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I N T R o D u e e I o N 

No es nada nuevo que el negocio del seguro en México es enorme, que sus ben! 

ficios llegan a mas de la mitad de la población. La magnitud del negocio en 

sí, es impresionante. 

Pero el punto que deseo poner de manifiesto es que con toda esa cantidad de 

seguros existentes, probablemente, ni siquiera el 10% de los tenedores de p~ 

lizas hayan comprado por propio impulso un seguro. Luego, el seguro tiene 

que ser vendido. A la mayoría de la gente le es fácil encontrar razones para 

responder a un "no" a la sugerencia de señalar al público cuáles son sus ne

cesidades y combatir esa tendencia humana de dejar las cosas para después, 

recae en el agente.de seguros. 

En realidad, es el agente el iniciador de todo este cúmulo de ventas y serv,! 

cios. Mediante sus gestiones, toda la maquinaria de una compañía de seguros 

se pone en movimiento, se asegura una vida, se pagan primas, se acumulan re

servas, y se hace entonces necesaria toda esa organización que constituye la 

estructura de la empresa. Gracias a él, es que existe la empresa. Para la ID! 

yoría del público la persona del agente viene a ser la compañía. Constituye 

el nexo vital entre ella y el bienestar de los aseguiados. La clase de pers~ 

na que sea el Señor Agente y la forma de conducirse en sus negocios con can

didatos y asegurados, influye definitivamente en la opinión que el público 

se forme acerca de la institución del seguro en general. El agente tiene en 

sus manos el futuro de la misma, pues sin él, ella no podría seguir existie!! 

do, excepto, tal vez, como una compañía de inversiones. 

Sí, el Señor Agente es una persona muy importante, lo es para la compañía. 

Debido al hecho incontrovertible que la compensación de éste, el.dinero y la 

satisfacción que se derivan de su trabajo; está directamente unida al éxito 

de la empresa. Por lo tanto se asegura que la labor principal de una compañía 

de seguros es reclutar y formar agentes profesionales. 

8 



Para muchas compañías, cuando piensan en el reclutamiento lo hacen principal 

mente en términos de la simple obtención o captación de nuevos agentes para 

su1'.larlos a su organización actual, pero este concepto carece de la debida 

amplitud. 

El reclutamientosignifica la adquisición de potencial humano neto, es decir, 

después de haber pasado por un tamiz de una selección apropiada, la cual co~ 

prende todo el procedimiento mediante el cual se intenta que esos hombres al 

caneen el éxito poniendo en práctica una serie de actividades entre sí. 

De lo anterior me surgio el interés por enfocar mi estudio a Recursos Huma

nos. Para lo cual propuse un manual de reclutamiento y selección de agentes 

vendedores de una compañía de seguros, pues he considerado que esta técnica 

es de gran importancia ya que es necesario que en una empresa cuente con un 

manual porque de esta manera se tiene a la mano toda la información necesaria 

para la consecución. de objetivos. El manual de procedimientos es uno de lós 

instrumentos mas eficaces entre las técnicas elementales de organización ad

ministrativa, porque requiere de una cuidadosa atención a los detalles del 

procedimiento. 

Mi objetivo general es la elaboración de un Manual de procedimiento de recl~ 

tamiento y selección de agentes vendedores de una compañ!a de seguros, que 

proporcione una metodolog{a y técnicas de evaluación que permitan dotar a la 

compañía de una fuerza de ventas profesional. 

Dado ésto mi hipótesis de estudio es: 

"El éxito en las ventas de una compañía de seguros, depende de la actuación 

de los agentes vendedores que se incorporen a ella". De aqui se desprende 

la gran importancia de llevar a cabo acertadamente el proceso de recluta

miento y selección. 

Por lo consiguiente la presente investigación se est~ucturó de la siguiente 

manera. 
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En el capítulo uno denominado Conceptualización básica sobre el Proceso Adm! 

nistrativo y Reclutamiento y Selección de Personal, .se presenta desde las 

diferentes definiciones existentes de administración y modelos del proceso 

administrativo y éste aplicado a Recursos Humanos, hasta el proceso de recl~ 

tamiento y selección. El próposito de este capítulo es dar el contexto teó

rico del proceso técnico de selección. 

