidades de seguimiento para: Ias ventas ¥ para la. conservaciéon de la

cartera son mucho mayores para los bancos que para las companlas de seguros.

Por otro lado, se ofrece al cliente un “paquete” de productos integrados, lo

que facilita la adquisicion de productos de seguros por parte del cliente; es
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decir, el banquero se convierte en el suministrador unico y corhpleto de todos los

servicios financieros.

La ‘administracién:se'lleva ‘a cabo en un solo snstema, lo cual facuma los

1 re art de los servicios de “front" “back

movumnentos operatnvos. ASI mlsmo

office” son compamdos, lo que permlte una reducc n sustanc:al de los gastos de

ambas empresas. :
Los empleados bancarlos reciben una gratificacién por el apoyo bnndado

para la colocacnon de Ios seguros de

eglstrados ante la CNSF sin

embargo, el 50°/o de estos se encuenlran cancelados

- Dificil acceso a mercados masivos a traves de los canales comunes de

distribucion de las companlas de seguros agentes, Corredores y fuerza de ventas

propia de la compaiia.

' Fuente AMIS Diciembre de 2001
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2.2.4 Barreras Legales.

Durante. la dltima  década,  la lntegracion del seguro -a los servicios

financieros ha venido desarrollandose de’ manera acelerada’ principalmente en -

los paises europeos y en me;or‘medlda en Estados Unndos Canada y

Latinoameérica, debido a Ias barreras'exlstentes de caracter regulatono que "han

limitado el aprovechamlento de Ia smergla derivada de launién de varias

instituciones para ofrecer ‘en forma integral - sus . productos 'y servxcnos al

consurnidor.

Desde 1970, los banc‘o‘s‘ éuropeos experimentaron una eroénon de’ las.

barreras entre los bancos y Ias compaiias de seguros. En la mayorla de estos

do que Ios bancos vendan seguros de wda dlrectamente,

paises no esta perml

deben establecer por separado ‘una entidad para este fin. El proced mien o usual

en estos casos, es el de crear una filial o comprar-:una companla

pequena que provea eI producto de aseguramiento.- Otra alternat a, es Ia de

crear un nexo ' privativo con una compania de seguros exnstente y usarlo como si

fuera filial. A veces la filial se aloja dentro del banco*y;'aparece como* un
departamento del mismo; sin embargo, comunmente debe existir alguna.forma

de separacion fisica del resto del banco.

En Meéxico se ha presentado una situacién semeianté. La comercializacion
del seguro a través de bancos ha sido frenada por la regulaéién'gubernamental.
Aun cuando ya desde los setentas varios bancos participaban accionariamente
en compahnias de seguros, las prohibiciones existentes, algunas de las cuales

subsisten todavia, impidieron el desarrollo de este tipo de venta. La mayor parte
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de los bancos, sélo pudieron aprovechar a sus aseguradoras para cubrir los
riesgos de sus propios bienes y de su . personal, asi como los derivados de sus

operaciones de crédito.

Sm embargo hoy en dla, numerosas companias de seguros estan ligadas a

grupos ﬁnancneros, lo que revela eI lnteres que existe para aprovechar sinergias y

la oportumdad} comercnahzar ‘en forma quiza mas eficiente y productiva los

productos en materla de seguros.

‘bLa‘s prohibiéiones gue pueden existir y la regulacién especifica para la
colocacion de séguros a través de bancos, deben ser analizados por separado:
por.una parte se deben considerar las prohibiciones que se establecen para que
una persona que no sea agente de seguros, pueda intervenir en la venta de éstos
y por otro lado, para determinar si debe existir una alianza comercial entre un
banco y una compaiia de seguros con el objeto de colocar seguros a través de
las redes de distribucidn del banco, se debe atender a lo que dispone. la Ley para

Regular las Agrupaciones Financieras y la Ley de Instituciones de Crédito.

En la parte correspondiente a la colocacion de "seguros por personas
diferentes a agentes de seguros, es |mportante mencionar que ‘el amculo 41 de
la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, establece el
principio de que las companias de seguros podran efectuar ventas de seguros sin
la intervencion de agentes, en el caso de que los segurbs se formalicen a traveés
de contratos de adhesion, caso en el cual se podran pagar cdmpensavciones por
actividades no reservadas a los agentes, siempre .y éuando se celebre un

contrato de prestacién de servicios con la persona moral de que se trate.

|

as ; 1

e o




Es decir, existe la posnbmdad de colocar seguros a traves del banco y pagar
una contraprestacion, slempre y. cuando dicha cotraprestaélon no. se pague por

concepto de venta de seguro, smo por servvcnos adncnonales relacwnados con la

operacioén de! seguro en cuestlén y srempre que exista un contrato de prestac:on
de servicios de por medlo, el cual debera hacerse del prevno consentlmlento de
la CNSF

Por lo que se ‘a 1a regulacion sobre la colocacién de seguros a través

de un bancé "especiﬁcamen_te la Ley para Regular las Agrupaciones Financieras

establece en su‘a que las entidades financieras no deberan actuar de

manera comunta‘ para ofrecer servicios complementarios ni, en .general,

ostentarsefen'»forr_n alguna como integrantes de grupos financieros, salvo

cuando dichos grupos se encuentren constituidos conforme la ley lo sefiala.

Por esta razon S |mportante menc:onar que para que se lleve a cabo la

colocacion de seguros a traves de bancos se deben aclarar los 5|gmentes puntos.

- El banco no vendera seguros. solo mformara a los cllentes sobre Ios

ofr ece Ia Aseguradora Y. dara el

productos de egur nefici de que estos

productos’ puedan ser cobrados a traves de los productos del banco'(taﬂeta de

crédito, tar;eta d\ deblto cuenta de cheques)

- Estos seguros podran ser ofrectdos como una promocnon o producto

especial para los cllentes del banco, pero en n| gun caso sera el banco quien

realice la venta slno que en todo caso, debera mane|arse ‘esta situacién como

una responsabnhdad de la compama de seguros frente al publlco.
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2.2.5 Requerimientos para la implerﬁentacién de un Programa de Bancaseguros
La implementacién de un programa de Bancaseguros requiere tres fases:

I En . la prlmera fase se requenran productos vmculados a Ia actlvndad

bancaria tales como seguros de vvda para cubrlr Ia amomzacnon de préstamos

personales, credlto ‘hnpotecarlos y de tarjetas de credxto en ‘caso de que

falleciera . el mular'del crédito: y seguros lde 'danos para cubnr Ios .bienes

hnpotecados y aquellos blenes ob;eto de arrendam nto Es |mportanle mencnonar

que estos seguros no son elegldos por el cllente sino que forman parte de las

condlClones de contratacnon del cred:to.

En esta  fase . la - compania de. seguros. debe ‘de  mastrar :al ~ banco
competitividad en costos, tecnologia y servicib, ya qQue ‘dve‘ellio_. dependera el

poder continuar con las siguientes fases de implantacién de bancaseguros.

1. En la segunda fase comienza la comercializacién de productos de seguros
no ligados al crédito, es decir, seguros que se ofreceran al cliente: como parte
de un paquete de productos financieros, pero su adquisicién no sera obligatoria

para el cliente.

En esta fase se ofrecen seguros faciles de entender y que no requieren de
complicados tramites tanto para su venta como para su administracién. Entre
estos seguros se encuentran los de vida, de accidentes personales, y de

enfermedades graves, los cuales pueden ser vendidos en forma masiva ya que
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son disefiados. para que se adapten a diferentes segmentos de clientes del

banco.

. La tercera fase consta de seguros que requieren de un mayor conocimiento
técnico bara poder explicarlos y venderlos al cliente ya que son seguros
personalizados, es decir, la suscripcién de los mismos no es masiva, sino que se
lleva a cabo conforme los datos que proporciona el cliente. Entre estos seguros
se encuentran los de salud, hogar y blanes de seguro para profésionistas y

pequefos empresarios.

Es importante mencionar, que exlstlran algunos seguros muy espemallzados

los cuales no podran ser colocados ol

estos casos, el e;ecutlvo remmra aI cllente con Ia compama de seguros para que

el seguro sea colocado. =

Para poder Ilevar a cabo la |mplementac10n del programa de bancaseguros

existen algunos factores que deben ser destacados en la labor de pro ocmn de

seguros dentro del banco. Entre ellos se encuentran:

- Integracién . conceptual del seguro a los servicios bancarios y la incorporacién

de

funcionarios de alto nivel de ambas compafias para el desarrollo del programa.

- Adecuacidn de: Ios productos de seguros conforme a la magen y chentes del

banco. De esta forma se lograré crear armdad del producto con el cllente.

- Capacitacién a los funcionarios bancarios sobre los productos y servicios de la

compafnia de seguros, de forma tal que sientan seguridad sobre los productos
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que van a colocar y las personas a las que pueden consultar en caso de tener

alguna duda.

- Establecimiento de sistemas y evaluacion de control con la finalidad de medir
los resultados de los- seguros implementados y conforme a Ios mlsmos poder

tlevar a cabo mod:rcacmnes o programas de seguxm:ento

- Compensacion econdmica a los gerentes y e]ecutlvos por su colaboraclon para

la colocacién ‘de. seguros y establecimiento’ de SIStemas de incentivos no

econodmicos para los mlsmos.

2.3 Canales de Venta para Seguros en un Banco .

2.3.1 Definicion de V_énta Masiva .

Antes de hablar de Ios canales de venta para seguros en un banco, es

|mportante conocer Ia det‘nlc:on de venta masiva.”’