En el capítulo dos se dá la definición y clasificación de los manuales, enf.2_ 

cado directamente al Manual de Procedimientos con el fin de conocer la fina

lidad,· utilidad y contenido de éste. 

El tercero denominado Invéstigación de campo para la elaboración de un manual 

de procedimientos de reclutamiento·y selección de agentes vendedores de una 

compañía de seguros, se dan los antecedentes generales del mercado asegurador 

que comprende desde la constitución Y.estructuración de una institución de 

seguros, hasta el papel que juega el agente vendedor de seguros. Además p&ra 

llevar a cabo la investigación se seleccionó de las 44 instituciones de se

guros que operan en nuestro país las cuales por facilidad para la investiga

ción se eligio como universo las 34 compañías que operan en el Distrito Fed! 

ral y de las cuales fue seleccionada de acuerdo al método simple aleatorio, 

una de las de mayor antiguedad en dicha entidad. Posteriormente se presenta 

la estructura orgánica de la empresa seleccionada, para localización del 

area a estudiar, finalizando con el diagnóstico del actual sistema de reclu

tamiento y selección de agentes. De acuerdo a las deficiencias y carencias 

del actual sistema se propuso la elaboración e implementación del manual de 

procedimientos, el cual se presenta en el capítulo cuatro. 

En el cap!tulo cuatro como se mencionó anteriormente se presenta el Manual 

de Procedimientos de Reclutamiento y Selección de Agentes Vendedores de una 

Compañía de Seguros, este capítulo es de gran importancia ya que en éste se 

presenta la metodología adecuada que debe seguirse al realizar dicho proceso. 

Finalmente se presentan las conclusiones mas importantes del estudio. 
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CONCEPTUALIZACION BASICA SOBRE 
EL PROCESO ADMINISTRATIVO Y 

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL 



CAPITULO 1.0 CONCEPTUALIZACION BASICA SOBRE EL PROCESO·ADMINISTRATIVO Y 

RECLUTAMIENTO Y SELECCION 

1.1 CONCEPTUALIZACION SOBRE EL'PROCESO ADMINISTRATIVO. 

1.1.1 Definiciones de Administración 

1.1.2 Modelos del Proceso Administrativo 

1.2 PROCESO ADMINISTRATIVO APLICADO A RECURSOS HUMANOS. 

1.3 RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL. 

1.3.1 Importancia de la Selección 

1.3.2 Qué es la Selección? 

1.3.3 Elementos de la Selección Técnica 

1.3.4 Inducción 

1.3.5 Control del Proceso de Selección 



l.l CONCEPTUALIZACION SOBRE EL PROCESO ADMINISTRATIVO. 

Para hablar sobre el proceso administrativo, es necesario conocer las di

ferentes definiciones de Administración, asimismo de los }lodelos del Pro

ceso Administrativo. 

l.1.1 Definiciones de Administración. 

Frederick Taylor, quien fuera el primero en publicar una obra específica 

sobre Administración, no dió ninguna definición acerca de la misma, solo 

señala el propósito que .debiera tener y dice: 

"El principal propósito de la administración debiera consistir en asegurar 

el máximo de prosperidad para el patrón, unido al máximo de prosperidad -

para el trabajador" 

Henri Fayol, utilizando como base su modelo de proceso administrativo, d~ 

finió a la administración como: 

"Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar". 

Posteriormente la administración se ha definido de diversas formas; ·muchos 

· autores nos ofrecen una definición de acuerdo con sus puntos de vista y -

comprensión que tienen sobre la misma. A continuación se transcriben cua

tro que en nuestro medio han sido ampliamente difundidas. 

- Koontz y O'Donnell. 

"La creación y conservación, en una empresa, de un ambiente donde los i!! 

dividuos, trabajando en grupos, puedan desempeñarse eficaz y eficiente

mente para la obtención de sus fines comunes". 

- George R. Terry. 

"La AdministrAción es un proceso distintivo que consiste en la planea- -

ción, organización, ejecución y control, ejecutados para determinar y -

lograr la máxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un -

organismo social". 
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- José Antonio Fe rnández Arena. 

"La Administración es una ciencia social que persigue la satisfacción de 

objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del es

fuerzo humano coordinado". 

- Agustín Reyes Ponce. 

"Es el conjunto sistemático de reglas ¡;ara lograr la máxima eficiencia en 

las formas de estructurar y manejar un organismo social". 

Por lo general, las definiciones modernas que se dan sobre administración -

contienen términos que equivalen a "logro de objetivos" y '~rganismo social" 

los cuales son dos conceptos básicos en administración. En virtud de que el 

término "administrar" implica la existencia de algo que ha de ser adroinistr,!! 

do, ese algo será siempre un organismos social. 

Al afirmarse que la administración se da en todo organismo social, este con

cepto se entiende como un grupo de personas que en forma sistemática apor~an 

sus esfuerzos para lograr determinados fines comunes. Las características -

principales que definen a todo un grupo de personas como organismo social, -

son las siguientes: 

Tener un objetivo organizacional. 

Las actividades individuales que realicen los integrantes, serán contribu

ciones para lograr el objetivo principal de la organización, ya sea econó

mico, político, educativo y social. 

Distinguirse una división del trabajo. 

Las labores que necesitan ejecutarse para el logro del objetivo son varia

bles, por lo que las funciones deberán dividirse entre los integrantes ya 

sea individualmente o en grupos (áreas, departamentos, secciones o unidades) 

dentro de los cuales también existirá la división del trabajo. 

, Establecimiento de una jerarquía. 

Los miembros ocuparán un determinado nivel de acuerdo a la importancia de 

sus funciones dentro del grupo; unos con el poder para dirigir y controlar 

las actividades de otros, y éstos como subordinados bajo el mando de quie

nes se les ha do~ado de autoridad para dirigirlos. 
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1.1.2 Modelos del Proceso Administrativo 

El desarrollo moderno de la Administración ha permitido a los tratadistas 

el esbozo de diversas teorías que enmarcan el proceso administrativo. 

En el cuadro 1.1 se listan las clasificaciones vertidas por diferentes au 

tores. (1) 

El Proceso Administrativo es un conjunto de elementos por medio de los 

cuales se pretende lograr los objetivos institucionales de-la organización. 

En el Proceso Administrativo se distinguen dos partes que se refieren una 

a la estructuración y otra que es la actuación en sí. 

En la primera fase llamada Mecánica, se encuentrenlos elementos: 

Previsión 

Planeación 

Organización 

En la segunda fase llamada Dinámica se encuentran los elementos: 

Integración 

Dirección 

Control. 

Conociendo los diferentes modelos del proceso administrativo, se procede a 

definir cada uno de los elementos y etapas que lo componen, de acuerdo al 

modelo de Agustín Reyes Ponce. (ver cuadro 1.2) 

l) Fern¡ndez Arena, José Antonio. La Auditoria Administrativa. 
Ed. Diana. :~éxlco. 1982. Pág. 150 
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CUADRO 1.1 

MODELOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

AUTOR AÑO FACTORES 

llENRI FAYOL 1886 previsión organización 
comando control mordí nació-

LYNDALL URWICK 1943 previsión organización 
comando 

planeación coordinac ió control 

WILLIAM NEWMAN 1951 planeación 1J,.¡ obtención 
prganizacio lo ro~ura~a dirección control 

R.C. DAVIS 1951 pleneación organización control 

KOONTZ Y O'DONNEtL 1955 planeación ~rganizació integraciór dirección control 

JOHN F. MEE 1956 planeación organización motivación control 

GEORGE R. TERRY 1956 planeación organización ejecución control 

motivación 
LOUIS A. ALLEN 1958 plan.eación organización <-oordinació 11 control -
DALTON Me. FARLAND 1958 planeación organización control 

previsión 
~rganizaciór integració1 dirección control AGUSTIN REYES PONCE 1960 . planención 

dirección 
ISMC GUZMAN V. 1961 planeación prganizaciót integración ejecución control 

J.ANTONIO FERNANDEZ A. 1967 planeación implementación control 



CUADRO 1.2 

MODELO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE AGUSTIN REYES PONCE 

FASES ELEMENTOS ETAPAS 

Objetivos 
• PREVISION In ves tigac iones 

Cursos alterna-
tivos. 