La venta: masiva es un concepto comercnal diferenciado‘ly de  alta

rentabilidad, cuyo  objetivo es la colocac n de~productos Y/o, servlclos que

satisfagan necesidades partlculares y comunes a segmentos y nlchos de

mercado existentes y mensurables pa a I , cua se u |I|zaran técnicas, metodos,

estrategias y canales de dlstnbuclon desarrollados y dmgldos hacia la ocupacién

de dichos mercados.
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La deteccién y analisis de segmentos de mercado, €s parte fundamental
del proceso para establecer las estrategias de promocidn, entre las que destacan,
el correo directo, el telemei’cadeo, multinivel opéradores etc, ‘asu' como las

presentaciones personahzadas con el apoyo de medios d:rectos y masuvos de

comunicacion.

de venta.

2.3.2 Canales de Venta

Hoy en dia, los bancos cuentan con tres canales de venta o distribucién:

a) Sucursales: Con los ejecutivos del banco directamente en piso.
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b) Telemercadeo: A través de un elecunvo via telefomca Dentro de la venta por
telemercadeo existen dos tipos de venta, la venta *in-bound” y la venta out-

bound mismas’ que seran expucadas en el siguiente capitulo.

c) Internet.

Pero, a pesar de que Ias sucursales snguen sxendo el prmcxpal canal de

distribucién para los productos Fnanc:eros, cada dia son mas las personas que

estan empezando a “ut lzar eI telemercadeo o eI |nternet ‘para reallzar ‘sus

operacuones Fnanc:eras o para adqu:rlr algun producto del banco.

e dxstnbucnon que se utlllzan son -

ias sucursales y telemercadeo 'Actualmente, el canal de |nternet se utlhza sélo

n sobre los productos pero no para adqumrlos en lmea,;

. para brlndar mformacu
sobre todo porque la mayorla de Ios bancos solicitan la firma de aceptaczon del
seguro por parte del cllente asi como la autorizacidn para el cargo’ del musmo ya

sea en su cuenta de cheques o en su tarjeta de crédito o deblto.

. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




CAPITULO 3
Estudio de Mercado

éPor qué lanzar un producto de seguros a través de telemercadeo?

adicionales _ a-los .que se: generan por las

nuevos clientes.

Uno de Ios benef‘cios que se obtxenen del Ianzamlento de seguros es el
Por e;emplo si un cllente

logro de una mayor lealtad del chente hacna su Banco.

no encuentra nada que Io ate a su Banco es muy fécul que, al momento que

otro Banco le ofrezca algun beneficio, por minimo que éste sea, se cambie de
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institucioén. Pero que‘r pasa, si el cliente ademés dé tener sus cuéntas bancarias,k
tiene también su seguro ’de'vida ‘desalud y el seguro de sus autos. En ese .
caso, pensara con mucho més detenm—nento el cambnarse a otro Banco ya quev
en ese caso no sdlo sacaria sus_fcuentas, smp ‘que ’perdena también sus

seguros.

Ahora bien, iexiste mercado para fa venta dé un séguro de vida en un
Banco? La respuesta es si, ya que es el‘ Banco  quien empieza‘a cyeér la
necesidad de un seguroc entre sus clientés. ‘éCémQ?, mediante éampaﬁas
publicitarias en sucursal, programas de correo d‘irecio y'a través ‘de ilamédas

telefénicas (telemercadeo).

Adicionalmente a esto, la necesidad. de -seguros en México,es muy
grande, ya que los paises latinos no tenemos la cultura” del seguro como la
tienen los paises anglo-sajones, tal como lo podemOS observar en la s:guxente

figura:

Paises anglo-sajones Paises latinos
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Los paxses anglo sajones son mucho mas. previsores  que. los palses

latinos, no solo en temas de rlesgo smo tamblen en cuestlones de prevusuon y

ahorro, como por e;emplo ahorro para e

éQue' ‘pasa entoncessi untamos la falta de aseguram!ento en nuestro

pais con la’ creacn n’ de:seguros eXCIuswos que cubran las necesndades de los

clientes del Banco Y. ademas los’ ponemos a su alcance de una forma sencxlla y

con un costo especial?

Simplemente empezamos a crear una base de clientés ciue sin buscarlo,

empiezan‘a adqunrlr de forma:isencilla productos que cubren sus

cliente, le recuerda
lenar

desarrollo del presente estu io, nos enfocaremos al Ianzamiento de un seguro

de vida para Ios cllentes de un banco (fase I del programa de bancaseguros).
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Uno- de los pnncxpales puntos que se  deben:de. considerar para ‘el

lanzamiento de un programa de bancaseguros es Ia deteccnon de nece5|dades

de los chentes a Ios cuales ofreceremos eI producto. La meta es ofrecer mas de

fo que el- cher\te neces a a un~baxo costo Para poder hacer esto, hay que

empezar anallzando que es lo que ofrece Ia competencna

3.1 Estudio de rﬁeépado

telemercadeo de los bancos y a través de la informacion encontrada en internet..

Se mvest:garon las c:nco mstltucnones bancanas mas importantes del pans

y el Ievantamlento de mformacnori se reahzo en eI area metropolltana.




Los perfiles utilizados para el desarrollo de la investigacion fue el

siguiente:

1. Mujer de 30 aiios /7 no fumadora / estatura 1.60 / peso S0 Kg.

2. Hombre de 40 afnos /'fﬁmador'/ estatdra 1.707 peso 70 Kg.

obteniéndose los siguientes resuitados: -

= Los clnco bancos ofrecen seguros de vuda. :

. Solo dos ban i )
- Las suma asegurada més alta que se ofrece es de $1 000 ,000.00 de pesos.
= Todos los bancos qfrecrern‘ la forma de pago anual Yy mensual.

= Coberturas ofrecidas por los bancos:

' Fallecimiento—” Doble indemnizacién por Pérdidas , Invalidez Total y
natural fallecimiento accidentat orgénicas |; Permanente ;
?5"” T si ) si si si :
7‘;’5'716677 o Si o Si No No
Banco si ' No T Ne | No
Banco si No I e ) No
Banco5 | si No N ] No j

Cuadro 2. Cobenuras ofrecidas dentro del seguro de vida.
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= Primas (conforme a las coberturas que ofrece cada producto):

:rw 1‘ Suma Asegurada de 1,000,000 m.n. Suma Asegurada de $500,000 m.n.

| , 7 Mu]er o ’ Hom;rc; ) Muier h 'r Homb;e -
‘Banco | s3e00 |  se.140 $1.875 T sanas
:gé"c‘d '$3.030 J '$3.030 T s1615 T sieis
e | sase | sasie T
B;""‘“sh " ssooo | $5.000 | sz2.500 | $2,500

‘ BB"C°5‘ $3,410 $5,170 $1,705 | $2,585

“Cuadro 3. Primas anuales en moneda hacional.
= |Informacion y cotizaciones via telefdénica:

> Tres de los cinco bancos proporcionaron informacién y cotizaciones del

seguro. Los otros dos bancos sélo 1o pueden hacer en sucursal.

= Contratacion via telefémca'

> Ninguno de los bancos permite al cliente contratar vua telefémca. Para«

hacerlo, es necesano asistnr a:‘la sucursal para llenar Ia solncntud y el ;

cuestlonario medlco- $| el clnente responde negatlvamente alguna de las

preguntas del cuestionarlo, se Ie indlcara que no se podra mnti la p Ixza :

autométlcamente y que Ia solucntud debera envuarse a Ia aseguradora para
autorizar la emls|6n de Ia pohza y que en cuanto tengan respuesta, le

llamaran.
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Una vez teniendo los resuitados del estudio de mercado, el siguiente
paso es el desarrollo del producto. Para poder hacerlo, serd necesario obtener
el perfil de los clientes del banco a los cuales se: quiere dirigir, asi. como

dimensionar el universo que lo compone..

La segmentacion de la bése de datos nos pei‘mitiré ofrecer el seguro

sdlo a aquellas personas cuyo pert'l permlta no solo que el producto cubra sus

necesldades de asegura .sino que a su vez esté” dentro de 1SUS

posibilidades econémicas.', :

Para .1a segmentacuon de Ia base de datos deberemos de _tomar en

cons;deracnon tres aspectos'

a. Edad - no solo para tomar en. cuenta la edad de aceptac:on del seguro, sino

para saber si el cllente se puede o no interesar por el seguro. Generalmente

las persona; por deb de 25 anos, no adquieren seguros ya que no tienen

ningtin interés asegurable.:

b. Estado Civil '~ las personas casadas o las que cuentan con dependientes

econémicos son mas susceptibles a la adquisicién de un seguro de vida.
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c. Nivel de Ingresos -~ El nivel de ingresbs nos permitird conocer si_el cliente

'ad de pagar Ia pnrna del seguro Es’ decxr, no podemos

estd o no en p05|b

ofrecer un producto caro a un cl:ente con‘ mgresos bajos.,

Los clientes a los cuales el Banco quiere dirigir este seguro de vida son:

> Personas fisicas

Titulares de tarjeta de crédito del Banco

v

Con ingreso mensual igual o mayor a $15,000.00 pesos

v

Estado civil casado, divorciado y/o viudo, con hijos

Y

Que tengan su tarjeta activa y sin problemas de crédito.

v

Este perfil es cubierto por las siguientes tarjetas:

Tarjetas de Crédito*

[Tipo de Tarjeta ~[Namero de plasticos | Porcentaje]
Clasica 248,400 72%
Preferente 59,264 17%
Oro 37.592 1%
[Total de Tarjetas *. - [ - =i 345,256] - - 100%]

*Séto tarjetas que cumplen el perfit buscado

Una vez que el banco proporciona la segmentacion de su base, la

compafia de seguros disefiard un producto Unico y exclusivo para los clientes.