MECANICA 

. PLANEACION Políticas 
Procedimientos 
Programas 

Funciones 
• ORGANIZACION Jerarquías 

Obligaciones 

Selección 
, INTEGRACION . Introducción 

Desarrollo 

Autoridad 
DINAMICA , DIP..ECCION Comunicación . Supervisión 

Establecimiento 
• CONTROL Operación 

Interpretación 
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PREVISION. 

"F.l elemento de la administración en el que, con base en las condiciones fu

turas en que una empresa habrá de encontrarse, reveladas por una investiga

ción técnica, se determinan los principales cursos de acción que nos permi

tirán realizar los objetivos de la misma empresa" 

Este elemento comprende tres etapas y son: 

t. Objetivos. En esta etapa se determinan los fines que persigue la ernrpesa. 

2. Investigaciones.Se realizan con el fin de determinar y analizar los medios 

disponibles con que cuenta la empresa. 

3. Cursos alternativos de acción. Esta etapa se refiere a los distintos cami

nos de acción que se pueden seguir. 

PLANEACION. 

"La Planeación es fijar el curso concreto de acción que ha de seguirse, esta

bleciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuencia de operacio

nes para realizarlo y las determinaciones de tiempo y de números, necesarios 

para su realización". 

George Terry señala que "la planeación es selección y relación de hechos, así 

como la formulación y uso de suposiciones respecto al futuro en la visualiza

ción y formulación de las actividades propuestas que se cree necesarias para 

alcanzar los resultados deseados". (2) 

HaroldKoontz la define, "decidir de antemano qué hacer, cómo hacerlo, cuándo 

y quién deberá llevarlo a cabo". (3) 

2) Terry, Ceorge. Principios de Administracl6n. Ed.ECCSA. México. 1977 Pág. 190 

3) Koontz, Harold. Elementos de la Adminhtracl6n Moderna. Ed, Mc.Graw-Hill. 
México. 1977 pág. 51 
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La planeación al igual que la previsión comprende tres etapas: 

l. Políticas. Se refiere a los principios que servirán para orientar la ac

ción. 

2. Procedimientos. Se refiere al establecimiento de la secuencia de opera

ciones o métodos. 

3. Programas. Consiste en la fijación de tiempos requeridos, En esta etapa 

se incluyem los presupuestos, que son programas cuantificables en dinero. 

ORGANIZACION. 

"Organizar es la estructuración técnica de las relaciones que deben existir 

entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y h~ 

manos de un organismo social, con el fin de lograr su máxima eficiencia den 

tro de los planes y objetivos señalados". 

Terry define a la organización como "el establecimiento de relaciones de con 

ducta entre trabajo, persona y lugares de trabajo seleccionados para que el 

grupo trabaje unido en forma eficiente" (4) 

Koontz considera que "organizar es agrupar las actividades necesarias para 

alcanzar ciertos objetivos, asignar a cada grupo un administrador con la au

toridad necesaria para supervisarlo y coordinar tanto en sentido horizontal 

como vertical la estructura de la empresa". (5) 

Este elemento también comprende tres etapas. 

l. Jerarquías. Aquí se fijan la autoridad y responsabilidad correspondientes 

a cana nivel. 

2. Funciones. Se refiere a la determinación de como deben dividirse las gra~ 

des actividades especializadas, necesarias para lograr el fin general. 

3, Obligaciones. Se refiere a las que tienen en concreto cada unidad de tra

bajo susceptible de ser desempeñadas por una persona. 

4) Terry, George, op. cit. pág. 338 
5) Koontz, Harold. op. cit. pág. 133 
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lNTEGRACION. 

"Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la 

organización y la planeación señalan como necesarios para el adecuado fun

cionamiento de un organismo social", 

A este elemento Koontz le dá el nombre de Staffing o Dotación de Personal y 

lo define como "la ftmción administrativa que se ocupa de conseguir indivi

duos para la organización escogiendo, evaluando y desarrollando al personal 

apropiado y efectivamente para desempeñar las posiciones inherentes en la -

estructura". (6) 

Las etapas que integran este elemento son: 

l. Selección. Se refiere a las técnicas para encontrar y escoger los eleme~ 

tos necesarios. 