Lta exclusnwdad |uega un papel pnmordlal en el desarrollo del producto,

ya que con esta Io que se busca e' que el cllente este consctente de que ‘el

producto que le ofrece la ccmpama de seguros a traves del banco, no Io podria

obtener en otro Iugar m a ese costo

3.1.1 Descripcién‘del Prédﬁcto .

El nombre dél ‘producto qué se propone es “Salud y Vida”, el cual

constara de una cobertura basica de fallecnmxento accndental una cobertura

adicional por graves enfermedades y un servicio de segunda oplnion medlca

Este seguro se ofrecera en plan individual 0% el plan famulna n onde se podran

asegurar tanto el titular de la tarjeta de crédito como su conyuge.

Producto

La cobertura basica es por fallecimiento por cualquier causa laccidente o
enfermedad), a través de .un  seguro. temporal ‘a ' un . afo  renovable

automaticamente.

Se ofreceran tres opciones de suma asegurada: $25,000.00 ddlares,

$50,000.00 ddlares y $75,000.00 ddlares. Ademds, el Asegurado podrd

~ TESISCON |
FALLA DF CRIGEN i

60

Yy
il




sollc:tar un antncnpo por enfermedad termlnal" del 50°/o de la cobertura por

falleclmlento, con el ﬁn de dlsponer de esa.suma.en vnda y utlllzarla en Io que

mas le convenga Esta cobertura opera de ta siguuente manera:

termmal es deci .

termmal. Este anticipo’ ser:

como maxlmo, del 50% de:la.suma asegurada de

v:da y una vez que el chente Io rec:ba podra disponer de él en la forma en que

decuda. AI mome o. fallectmnento del asegura 0,’sus’ be iciarios req:blran

el 50% de la suma asegurada restante

‘Es |mportante menc:onar que el ‘beneficio de antnc«po por enfermedad

termmal forma pane de Ia cobertura de wda.,,,

La cobertura adlcnonal es una cobenura de graves enfermedades que

cubre las sngunentes’? nfe medades-

= Infarto cgrdiacd

= Insuficiencia renat

= Cirugia coronaria

= Paralisis de las extremidades

= Infarto y/o hemorragia cerebral
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= Trasplante de un d6rgano vital (corazdn, pulmodn, higado, pancreas,
inén o médula 6sea)

. Cancer

La suma asegurada para esta cobertura sera adlcxonal a -Ia -suma

asegurada de la cobertura basxca‘y se pagara al asegurado al dlagnostlco de

En caso de que el

alguna. de: las .graves enfermedades ‘antes  mencionadas.

asegurado | falleciera ©'a -consecuencia = de

asegurada o su remanente se pagara a los beneficiarios

El servicio de segunda opinién med|ca consnste en proporcnonar al

asegurado, una segunda opinién en caso de que se Ie llegue a dlagnostlcar una
de las graves enfermedades mencionadas antenormente. El funcionamnento de

este servicio es como sigue:

La compania de seguros, a través de un med:co especiallsta, sohcuta al

Asegurado toda la mforrnacnon que tenga sobre el prlmer dxagnostlco que le

dieron sobre la grave enfermedad Una vez que tlene toda la inforrnaclon, la

envia a un hospital en EU.A. en donde es analizada por Ios me;ores,

especialistas en el tratamiento de la grave enfermedad en cuestlon Los

meédicos evaldan el primer diagndstico y efectuan una segunda oplmon medlca

sobre el caso y su tratamiento. UIna vez teniendo la segunda opinion, médica,



ésta es enviada de vuelta a la compania de seguros quien a su vez la entrega al

Asegurado.

Planes
Existen 2 planes de aseguramiento:
1. Plan Individual, en donde sélo se pbdré asegurar el cliente. '

2. Plan Familkiar, en donde el cliente puede asegurar también a su cényuge.
' En este plan, . la suma aseguradé contratada deberd de ser la misma
tanto’ para el titular como- para el cényuge y se ofrecerd un 10% de
descuenyto en la prima total a pagar. -
Eleqibilidad
« Titulares de. tarjeta de crédito del banco entre 18 y 60 ahos de edad

cumplidos, con renovacion hasta los 66 afos.

* Coényuges del titular de la tarjetadé crédito entre 18 y 60 anos de edad

cumplidos, con renovacion hasta los 66 anos.
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Exclusiones

No seran sujetos asegurables:quienes con anterioridad a la fecha de

contratacion del seguro sufran y/o se dediquen a:

3. Enfermedades:

3.1. 'Insuficiencia renal crénica

3.2, Hiperten al sin control médico

3.3, lnfa‘rt'o, éﬁgin;é ‘ae pecho, ka‘neﬁrisrhas» y .. enfermedades - valvulares
c_ardiaca§ y bypass coronario ' -

3.4.'?Accidente vascular y/ aneurismas cei’ebralés

3.5. Todos los tipos de diabetes : o

3.6. Cancer de cualquier tipo y estadio

3.7. SIDA y/o VIH positivo

3.8. Lupus eritomatoso sistémico "

3.9. Esclerosis mtitiple .

3.10. Trasplante ca(di;ab_coy,ihe'pé’tico y/o renal

3.11. Toxicomanias .- s '

3.12. Alcohqli‘smb' agudyq yICfénico (definicién médica del mismo)

4, Ocupaciones:

tncluye habitos de vida o aquellos que desarrollen actividades similares):

4.1. Manejo de explosivos
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4, 2, Mane]o de qunmlcos y radloacnvos de alto rlesgo

4.3. Todas las acttvndades aéreas, excepto trlpulaC|on y pasajeros de vuelos

comerc;ales

(se entiende por uelo comercnales aquellos que operan con: aerolineas
establecidas)

4.4." Manejo d

5. NO QUEDARAN ASEGURADAS LAS PERSONAS QUE PRACTIQUEN LOS

SIGUIENTES DEPORTES D MANERA AMATEUR O PROFESIONAL ANTES O

AL MOMENTO DE CONTRA‘ R'EL sEGURO' f
Automov:hsmo g
Motociclismo (en éompeteny'éf'asi
Todo el deporte aéreé ' A
Salto del “Bongie” "

Alpinismo
Buceo
Boxeo

Artes Marciales :
Sumas Aseguradas‘z‘ Primas

Las sumas aseguradas seran en dolares americanos y se pagaran al tipo

de cambio del dia en que se pague el siniestro. Asi mismo, las primas seran en
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ddlares americanos y se cobraran al tipo de cambio del dia en que se realice el

cargo.

COBERTURAS SUMA ASEGURADA EN USD
A e I c
VIDA $25.000 00 | $50.000 00 | s7s00000
GRAVES ENFERMEDADES| $12.500 00 | $25.000 00 | $37.500 00
COSTO MENSUAL EN US|
PRIMA IND PRIMA IND PRIMA IND
EDAD PRIMA PRIMA PRIMA
oviouas | Eneareda [inoviouss| Ew paresa - [iwomioual| e parfaas
DE 18.0% ANOS 6 540 s1 $2 90 $17 $1530
DE 26-30 ANOS L7 G 30 $12 $10 80 $19 $17 10
DE 31.35 ANOS s9 A0 $16 $t4.40 $25 $22 50
OE 3649 AfOS $12 10 R0 s22 $19 80 s34 $30 60
DE 4145 ANOS $15 13 80 509 $26 10 £43 $38 70
DE 46.50 ANOS 323 2070 $46 $41 40 568 $61.20
DE 51.55 ANOS $34 a0 60 567 $60 30 $100 $90 00
DE 56-60 ANOS $52 46 B8O £104 $93 60 $165 $1239 50
DE 6145 ANO! 378 70 20 $156 $140 40 $234 $210.60
* Tania can e 10% de descuento incluido en la prma indeduat en casa de contratar el tular y ef
conyuge

Vigencia del Seguro

El seguro entraréd en vigor cuando los clientes del banco entre 18 y 60
anos de edad cumplidos, confirmen la aceptacién del seguro “Salud y Vida” via

telefdnica.

El seguro se mantendra vigente mientras se realice el cargo mensua! de

la prima a la tarjeta de crédito y/o hasta que cumpla 66 afos de edad.
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Forma de Pago

El cargo se realizar& mensualmente a la tarjeta de crédito que el cliente

indique, siempre y cuando ésta sea emitida por el banco.

Beneficiarios

En “caso - de fallecnmnento,,la compama,de seguros pagara a los

beneﬁcnanos des:gnados por el tltular del seguro. Esta des:gnacnon debera

hacerse por escrxto y enwarse a Ia compama de seguros para que quede

reglstrada. »

La suma- asegurada # correspondiente “acla cobertura dé' Graves

caso de fallecumlento, Ia suma asegurada total o el remanente se, pagara .a sus

beneficiarios.

Anahzando la propuesta del seguro "Salud y Vlda contra los seguros
ofrecidos por Ia competencia, se determino que el producto cuenta ademas de
la cobertura  basica de v:da con una cobertura adnc:onal por graves

enfermedades, con et servicio de segunda opinién médica y con el beneficio de
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“anticipo por enfermedad terminal”, por lo que resulta un producto que cumple

con los requlSltos buscados, es dectr, es un, producto erente a cualqu:er otro
ofrecido actualmente por nuestros compe(idores, a un costo rnuy accesnble y

sdlo podra ser adqumdo sisees clxente del banco.