2. Introducción. Consiste en armonizar a los nuevos elementos con el orga·

nismo social. 

3. Desarrollo. En esta etapa se pretende desenvolver las cualidades del nue 

vo elemento. 

DIRECCION. 

"Aquel elemento de la admil>istración en el que se logra la realización P.fec 

tiva de todo el planeado, por medio de la autoridad del administrador, 

ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas directamente, ya con mas fre

cuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila simultáneamente que se cum

plan en forma adecuada todas las órdenes emitidas". 

Terry llama a la Dirección, Ejecución y la define como "hacer que todos los 

miembros del grupo deseen alcanzar los objetivos que el gerente desea que 

logren porque ellos quieren lograrlos" (7). 

6) Koontz, Harold. op. cit. pág. 233 
7) Terry, George. op. cit. pág. 287 
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Para Koontz la Dirección es "el aspecto interpersonal de la administración 

por medio de la cual los subordinados pueden comprender y contribuir con -

efoctividad y eficiencia. nl logro ele los objetivos de la empresa". 

La Dirección cuenta con tres etapas. 

l. Autoridad o mando. Se estudia, en esta etapa cómo delegarla y ejercerla. 

2. Comunicación. Se refiere a los canales de comunicación entre supervisores 

y subordinados. 

3. Supervisión. Consiste en vigilar que las cosas se hagan como fueron pla

neadas. 

CONTROL. 

"Es la recolección sistemática de datos para conocer la realización de los 

planes". 

Terry lo define "el proceso para determinar lo que se esta llevando a cabo, 

valorizándolo y si es necesario, aplicando medidas correctivas de manera que 

la· ejecución se lleva a cabo de acuerdo a lo planeado". 

Koontz lo define como "la medida y la corrección de las actividades de los 

subordinados para asegurar que los objetivos y los planes de la empresa dise

ñados para conseguirlos se están llevando a cabo". 

El Control, elemento que cierra el Procese Administrativo, al igual que los 

elementos mencionados anteriormente, comprende tres etapas. 

l. Estatlecimiento de normas. Se refiere a las normas o estándares que sir

ven de base para la comparación de los resultados. 

2. Operación de los controles. Esta etapa se refiere a la correcta aplica

ción de los mismos. 

3. Interpretación de resultados. Como su nombre lo indica, consiste en la

interpretación de los resultados obtenidos de la comparación y sirve co

mo medio de planeacióri. 
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l. 2 PROCESO ADMINISTRATIVO APLICADO A RECURSOS HUMANOS. 

Toda organización, para el desarrollo de sus funciones y el logro de sus ob

jetivos, requiere de recursos administrados correctamente. Dichos recursos son 

de tres tipos. (8) 

l. Recursos Materiales. En este tipo de recursos quedan comprendidos el din~ 

ro, las instalaciones físicas, la maquinaria, los muebles, las materias -

primas, entre otros. 

2. Recursos Técnicos. Se refieren a los sistemas, procedimientos, organigramas 

e intructivos. 

3. Recursos Humanos. En este rubro quedan comprendidos los seres humanos y -

.sus experiencias, conocimientos, motivaciones, aptitudes, actitudes, habi

lidades, potencialidades, salud, interés vocacional y destrezas. 

La presente investigación se enfocará al estudio de los Recursos Humanos , los 

cuales son más importantes dado que pueden modificar, mejorar y perfeccionar 

el empleo y diseño de los recursos materiales y técnicos, acción que estos ul

timas no pueden llevar a la inversa. 

Se entiende por Recursos Humanos no sólo al número de personas que integran 

un organismo social, sino también la serie de habilidades, destrezas, experieg 

cias y capacidades físicas e intelectuales que se unen para el logro de los o.Q. 

je ti vos. 

Características de los recursos hu~anos. 

No pueden ser propiedad de la organización. 

Esta característica contituye una diferencia con los recursos materiales y 

técnicos. Además los conocimientos, la experiencia, las habilidades son -

parte del patrimonio personal. 

8) Arias Gallc:ia, Fernando. Adminlstrac16n de Recursos Humanos. Ed, Trillas. 
México 1982. Págs. 24•25 
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Las actividades de los personas en las orgnniznciones son voluntarias. 

Los individuos ingresan a una organizad.ón por propia voluntad y si los 

objetivos de la misma con~uerdan con los de los individuos, ~stos pon-

drin a disposición de la organización los recursos humanos que poseen y 

su máximo esfuerzo. 

Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, son intangibles, 

es decir, se manifiestan solamente a través del comportamiento de las 

personas en las organizaciones. 

El total de recursos de un país o de una organización en un momento dado 

pueden ser incrementado o disminuido. 

El incremento se puede lograr mediante la aplicación de tests psicológi

cos la orientación profesional, o bien proporcionando mayores conocimien 

tos, experiencias nuevas e ideas. Los recursos humanos pueden ser dismi

nuidos por las enfermedades, los accidentes y la mala alimentación. 

Los recursos humanos son escasos. 

En el sentido que no todas las personas poseen los mismos conocimientos, 

habilidades, capacidades, lo cual se dice que los recursos humanos son 

escasos. 

Por lo tanto, la Administración de Recrusos Humanos es: 

"El Proceso Administrativo aplicado al acercamiento y conservación del es

fuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades en

tre otors, de los miembros de la organización, en beneficio del individuo, 

de la propia organización y del país en general". (9) 

A continuación se definen los ele~entos del proceso administrativo aplica

do a Recursos Humanos. 

9) !bid. pág. 27 
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PLANEACION. 

Se considera como una técnica que sirve a la empresa para determinar a fut~ 

ro los cambios, posiciones y situaLiÓn del personal, por efecto de un nuevo 

proyecto, expansión de la empresa, situación interna de la misma o, simple

mente por el paso del tiempo. 

ORGANlZACION. 

Trata de establecer una relación entre la función técnica.de Recursos Huma

nos o Personal y de la persona o personas encargadas de dicha función, así 

como con las actividades o subfunciones que esas personas deben llevar a ca 

bo. El hecho de que sea una sola persona o varias las que se requieran para 

llevar.a cabo la función de Personal, depende directamente del tamaño de la 

empresa. 

INTEGRACION. 

Consiste en los procedimientos para dotar y mantener el personal necesario 

para el adecuado funcionamiento de un organismo social. 

DIRECCION. 

Consiste en convencer a los subordinados de que· el logro <le los objetivos 

de la empresa contribuyen enormemente al logro de los objetivos particula

res de ellos mismos. 

CONTROL. 

Es la medición y corrección de las actividades de los subordinados. 

Para llevar a cabo el control de Recursos Humanos se requiere realizar an! 

lisis de puestos, calificación de méritos, medición del desempeño, motiva

ción. administración de sueldos y salarios, entre otros. 
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1. 3 RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL. 

La Administración de Recursos Humanos tiene como una de sus tareas propor- -

cionar las capacidades humanas requeridas por una organización y d~sarrollar 

habilidades y aptitudes del individuo para hacerlo satisfactorio a sí mismo 

y a la colectividad en que se desenvuelve. Además las organizaciones depen

den, para su funcionamiento y su evolución, primordialmente del elemento hu

mano con que cuenta. 

1.3.l Importancia de la Selección. 

Este proceso, en su expresión más simple, es característica inherente a los 

seres humanos. 

Después de iniciada la revolución industrial, en las organizaciones lucrati

vas la selección de personal se hacía por parte del supervisor basándose so

lamente en observaciones y datos subjetivos y puede decirse que era intuiti

va, como la que se efectúa aún en muchas organizaciones; sin embargo, es nec~ 

sario recordar que muchos recursos humanos (habilidades, inteligencia, inte

reses vocacionales, motivaciones, etc.) no son apreciables a simple vista, -

por lo cual se hace necesaria una selección técnica de personal que emplee -

métodos ideados por psicológos y administradores. 

En el área laboral, es hasta principios del siglo cuando se inicia dicha se

lección técnica y particularmente, en la primera Guerra Mundial que plantea 

la necesidad de seleccionar grandes conglomerados de indíviduos destinados a 

tareas específicas, valiendose de las aportaciones científicas logradas has

ta esa época en diversas ramas del conocimiento que tienen por objeto de es

tudio, al hombre. 