3.1.2 Publicidad
El costo de la publicidad, disefo, impresién, armado y pe‘rsorializacién de la

pieza correrd por parte de la compafnia de seguros. Se . realizard:un correo

directo que consistira en:

= Un sobre, el cual va con;: Ia |magen del banco ya que es el banco

quien envia la publlctdad a sus cllentes. Es lmportante menctonar que

= Una carta del banco hacna el clxente en donde le explica brevemente

el motlvo del envio,: le; comenta sobre las principales’ ventajas del

producto y se Io recomlenda. Al mlsmo tiempo, lo |nvnta a revnsar el

folleto con la ﬁnalldad de que conozca el producto y en caso de que
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requiera de mayor informacidén al respecto, se comunique al centro

de informacién y atencion a clientes.

tipo : cuaderno, ;el, cual exphcara las . coberturas, - los

= UIn folleto:

beneficios;. lassumas aseguradas y Ias primas . del

encxonar que el folleto no tlene nmguna

imagen del ba co, smo de la compama aseguradora, ya que es ésta

quten expllca su producto.

Envio

La compafia de seguros asumira el costo det envio por correo a los

clientes del Banco.

Pa or Uso Instala iones vy servicios d romocién

|ar de seguros pagara al banco una cantldad de dmero por

permitirte utmzar sus |nstalaC|ones a5| como a parte de su personal para poder

realizar la activndad de oferta del seguro.

Este uso. de .instalaciones serd del 27% sobre la prima total mensual

pagada.
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3.2 Estudio de Rentabilidad

Una vez determinado el producto, el 5|gulente paso sera realizar el
estudio de rentabmdad para el banco. Cabe mencnonar que dentro de este
estudio de rentabmdad, no se incluiran ‘los gastos generados de publicidad,
envio de correo directo y administracic‘;hude polizas, ya dueiestbvs"gastos son

absorbidos por la compafia de seguros.

De‘ntro, del estudio " de- rentabilidad deberan tomarse en cuenta los
siguientes puntos: " .
3.2.1 Proyeccién de Ventas

Existen dos tlpos de venta dentro del correo directo: La venta “in-bound”

y la venta out—b und”

La venta “in-bound~ consiste en envlar el correo dnrecto al . cllente y

esperar a gue este responda ya sea de forma ‘6 via telefomca. Este tipo

de venta tiene buenos resultados en pa es com E. A o Canada, en donde

las personas estan acostumbradas a utnllzar el correo o el telefono como medio

principal para la obtencién de bienes o -para realizar sus operaciones
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financieras. Sin embargo, en:Meéxico este t|po -de venta.no-ha alcanzado la

respuesta esperada de do a que la venta y realxzacnon de operacmnes via

telefonlca esta en plena etapa de desarrollo Adlcuonalmente las personas adun

no tlenen conf‘anza de.que este medlo sea totalmente conf‘able.

venta del producto Nosotros utilizaremos' este tipo de’venta para el producto

"Salud b% Vlda

. Para_.poder: hacer: la: proyeccién’ d ventas tomaremos como base el

3.2.2 Uso de Instalaciones

Como se V|o anterlormente, fa compama de seguros correra con -los
gastos totales del correo dlrecto ASI mnsmo, correra con los gastos de emisién

y envio de las pohzas a los cllentes.
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El banco por su parte, correra con los gastos que se generen por el “uso
de instalaciones”, es decir, tos gastos que se generen para la colocacion del

seguro.

Dentro de los gastos que se generen por el uso de instalaciones, se
debera tomar en cuenta Ia estructura del area de seguros del banco, la cual
esta formada de la s:gt.uente manera:

Organigrama Area de Seguros dentro
del Banco

rsubdireccmn Seguros ‘]
I S

| — I —1_
[ Gerencia de Ventas ] Gerencia de Producto y I Gerencia de operaciones
; Mercadotecnia
S [
[ 1
Supervisor telemercadeo Supervisor telemercadeo Ejecutivo de operaciones
seguros seguros seguros
! !
Ejecutivos telemercadeo Ejecutivos telemercadeo
seguros (10 personas) seguros (10 personas)
Figura 2

Es importante mencionar que Ios eiecutivos de telemércadeo estaran
destinados en forma exclusuva para el programa de seguros, por Io que este

gasto no podra ser compartldo con algun otra area del banco.
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. Sueldos de los e;ecutlvos de telemercadeo Dentro de este rubro se tomaran

en cuenta los sueldos de Ios e]ecutlvos al 1 00°/o. .

El sueldo’ de los e;ecutlvos .se leldll‘a en dos partes ingreso fijo mas

gratlf‘cacton

Et lngreso,t‘;o es determmado'por Io que cualquner elecunvo de

telemercadeo dentro del Bancosgana Este"lngreso f'|o es’ de $3, 500 m.n.

mensuales Por lo q sueldos de los 20 ejecutlvos de

telemercadeor sera de’ 70 OOO m.n.: mensuales

Por otro tado, el ingreso variable se determinara de fa siguiente forma:

Los ejecutivos tendran una meta de venta determinada: -

Del total de.marcacmnes mensual = 40 OOO / 20 e|ecutlvos = 2000

marcacuones p, T e;ecutlvo al mes >/ 20 dlaS 100 contactos al d|a x 70°/o de

efecnvudad por contacto 70 Ilamadas por ia x 60% de efect:vtdad para el
logro de una Ilamada efectnva 42 Ilamadas efecnvas al dxa x, 5% de
efectividad de c:erre 2 ventas por elecutxvo al dla x 20 dxas = 40 ventas

mensuales.
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El ingreso variable lo podran obtener a pamr de que sobrepasen su base

mensual de ventas. El |ngreso variable - se determlnara de la sngmente

manera: -

Por .cada seguro que‘venda e e]ecutxvo : despues de haber X umplido su

rneta, recnbnra el 40°/o de la prlmer uota de los seguros qu aya vendido;

Por ejemplo, si eI ejecutnvo vende un seguro adicional’cuya prima es’ de $1 2

dolares mensuales, el e;ecutlvo recibira:.$4.80"

importante hacer menc:on de que

| ‘ejecutivo :s6lo ‘recibira esta‘comisién

una sola vez; por lo que, mlentras mas seguros venda por. mes despues de

su meta minima, mas dlnero ‘ganara.

El sueldo varlable no se encontrara representado dentro de los gastos fijos

del proyecto, ya que Ios gastos'ﬁos del mlsmo estan consxderados en el

sueldo fijo.

Sueldos de personal administrativo. En este rubro se encontraran los sueldos
de todas las personas relacionadas a la operacion del area de seguros. Estas

personas si estaran consideradas dentro de la némina del Banco.

Los sueldos: sondeterminados ‘por’ el: drea’ de recursos humanos del

Banco de acuerdo con las tablas establecidas para cada puesto.

~ TESIS CON
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Los sueldos que seran consnderados son los del subdlrector del area, los

tres gerentes, Ios dos supervisores de telemercadeo y eI ejecutivo

admmlstratlvo. Por lo que eI monto ‘en que se lncurnré para este rubro sera

de: S 1 20,000 m.n,AmensuaIes. :

De lo anterlor determlnamos que . el costo total de sueldos para el

proyecto sera de

$70, 000 m.n. + 5120 OOO m.n. =:120,000 m.n. / 10 m.n. = $19,000

dolares mensuales. :

Asi mismo, dentro de los gastos generados por el uso de instalaciones
sera necesario tomar en consideracion los siguientes:

1} Gastos generados por estacion de telemercadeo. El costo~tota| de  la

estacion de telemercadeo incluye; Ios s:guxentes puntos. .

u cada la estac:on de traba|o, el

mobiliar"iov que_conforma. la; estacio e. traba;o (escntorlo y silla) y las

instalaciones " de’ comunicacién (Imeaj telefomca -y conexiones para

computédora) S

b) Tecnologia
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c) Telefonia

Cabe mencionar que para este proyecto se tomaran 10 estaciones de

telemercadeo.
a). - Espacio Fisico:

Costo mérisual; de” la estacién:  $33.69 ddélares - por m2 que incluye:

mobiliario, Iimpiéza y seéuridad. '
Medida de la estacién: 2.5 x 2.5 m2'= 6.25 m2

Por lo tanto vla estacion tiene un costo de: 6.25x‘533.69 ddlares = $210.57

ddlares

De tal forma que:las 10 estaciones de - telemercadeo tendran. un costo

mensual de:’

210.57 dblares x 10 estaciones = $2,105.70 délares mensuales.
A este costo habra que sumarle el costo por tecnologia.

b) Tecnologl’a':v

La tecnologia incluye:
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Computadora

v

Sistema- software

Y

‘Y

Apoyo por parte del area de tecnologia: técnicos

El costo total por tecnologia sera $150 délares mensuales por estacion. Este

costo es establecido para c'ualquier,estacién dg trab‘aio‘ dentro del banco.

$150 ddlares x 10 estaciones = SI,SOO délares mensuales.

¢} Telefonia:

Costo de llamada local : $1.26 m.n.
(D.F. y zona metropolitana) por tiempo ilimitado
Costo llamada nacional - $0.92 m.n.
(Resto de la Republica Mexlcana) - por minuto

Total de marcaciones al dia por estacién de trabajo:

Las marcaciones son los intentos que los ejecutivos hacen para obtener

una llamada efectiva.

El promedio de marcaciones que se tiene registrado por el Banco para
campanas telefénicas en México y en otros paises de Latinoameérica, es de

3.5 marcaciones por regisiro, es decir, por nimero telefénico.
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Para determinar el namero de registros a utilizar por estacién de trabajo,

tenemos que saber cuantas marcacmnes al dla se pueden hacer por estaaonk

de trabajo (es lmportante mencnonar que Ias marcac:ones se haran en forma
manual).
TE} tnempo que se'tlene reglst ad par e‘ségurosv en‘pal‘ses

como Argentma. Bras .m utos por Ilamada efecnva

Asi m:smo se tienen’ registros de’ que una marcacion puede 5r de 1 mmuto a3

mlnutos, por on que el tiempo promedio de marcacuon es de 3 mlnutos.

1 hora utos por marcacién =20 marcaciones por hora x 10

horas laborables por estac:on de telemercadeo 200 Ilamadas por dua por

estac:on de telemercad y 000 m cacmnes dlarlas x:-20

dias laborables

40, 000 marcaciones mensuales.

telemercadeo encuentra a Ia per cna al Ia

reahzar la Iabor de promoc n del seguro Sin’embargo, no todas las llamadas

que se efectuan son efectlvas. ya que exlsten factore ue impiden que todas

las llamadas lo sean, como por e;emplo~
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%

Que el cliente no se encuentre al momento que el ejecutivo hace la

llamada.

v

Que el cliente nO‘tierpe tiempo para atender al_ ejecutivo en ese

momento. 8

v

Que los datos reglstrados en la base de datos estan |ncorrectos o

. desactuallzados- el cllente ya no v:ve o traba;a ahu, el teléfono no es el

del cllente, etc.

En los casos e'n'los' que el cliénte no puede ser localizado o no tiene el

tlempo para atender al jecutlvo, Ia Ilamada sera programada para la fecha y

hora |nd:cada por el clxente o por qu:en haya tomado la llamada.

-Por otro lado, 1a bas S de datos de tarletas de crédito esta distribuida de la

s:gu:ente forma

70% D.F.; are me opollt na, Guadala;aray Monterrey

como Ilamadas Iocales. Por Io tanto el costo promedlo mensual de telefonla

sera el snguuente.
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Costo de llamada local = S1. 26 m.n. por nempo ilimitado

Costo de Ilamada,nacno_nal $0‘.92;m.n. por mmuto ‘x-3 minutos promedio

brc:eﬁréjé de distribucién = 28,000

28,000 r'narcvélcikories locales x $1.26 m.r 535 280 m n. mensuales

12, 000 marcactones nacionales x $2.76 rn no= s 33 120 m.n. al dia

$35,280: mn + '$33.120 mn: mensuales de telefonla = $68,400 m.n. =

$6,840. 00 dolare de te efonia mensual

Por lo tanto, el costo or las’10 estaciones de trabaijo es:

$2,106 dolares po érita‘de estaciones + $1,500 dodlares por uso de

' 0. dolares de telefonla = $10,446 ddlares mensuales por

tecnologla + 56,

10 estaciones de te_lemercadeo.

Asi mismo, haby'ra’ que agregar a este costo, el costo de las 7 estaciones

de trabajo del drea de seguros:

Estaciones de supervisores y ejecutivo de operaciones:
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Estacidén de trabajo: 211 ddlares
Tecnologla' T e 150 dolares
Uso de mstalacxones 50 dolares

Total por estacxon ‘, 41 1 dolareskx 3 estaciones = 1,233 ddlares
Estaciones de gerentes:

Estacién de trabajo: ./ 439 ddlares’

Tecnologia: S 150 délares
Uso de instalaciones: 100 dodlares
Total por estacién: 689 délares x 3 estaciones = 2,067 délares

Estacién de subdirector::

Estacién de trapaiO' ; 642 do‘lares

Tecnologia: 1 50 dolares

Uso de mstalacnones 200 dolares

992 olares

Total por estacidn:" :

Por lo tanto, el costo tota de Ias estacnones de trabajo del area de seguros

es de $4, 292 dolares mensuales, .
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3.2.3 Rentabilidad esperada .

Para conocer Ia rentabilidad esperada para este proyecto, sera necesario
hacer un reporte completo que |nd|que los mgresos generados por [as ventas.

Para ello haremos una proyeccuon de ventas de tres afos:
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CAPITULO 4

Lanzamiento

Uno de los puntos mas |mpor1antes dentro del proceso de lanzarruento

de un seguro a traves de un Banco es la capacitacién, ya que como se VIO en el

capltulo anter:or, la parthlpaclOn directa de las personas del banco es cruc:al

esperados. a

Dentro de Ia capac:tacmn se debe de transmitir-a’ todas las personas

mvolucradas en el proyecto ‘no solo s benef‘cio de’los productos S|no la

:mportanc:a de p yecto dentro del banco, como la |mponancna del rol de

cada una de Ias personas en el mlsmo, de tal forrna que todos estén conc:entes

de la 1mportancla de su traba|o dentro del proyecto. .

4.1Capacitacion telemercadeo
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presenten

La capacntacnon es de vital lmportancna para el exlto de la venta. De ésta

dependera que el e|ecutlvo de. telemercadeo Iogre comumcar al chente Ios

benef‘c:os del producto y crear la necesndad de compra

coloquxal eI concepto del pr

seguridad Yy tenga la capacu:l d de r so ver 1a dudas mas comunes que se le

Agustin Reyes Ponce dice que el rnaﬁ{:al “ sigriiﬂé:é, un folleté, libro

carpeta, etc., en los.que’de:una’ manera fac:l de mane; r (manuable) ‘se

concentran en forma si tem a,: un serne de elementos adm:mstratnvos para

un fin en concreto: orientar unlfo mar Ia conducta que se pretende entre un

grupo humano en la empresa

EI manual de capacutac:on del producto “Salud y Vlda tanexo 1) debera

cuestlon.

' Kramis José Luis en “Si yP dimi Administrativos, Universidad [beroamericana, 3a.

Edicion
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b} Coberturas fb’a’sicasly adicionales. En. el caso. de *“Salud y Vida”, la

cobertura basuca es el fallecn

ento por cualquier causa y la adicional es

la de graves enferrnedades.

<) Benef‘c‘io's‘ ales.’. Ei el caso del . seguro "Salud y Vlda los

benefc:os adu xonales son eI serwc:o de mformacnon medlca y el anticipo

por enfermedad termunal

d) Sumas aseguradas y pnmas del producto.rLa suma asegurada es la

que ésta le ofrec

e Ventajas del segui‘o 3 fsté parte se reﬁere‘a las _ventajas que tiene el

prbducito sébré otros. similares gt e ofrece la competencia. En el caso ‘de

“Salud y Vlda" las ventajas seran. ‘J

i Forma de pago mensual

i) F_xtenswo a farmhares
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f Exclusiones. En donde se especiﬁcan las causas bajo las cuales el seguro -

no podra hacerse vahdo. En el caso pamcular dé “Salud y Vlda . por ser

una pollza de antlselecmon, es decnr, es un ~seguro en el cual no se le

solu::ta al cllente que llene un cuestlonario meédico o se someta a anallsls

actividades qu

sujetos asegurable

el s:gulente paso es Ia capac:tacxon. “Para

una ‘vez tenien | manual

tener un alto nlvel de s rvicno es necesarlo crear y mantener un medio que

io pueda encontrar razones personales para

motlve, donde Ia gen e: del serw

consagrar sus energuas en beneﬁc:o del cuente

Dentro. del entrenamiento se comprenden. tres aspectos distintos. y

complementarios:~ -

a) La capacttaclén de caracter mas bien teorlco, de mayor amplitud para

traba|os cahf’cados. )

* Revista Excellentia, abril 1993. pag. 40
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b) El adiestramiento; de . caracter ma’s ‘bien 'préctico y para un puesto

<)

concreto, es necesarlo para toda clase de traba;os, e indispensable,

aun supomendo una capacutacnon prevla.

Ademas de_la’capacitacion: tedrica y el v"adiestramiento practico que

proporcuonan respectivamente :ideas? y - habitos es necesaria la

formacion, mlsma ‘que;se:requiere para crear o desarrollar en el

de evaluar. Lo que hay que aprender es a hacerse cargo de personas

orientadas hacxa eI servu<:|o

' Reyes Ponce, 1987, pag 103 y 104
* Revista Excellentia, marzo 1993, pag. 48 .
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La capacitaciéon de los ejecutivos de primer ingreso. constara de dos

partes:

1) Cursos iniciales, los cuales comprenden:

a) Curso de mduccnon en donde se habla de Ia hlstona del Banco, su

misién, visién y alores :

b) introduccion’al en donde se habla de Ios conceptos bas:cos del

seguro,’su funci y\cla f‘cac:ones. La |dea es dar un panorama general

sobre el seguro.