En la actualidad, el enriquecimiento de tales aportaciones ha permitido que 

las técnicas de selección de personal tiendan a ser menos subjetivas y más 

refinadas: determinando los requerimientos de los recursos humanos, acrecen 

tando las fuentes más efectivas que permiten allegarse a los candidatos id~ 

neos, evaluando la potencialidad física y mental de los solicitantes así ce;. 

mo su aptitud para el trabajo; utilizando para ello una serie de técnicas 

como la entrevista, las pruebas psicológicas, los exámenes médicos y otros. 
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El desarrollo apuntado responde especialmente al imperativo de las organiz~ 

ciones en el sistema de libre empresa: sobrevivir en condiciones de compet! 

ción, lo cual depende en buena medida de la combinación Óptima de los recur 

sos técnicos, materiales y humanos de que dispone; siendo en Gltirna instan

cia los recursos humanos el elemento más valiosocon que cuenta una organiz~ 

ción, ya que estos dan sentido y significativo a los otros recursos en el -

logro de los objetivos preestablecidos. Así se explica la importancia de de 

tectar los potenciales humanos y la capacidad para el trabajo. 

1.3.2 Qué es la Selección? 

La Selección de personal es la elección de la persona adecuada para un pue~ 

to adecuado y a un costo adecuado que permita la realización del trabajador 

en el desempeño de su puesto y en el desarrollo de sus habilidades y poten

ciales a fin de hace~lo más satisfactorio a sí mismo y a la comunidad en -

que se desenvuelve para contribuir, de esta manera, a los propósitos de·la

organización. 

Como paso previo a la selección técnica de personal, resulta obligado cono

cer la filosofía y propósitos de la organización, así como los objetivos g~ 

nerales, departamentales, seccionales, de la misma. 

Esto implica, entre otras cosas, la valoración de los recursos existentes y 

la planeación de los que van a ser necesarios para alcanzar esos objetivos, 

y que comprende la determinación de las necesidades presentes y futuras en 

cuanto a cantidad y calidad. 

La comparación entre dichas necesidades y el inventario de recursos huma~os, 

permite precisar que se está seleccionando personal para una organ~zación y 

no para una tarea o puesto específicos, y tamblén que ese proceso tiene lu

gar en un momento del desarrollo de la personalidad del individuo y de la -

dinámica de una organización. 
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Es frecuente encontrar en la práctica que la selección se efectúa teniendo 

en mente un puesto específico y perdiendo de vista a toda la organización 

Por lo cual se precisa la repuesta a las interrogantes que a continuación -

se plantean y que permitirán definir los criterios <le selección de personal 

para una organización en particular. 

A qué nivel se va a seleccionar? (ejecutivos, empleados, obreros). 

Qué requisitos exige cada puesto para su desempeño eficiente? 

Qué probabilidades de desarrollo y promoción pueden ofrecerse a los candi 

datos? 

Cuáles son las políticas y limitaciones contractuales? 

Cuáles son las posibilidades de sueldo y prestaciones de la organización 

en relación al mercado de trabajo (zona, competencia, ramo industrial si

milar)? 
1 

Hay suficientes candidatos o va a limitarse a colocarlos en la mejor foy-

ma posible? 

Se está seleccionando a los más aptos o descartando a los menos útiles? 

Se busca al mejor individuo o la homogenización del grupo de trabajo? 

De acuerdo a las consideraciones anteriores, se puede afirmar que con fre~ 

cuencia se hace más hincapie en la técnica que en la capacidad profesional 

que requiere la selección de personal, la cual solo es factible con un en

trenamiento y supervisión adecuados que asegure que se están satisfaciendo 

las necesidades presentes y futuras de lo más valioso que tiene la organiz~ 

ción: sus recursos humanso. 

Una vez aclarado que el sistema técnico de selección de personal va a estar 

matizado por situación y caracterí~ticas particulares de la organización de 

que se trate, así como de los recursos disponibles, se hace una exposición 

ge~eral de dicho proceso utilizando el diagrama de flujo elaborado por - -

Fernando Arias Gallea figura 1.1 quien señala todas las implicaciones téc

nicas y decisiones que reviste. Desde luego, cada organización debe adaptar 

ese proceso a sus propias necesidades. En la figura l;l el rectángulo del! 

neas quebradas indica el inicio del proceso, los rectángulos de l!neas con

tinuas, indican operaciones que es necesario efectuar; ios rombos señalan -

fases del proceso en las cuales es necesario tomar decisiones; las flechas 

simbolizan las direcciones de cada paso. 