©) Curso de Ventas donde el ob|euvo pnncxpal es “dar "'ai ‘conocer al

e|ecut|vo los conceptos baSICO de venta de servnc:os.,detecciénde

reglas para' vender y manem de

necesldades.' comunlcaCIon efectwa.'

objeciones:

2) Producto, . en dondé se; explicar I elecutlvo el producto "Salud y Vida”

slguuendo el manual de capacntac:on descrlto anterlormente..» -

Finalmente,. es’ imbo'rtant‘e,m,encionar; que el proceso de. capacitacion

debe de ser constante, con la finalidad de mantener actualizados a los
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ejecutivos. Asi mismo debe de existir unAcanaI’abierto de comunicacién entre
los ejecutivos, sus supervusores y las personas mvolucradas en. el proyecto, a fin

de que la retroallmentacnon perrmta aclarar dudas y crear meloras tanto en el

producto como en la comunicacnon con el chente.
4.2 Venta del Seguro

Como se expluco en el cap:tulo 3, este proyecto se enfocara en el tnpo de
venta out—bound" para el lanzamlento del producto “Salud y Vlda ,.de esta
forma alcanzaremos el nimero de ventas estumado en el estudio ' de
rentabllldad

4.4.2 Proceso de Venta -

Para |mc1ar ‘el proceso de venta,”el primer paso a seguxr es el de eleglr fa

base de datos para el frecimlento del seguro. Como se io n el capltulo

anterlor, Ia base de datos que cumple el perf'l de rospec(os para\ Salud y

Vlda es de 345 256 tarjetas. de crédito. Asi mismo, el nimero de reglstros

mensuales necesarlos para Ias ez estaciones de traba;o es de 1 1,429. Por

1o que mes: con mes del total de re tros - que cumplen el perfil para el

seguiro “Salud y Vlda se tomaran los 11 429 regnstros.
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Lina vez teniendo los registros para hacer las llamadas, el proceso de

venta “out-bound” se llevara a cabo como se muestra a en el siguiente

esquema:

9
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. Como_se, menciond en el capl‘tulo 2] deniro del proceso de la venta es

muy lmpoftante poder crear. en el cllente la necesudad del seguro y hacerle ver

las ventajas y beneﬁcxos que ob endra al adquiririo a través del banco.

] neie*_cutivo
con “Salud. s bancos'y

companias de segu " cuestionario

médico a fin de dete

Otro argumento

enfermedades es adi

fallecimiento es: decir,

enfermedad, se’le; dar

competencia, no:dan;una suma adicional: por’ graves enfermedades sino‘que

destinan parte»de»la suma*asegurada; de fallecimiento en:caso’ de que el

asegurado presente una grave enfermedad

Adicionalménte, el proddcto presenta las siguientes ventajas hacia el

cliente:

v La pdliza llega a su casa.
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v El seguro es cargado automancamente ala tar]eta de credlto.
v La pollza es renovable hasta los 66 anos de edad

v Si se ccntrata el Seguro en el plan famlllar, se obtlene un descuento

sobre la prlma total del seguro.m o

4.3 Flujo operativo )

El flujo operativo Comienza desde el momento en que se cierra la venta y

hasta que se reallza el cobro del seguro, pasando por la emision y entrega de la

poliza al Posterlormente, el ﬂu;o contlnua mientras se efectuen los

cargos automancos a la tarleta de crednto y/o se cancele la podliza.

A contmuacnon se mostrara el ﬂulo operatwo, dwndlendolo en dos partes.

La prlmera se enfocara a Ia emns:on de Ia pohza y la segunda al proceso de

) cobroy cancelacnon de pollzas por falta de pago
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4.4 Control y Seguimiento

Para téner»un' proceso de meiora continua dentro de la venta y

conservauon de cartera, sera |mportante Ilevar una serle de reportes que

permutan tener un control de Ios procesos

Exlstnran varios controles; todos ellos en dlstlntas partes de los procesos

de ventay de operacion. El pnmero lo encontraremos en la capacntacnon, donde

producto’y m‘eirc' dotecnia

ol estara en el c:erre de Ia venta, en donde el supervlsor

E! siguiente

realizard un” monito eo para que —eI cliente corrobore la

adquisicién;dél~seguro Este -“doble cierre sera reahzado umcamente por el

supervisor. del‘area. (anexo 3)

El tercer cdntfol‘ se»llevara en admnmstrativo de venta en donde se

reportaran todas las solncnudes rechazadas, asi como. el motivo del rechazo.

Este reporte sera diario. (anexo 4)
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El cuarto repone se real:zara en el ‘area de seguros en donde se Ilevara

el control de las SQIICItudes env:adas a Ia companla aseguradora La companla

aseguradora debera regresa e' archlvo con eI numero de pollza asignado a

n de las mismas. Este

cada SOIICltud con Ia f‘ al:dad e co 'oborar Ia em|SI

reporte sera‘ semanal. ,(anexo 5)

flevara’a cab cada mes. Yy serd generado

El dltimo reporte de contfol s

por la compainia aseguradora, qulen envlara al area de seguros del banco un

archivo que contendra las pohzas que pudo cobrar y las que no pudo cobrar

después de cinco intentos de cobro (mcluyendo Ias causas). Con este reporte,

el area de seguros podra tomar las’: medidas necesarias para disminuir el

porcentaje de pdlizas no cobradas. (anexo 6)
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CONCLUSIONES

Una vez anallzados todos los procesos Dara el desarrollo y Ianzamlento

de un seguro de vida a traves de Ios canales de dustnbucuon de una mstltuc:on

bancaria y conforme a |o$ res do ; proy ctado en el ‘estudio de re tabllldad

visto en el capitulo 3, bodém nto del seguro

de vida bajo et esquema de Bancaseguros tomando en consnderac n Ias \ enta;as

que se obtendran, tales como

e Ofrecimiento de- productos’ tnicos en"el.n'-ne‘rcad con  primas ' accesibles y

sistemas de cobré a

de productos adxaonales a los bancarios, Io que Ie permmra no solo mantener

su cartera actual de clientes, sino que ademas le ayudaré a la captaclon de

nuevos cllentes que buscan manejar todos sus productos Fnancneros en una

sola institucion.

e
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La Compariiia de 5eguros, por. su parte, tendra la oportunldad de hacer liegar

sus productos a un numero de clientes que hubtera sndo |mp05|ble de captar

mediante los canales tradlcmnales de venta de seguros.

sus servicios financ

Creac:on de un

en la mstltu ior

camblar de lnstltucion f'nanclera

Actualizacién . de lakbase—,derdatos de los clientes del banco. Uno de los

principales problemas con los que se enfrentan las instituciones financieras es
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con . la - actualizacién ' de - su ,basefde datos. EI contar con programas de

bancaseguros permmra que al momento de hacer la venta cruzada con Ios

cliente para colocar un seguro, se actuallce la base de datos Y. se puedan

recabar datos que, permltan ‘a’la‘institucicon conocer. la sntuac:on actual de sus

clientes con la ﬁnahdad, de»ofrec,er olcrear nuevos productos»ﬁna_ncueros que

se adecuen a sus necesidades actuales!.

Todo o antenor logra a crea una mayor Iealtad de los cllentes hac1a la

institucion t'nanctera. Por el lado eco om co se obtendran. o

e ingresos adxcnonale a Ios bancario: C°, un jo_cost de adquisicion. Hoy en

Sm embargo, el camlno por recorrer no sera facil ya que lucharemos

contra dos enem;gos.

1. La falta de cultura de seguros en nuestro paisy
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2. Los .. problemas culturales . que'se génerarén dentro' de: la” institucién

financiera para hacer Ios camblos necesanos para que el esquema de

bancaseguros sea instalado de manera correcta para Ia obtencnon de Ios

resultados proyectados. L

Pero con pasos: firmes y viendo: siempre hacia adelante, podremos realizar

cualquier proyecto...

1ot TESIS CON

FALLA D& OUGE




Bibliografia

Titulo: Crénica de doscnentos anos del seguro en México
Autor: Antonio Minzoni Consorti*: :

. Comisién Naclonal de Seguros y Fianzas

- México 1994 i

Titulo: Hlstorua del seguro en Mex:co ln:cuo, desarrollo y COhSOlIdaClOn del

L seguro mexicano .-
Autor: Asociacion Mexicana de lnstxtuc:ones de Seguros A.C.

Mexlco 1988

Titulo: Evolucion de la banca en Mexlco i

Autor: Mota Martinez Fernando, F. Pescador Castaneda y Antonio Minzoni
Consorti
México 1976

Titulo: Historia de la banca y moneda en México
Autor: Lagunilla IRarritu Alfredo . .
México 1981

Titulo: Tratado de derecho bancario y bursatil
Autor: Jesus de la Fuente Rodriguez.

Editoriat Porraa

México 1999

Titulo: El cliente es lo primero: estrategias para un servicio de calidad
Autor: Denis Walter

Editorial Diaz de Santos

Madrid 1991

Titulo: Insurance for everyone
Autor: Bernard Black
Editoral Oldbourne
Londres 1967

Titulo: Telemercadeo: La comercializacion mediante el teléfono

“’2 TESIS CON

FALLA DE O

HIGEN




Autor: Jeffrey Pope
Editorial Norma
Barcelona 1991

Titulo: Direccion de Mercadotecnia: analisis, planeacién, implementacién y
control

Autor: Philp Kotler
Editorial Prentice Hall
México 1996

Titulo: Fundamentos de Mercadotecnia
Autor: Philip Kotler

Editorial Prentice Halil

Meéxico 1991

Titulo: Mercadotecnia directa integrada: técnicas y estrategias para el éxito
Autor: Erman Roman

Editorial Mc Graw Hill

México 1988

Titulo: Mercadotecnia directa: estrategia, planeac:on y ejecucnon
Autor: Edward L. Nash

Editorial Mc Graw Hill

México 1989

Titulo: Marketing directo con sentido comdn
Autor: Drayton Bird

Editoral Diaz de Santos

Madrid 1991

Titulo: Marketing, decisiones y conceptos basncos
Autor: William M. Pride /0.C. Ferrel

Editoral Mc Graw Hill = %

México 1993

103 TESIS CON

-

FALLA D3 (5]

=

CEN |




Revistas:

“Mercadotecnia para los productos intangibles y sus elementos intangibles”
Theodore Levitt

B. Harvard de Administracién de Empresas

Mercadotecnia IV. México 1986 ;

“La mercadotecnia en épocas de camblo
Theodore Levitt :
B. Harvard de Administraciéon de Empresas :
Mercadotecnia IV. México 1981 : KL

“Modifique su obsesion por vender, enfatizando su efectividad en la
mercadotecnia” :
Philip Kotler

B. Harvard de Administracién de Empresas

Mercadotecnia IV. México 1981 i

TESIS CON |
FALLA Df (2 OEK




Anexo 1: Programa de Capacitacién
para_ Ejecutivos de Telemercadeo

Salud y Vida

cQué es “Salud y Vida”?

Es un seguro de vida que cubre el fallecimiento por enfermedad o accidente
cubierto, ademas de otorgarle, al asegurado en vida, una cantidad adicional al
momento de que se le diagnostique una Grave Enfermedad.

Cuenta con el servicio de Segunda Opinion Médi ional, que le ofrece a
los asegurados una segunda opinion médica a nivel mundial sobre el primer
diagnastico realizado, de una de las consideradas siete graves enlermedades.
teniendo acceso a la informacion mas adecuada y sobre el tr

médico a seguir, con base a los ultimos avances cientificos, con el propésita de
cotejar diagnésticos.

Adicionalmente. el asegurado y'o beneficiario puede solicitar un Anticipo por
Enfermedad Terminal del 50% de su cobertyra por fallecimiento, con el fin de
disponer de esa suma en vida y utifizarla en 10 que mas le convenga.

Oy
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2Quiénes se pueden asegurar en
este producto?

* Plan Individual:
~ £l Titular de |a taneta de crédito

* Plan Familiar:
- Eltitular de |a tarjeta de crédito y su conyuge.

+« Edades de aceptacion:
— Las edades de aceptacion son de 18 a 60 afos.
— Renovacién automatica hasta los 66 afios.

2Qué edad debo tomar para cotizar el
seguro “Salud y Vida”?

La edad cumplida a la fecha de venta. 5in importar si un dia después de la
fecha de venta el Asegurado cumpie un afo mas de edad.

La prima determinada en base a la edad del Asegurado y Plan, se mantendra
durante 1 ano y cambiara de acuerdo a la edad cumplida a la fecha de

renovacion de la poliza.

- Ejemplo:
+ Si hoy es 25 de Agosto y el cliente tiene 35 afios y el 27 de Agosto
cumple 36, la prima que se cotizara es la de 35 afos de edad. Esta
prima se mantendra durante el primer afio de vigencia de 1a poliza y
cambiara en la renovacion.
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2Qué ofrece el seguro “Salud y Vida”?

« Coberturas Basicas

1. Fallecimiento por accidente y enfermedad cubierta

« Protege al asegurado en caso de fallecimiento (accidente o
enfermedad), las 24 horas y los 365 dias del aido, en cualguier
parte del mundo.

+ La compania pagara el importe de la suma asegurada.
deduciendo cualguier anticipo por enfermedad terminal otorgado
a los beneficiarios”®. si el fallecimiento del asegurado ocurriese
durante la vigencia del seguro.

que l sseg enel de ior de
QuUe se antrega junto con su poliza, o en SU defecto & Su sucesion legal.

g Qué ofrece el seguro “Salud y Vida™?

.....Coberturas Basicas
- Anticipo por Enfermedad Terminal

En caso de gue se le detecte al asegurado, una enfermedad terminal. {donde
meédicamente la muerte del asegurado se diagnostique ocurrifad en un plazo no
mayor a 6 meses), se le da la alternativa de solicitar un anticipo det 50% de su
suma asegurada contratada por fallecimiento

Dichao anticipo tiene 1a finalidad de que el asegurado pueda utilizar este dinero para
fo que el desee sin necesidad de justificar sus gastos.
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-..gQué ofrece el seguro “Salud y Vida”?

.....Coberturas Basicas

2. Graves Enfermedades

Si al asegurado se le diagnostica alguna de las enfermedades que se
mencionan a continuacion, la compania pagara la suma asegurada de
esta cobertura (equivalente al 50% de la basica) y se pagara de la
siguiente manera:

+ 50% al diagnéstico
« 50% a los treinta dias del diagnéstico

.....Coberturas Basicas
GRAVES ENFERMEDADES

1.Infarto cardiace

Necrosis de una porcian del muscul como do de una ir pcion brusca
en el aporte sanguineo de esa area.

2.Insuficiencia renal

Enfermedad renal cronica con insuficiencia renal ireversible que hace necesario someter
al asegurado a un programa de dialisis pentaneal 0 hemodialisis periodica.

3. Cirugia coronaria

Cirugia que requiere taracotomia {apertura de lorax) Yy que se pracm:a sobre Ias anenas"

coronanas con objeto de restaurar el aporte g!

4. Parilisis de las extremidades

Pérdida completa y permanente del use de dos o mas extremidades (extremldades‘

infenores y'oc superiores) debido a paralisis, sea por accidente o enlermedad

TESIS CON

FALLA DE QORIC
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.....Coberturas Basicas
GRAVES ENFERMEDADES

5. Infarto y/o hemorragia cerebral

Muerte de una porcidn cerebral como resuitado de una mlerrupclon brusca del aporte
sanguineo ad al area i ya sea por 0 por ia, o de
hemorragia masiva intra-cerebral o dentro del espacio sub-aracnoideo, que causan
deficiencia neurologica.

6. Transplante de un érgano vital

Someterse coma receptor a una cirugia de transplante de los érganos que se mencionan a2
continuacion:

Corazon, pulmon, higado, pancreas, rifion o meédula 6sea.

7. Cancer

Creclmlemo incontrolado de células malignas con potencial para invadir tejidos u érganos
se a lugares Incluye iay enfer malignas del

sistema linlalico.

e gQué ofrece el seguro “Salud y Vida”?
Servicios Adicionales
- Segunda Opinién Médica Internacional*

A través de Segunda Opinién Médica Internacional el asegurade puede
contar con una segunda opinidn medica internacional sobre el primer
diagnostico realizado at asegurado de una de las siete graves enfermedades
citadas en el beneficio anterior.

Asi mismp, también tendra acceso a la informacion mas adecuada y
actualizada sobre el tratamiento médlco a seguir, con base a los ultimos

nuevos tr y/lo alternativos para dichas
enfermedades, con el proposito de cotejar diagnosticos.

* Limitado dnicamente a las siete Graves Enfermedades

TESIS CON
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&£Qué planes cubre este seguro?

<
ve 32¢ o000 Se0 o0 00 T Srs oo on
Aves guremmeeoases) 12500 0, 25 200 no. 37 con o0
Ouvo menIvAL EmuSe
- T P m—
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Beneficios para |la opciéon familiar de
“Salud y Vida”™

‘CONYUGE

En caso de que se elija 1a opcion famifiar, se sumara la prima que le
corresponde al titular y 1a de su conyuge. aplicando un 10% de descuento
sobre fa prima de ambos. Las coberturas y sumas aseguradas son iguales
alas del titular.
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2Qué ventajas ofrece “Salud y Vida™?

~Aceptacion sin examen medico.

=Aceptacion garantizada a menores de 59 afos, 11 meses.
~Cobertura Internacional.

«Tres Opciones de Suma Asegurada,

«Cobertura en dolares.

-Forma de pago mensual.

«Adicional a cualquier oiro Seguro de Vida o de Accidentes Personales que se
tenga contratado.

-Cuenta con el Servicio de Segunda Opinién Médica Internacional.

Elegibilidad
(Si en ol Momento de contratar este Plan, el padece i de las
seri elegible y na podrd ylo ior sin serd porla

Enfermedades:

1. Insuficiencia renat cronica

2. Hipertension arterial sin control médico

3. infarto, angina de pecho. aneurismas y enfermedades valvulares cardiacas .y
bypass coronario

4. Accidente vascular y/o aneurismas Cerebrales

5. Todos los upos de ciabetes

6. Cancer de cualquier Upo y estadio

7. S1.D A, y/o H.LV. positivo

8. Lupus entematoso sistémico

9. Esclerosis multiple

10. Trasplante carchaco, hepauco y/o renat

11. Toxicomanias

12. Alcaholismo agudo y cronico

NOTA: Para obtener informacibn acerca de las enfermedades anteriores, favor de
consuitar el Anexo A. -
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{Sienet de este Plan, el Padece L da las
no serd elegible y no podrd h ylo L serd porila

Manejo de explosivos.

Manejo de quimicaos y radioactivos de alto rlesgo. i ial
Todas las actividades aéreas, excepto tripulacion y pasajeros
de vuelos comerciales (se entiende por vuelos comercnales
aqguellos que operan con aerolinea establemda). Y

Manejo de alto voltaje.

{Si en ¢l momento de contratar este Plan, el L delos i no
sara elegible y no podrd . yio L in serd por la .

Automovilismo
Motociclismo
Todo el deporte aéreo
Satto “Bongie™
Alpinismo
+ Buceo
- Boxeo
+ Artes Marciales
Lo antenor aun cuando la enfermedad, ocupacion y/o deporie no haya influido en 1a
realizacidon del simiestro.

»

NOTA: RO
Si el cliante se encuentra en alguna de las antes dcul
asegurarse, deberad comunicarse a la Compaiiia de Seguros al 555 5555 (D.| F.) o al
01 800 00 000 00 (dal interior de la Republica), para qQue su caso saa evaluado en
particular.
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FALLA DE ORIGEN

na



Anexo A
DEFINICION DE ENFERMEDADES

«Accidente Vascular Cerebral (AVC)

Es ia interrupcion sabita de ia circulacidon cerebral en una o mas de 1as arterias Que irrigan el
cerebro.

«Alcoholismo

Enfermedad aguda o cronica que se car iza por la 1cia fisica y mental a las
bebidas alcohdlicas.

Una concentracion de alcohol en sangre hasta 50mg/100ml rara vez provoca disfuncién
motora importante.

La concentracion es por amiba de 150mg/100ml se manifiestan por ataxia ( incoordinacion en
os ). disartria (i en [a anticulacion del lenguaje). nausea
y vomito,

sAneurisma

Bolsa formada por la dilatacion o rotura de las paredes de una arteria o vena y flena de
sangre circulante

...DEFINICION DE ENFERMEDADES - L

-Aneurisma Adrtico

Dilatacion de un segmento de la aorta que produce uﬁ abombamiento e
mayoria de las veces en la aona toracica, en Ia abdommal y en 1a: anen
inferiores. .

_forma de saco, la
de los miembros

-Aneurisma Cerebral

Pequedas deformaciones arteriales en forma de pera. en cualqutera de los vasos que m'lgan
el cerebro. : 8 ;

-Aneurisma Ventricular

Especie de bolsa hacia afuera, casi si del lo izqui del ¢ que
produce alteracion de l1a funcion de la pared ventricular.

-Enfermedad Valvular Cardiaca

Alteracion de funcionamiento de una o mas valvulas del corazén, Que da lugar a insuficiencia
o estendsis (estrechez) de las mismas.
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...DEFINICION DE ENFERMEDADES
+Diabetes Mellitus

P, i cronico por iencia o ia ala i i i por
enel de los azu , las pi i y las grasas.
~Tipos de D! 1if segun la i i6n de la OMS

+Diabetes mellitus insulinc dependiente { Tipo })

~Diabetes mellitus no iInsulino dependiente (Tipo II)

=Diabetes melhtus no insulino dependiente de la juventud (DMNID.J)
sAlteracion en 1a tolerancia a la glucosa (ATG)

Diabetes del embarazo

<Previa alteracién en ta tolerancia a |a glucosa (PrevATG}

Diabetes 1a a otras
-Esclerosis Multiple

Enfermedad caracterizada por !a pérdida progresiva de mielina en areas de Ia sustancia
blanca del cerebro y la medula espinal y que da lugar a lrasmmos nemosos vanados. ;\
diseminados y progresivos.

...DEFINICION DE ENFERMEDADES -

*Hipertensién Arterial

Es la elevacion persistente de la presidn diastélica por arriba de 100mm Hg. En personas de
mas de 60 afios y por amba de 90mm Hg en pacientes menores de 50 aﬁos La elevacion
de una presion arterial - ida sugiere la ia de una

*Infarto del Miocardio

Disminucién o ausencia de flujo sanguineo a través de una o mas arterias coronanas
{artenas del corazon), que ocasiona falta de riego y muerte de una porcién del musculo
cardiaco. que se pone de manifiesto por el dolor tipico de pecho, aparicion en el

iograma de que son caracteristicas del infarto y en el laboratorio,
elevacion de las encimas cardiacas.

«Insuficiencia Renal Cronica

Es la disminucion de 75% o mas de la funcién renal, por dafio permanente al parénqunmla
renal u obstruccion al . por ]
traumatismo.
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...DEFINICION DE ENFERMEDADES

«Lupus Eritematoso
Alteracion inflamatoria cranica del tejido conectivo. Se presenta en dos formas:
Lupus eriternatoso Discoide (LED), que afecta unicamente a la piel.

Lupus er i {LES). e que gener afecta
ademas de la piel. @ muchos sistemnas del organismo y puede ser mortal.

*Revascularizacion Cardiaca { By pass) .
Correccién quirurgica gde la estenosis u oclosion de las arterias coronarias, por un puente -
entre |a arteria aorta y la artena coronaria, hecho de material organico {arterias o venas) o

material sintético :

-Transplante cardiaco, hepatico y/o renal

E£s la implantacién quirtrgica. a una persona que actua como receptor, de un corazén. un ;
higado y/o un nfién. ajeno a ella. o

...DEFINICION DE ENFERMEDADES

*Toxicomania

Es el empleo ocasional o frecuente (agudo o cronico). de medicamentos a drogas con fines
no meédicos. Implica la triada de uso compulsivo de drogas que incluye:

a) Dependencia psicologica: Conducta incluida en 13 procuracion de la droga.
b) D Sintomas de! sil de al ta
c) Tolerancia: Neceswdad de aumentar la dosis para obtener los efectos deseados.

+SIDA y/o VIH

trar a. pr por el de la inmuno deficiencia
humana (VIH), manifestada en los casos graves por depresion profunda de ias ceélulas que
contienen inmunidad
En un pnncipio las personas no padecen la enfermedad ( el sindrome), sino que
unicamente su suero es positivo a la infeccion (VIH positivo). pasado algin tiempo pueden
desarrollar la enfermedad (SiDA)
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Anexo 2: Examen de Evaluacién sobre

Conocimiento de Seqguros

Calificacién:,
Fecha:,

Nombre:
Nombre del supervisor:.

Conceptos Basicos:

1. éQué es un seguro?

2. iQué es el riesgo?

3. iQué es Suma Asegurada?

4. iQueé es prima?

5. éQueé entiendes por deducible?

TESIS CON
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6. iQué entiendes por coaseguro?

7. iCudl es la diferencia entre indemnizacién y repdsicic’m?

8. <(Cudles son las caracteristicas que deben de presentarse para conslderar un
evento como accidente? L

9. iCual es la diferencia entre un seguro de vida y uno de accidentes

10.2Qué entiendes por pérdidas organicas?
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Calificacion:
Fecha:,

Nombre:
Nombre del supervisor:,

Salud .y Vlda :
(Conceptos Generales)

<Cudles son las coberturas basicas de "Salud y Vida"? .

2. (Cudl es la cobertura adicional?

<Cual es la condicién para que los hijos puedan quedar asegurad

3.
familiar?
\ 4. <Cuales son las edades para la contratacién de este ;eguré?
TITULARES -

RENOVACION HASTA,

En caso de que se desee asegurar en plan familiar, ise pueden elegir sumas

5.
aseguradas diferentes para cada uno de 10os miembros?
St NO
6. <Cual es el descuento que se otorga en el caso de que se aseguren el titular y

su cényuge en el seguro “Salud y Vida™?

a. Se aplica un 10% de descuento sobre la prima de ambos
b. Se aplica el 10% de descuento sélo sobre ia prima del titular

c. No se aplica descuento

\W§




En la cobertura de graves enfermedades, équé érganos se pueden trasplantar?
Todos los drganos

noy

Corazon, pulmon, higado, pancreas, rinén y médula dsea
Rifi6GN, higado y cérneas

éCuando se puede hacer uso del servicio de segunda opinidon médica
internacional?

a. Cuando el asegurado presente cualquier enfermedad
b. : Para fas 7 graves enfermedades cubiertas por el seguro
c. No estd incluido el servicio dentro de este seguro
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Calificacion:
Fecha:

Nombre:.
Nombre del supervisor:,

Salud'y Vida
(Examen Préctico) .

1. éQuiénes pueden quedar aseguradbs en el Plan Familiar?

2. LUina ejecutiva va a asegurara a un cliente en “Salud y Vida“. Su fecha de
nacimiento es el 11 de Agosto de 1963. éQué edad tiene el cliente?

Edad:

3. ¢Qué prima pagara mensualmente si contrata el plan A?

Prima a pagar:

4. Se quiere asegurar un matrimonio, pero de acuerdo a sus necesidades desean
tener sumas aseguradas diferentes para cada uno.

Fecha de nacimiento:
1 Esposa: 17 de marzo de 1973

2. Esposo: 12 de julio de 1970
¢Cual es la edad de cada uno?

1. Esposa
2. Esposo:

5. ¢Se pueden asegurar en planes dilereqtés?
sI ) No‘

6. En caso afirmativo, écual sera la pnma que pagaran, si él toma el plan Cy ella
el B?

Prima total a pagar por ambos:
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7. éiSe puede reinstalar la cobertura de graves enfermedades? Es decir, una vez
que se haya indemnizado el 100% de la suma asegurada para esta cobertura,
‘el asegurado puede reclamarla nuevamente en caso de presentarse otra
grave enfermedad?

SI NO
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Anexo 3: Monitoreo de Sequros

Preguntas:

1. ¢Esta Usted de acuerdo en adquirir el seguro tnombre de! sequrol?

Si No
2. Tiene alguné 'duda sobre las coberturas y sumas aseguradas del (l0s) seguro(s) que
esté contra;aqdo?
: Lo Si No
3. éile menci‘onlwaroh la bi’lm‘a quye se éargara’ mensualmente a su tarjeta de crédito?
4. ?

~

5. ¢El numero de su tarjeta de :i’édito es

ST No T

6. <iPodria indicarme su RFC?

7. éPodria indicarme et nombre de su:

a. Si es casado Esposa ;
b. Si es soltero Padres/ Hermanos/ Familiar
c¢. Si es viudo o divorciado:: Hijos / Familiar :

Nombre Supervisor:

Nombre Promotor:

Fecha de monitoreo:
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Reporte de Rechazos
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Relacion de envio de solicitudes a la Comparia de Sequros

Compania de Seguros:

Producto:
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Reporte de Cobranza de la Compaiiia de Sequros

Compafifa de Sequros:

Seguro:

Fecha:
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