27 



W.ccrJo 

lach1ru10 

o .. 
• .. .. 
• 

• 
o 

r-------, 
I YACAHTl 
1 1 

L---------l 

C.O.,.rn Hputflcacloo .. , 
ra.n1udb con fnvtnl'Hl1;1 

di HCUllOI htH&aftOI 

1 hoaunlo 

1 THU 1 
prMfla pdc 

tlel 

... 

" 

Pi&lff• l. thara.a lt fhJ• ••1 ,,.u•• 41 1d1ccl6ti •• ptru•d 

beur•in.ar 
rtauntrac1,! ... 

28 



Principios de la selección personal, 

Es de primordial importancia, antes de descrihir el proceso, enfatizar tres 

principiÓs fundamental.es. 

l. Colocación. 

Es muy común seleccionar a los candidatos teniendo en cuenta solamente 

un puesto en particular; pero parte de la tarea del seleccionador es tr! 

tar de incrementar los recursos humanos de la organización por medio del 

descubrimiento de habilidades o aptitudes que puedan aprovechar los can

didatos en su propio beneficio y en el de la organización. Si un candid!:!_ 

to no tiene las habilidades necesarias para un determinado puesto, pero 

se le considera potencialmente un buen prospecto por otras característi

cas personales, es necesario descubrir otras habilidades, las cuales pu~ 

den ser requeridas en otra parte de la organización o en otra ocupación 

dentro de la misma. 

2. Orientación. 

Tradicionalmente se ha considerado a la organización como un sistema ai_!! 

lado de su medio. Por lo tanto, si un candidato no era aceptado, simple

mente se le rechazaba; pero no hay que olvidar que la organización se e!! 

cuentra engarzada dentro de un sistema económico social, cultural y pol! 

tico y que por ello cumplirá con sus objetivos zociales si ayuda a reso! 

ver los problemas del país. 

Es necesario considerar la labor del seleccionador ya no como limitada -

por las fronteras de la organización, sino en un sentido más amplio y t~ 

nido como marco de referencia los p=oblemas de sub-ocupación y desempleo 

en el país. 

Entonces, en caso de que no sea posible aceptar un candidato es importarr 

te orientarlo; es decir, dirigirlo hacia otras posibles fuentes de empleo 

(lo cual implica un intercambio de información a este respecto entre di

versas organizaciones, o la centralización de ella en alguna oficina de

dicada a esta tarea). 
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En resumen, si los candidatos han d¡ido' su tiempo y esfuerzo a la organi

zación a fin de que esta decida si pueden o no ser miembros de ella, en 

este último caso lo menos que puede hacer para corresponder es proporci~ 

nar t.!Sta orientación. Sin c;;:bargo, en la priíct ica sucede frecuentemente 

lo contrario. Es muy común que si el candidato no se considera adecuado, 

sencillamente se le mienta y se le diga que su solicitud será estudiada 

y que después se le avisará el resultado. La verdad es que ya se le re

chazó y simplemente se deja al tiempo que resuelva el problema: que el 

candidato encuentre otro empleo. La razón primordial de esta postura pa

rece ser que si se dice a los candidatos que no han sido aceptados, fre

cuentemente desean conocer las razOTics de esa decisión; es decir, desean 

juzgar el trabajo de los propios seleccionadores, lo cual puede molestar 

a éstos. Queda desde luego, a la propia habilidad del seleccionador, re~ 

!izar esta orientación para que sea adecuada, sin menoscabar los princi

pios éticos necesarios. 

3. Etica profesional. 

Parece que muchos de los seleccionadores no se han dado cuenta cabal de 

las enormes implicaciones éticas y humanas de su trabajo, a juzgar por -

la proliferación de oficinas de selección que no cumplen los más elemen

tales principios técnicos de esa función. Es imprescindible insistir en 

que el proceso de selección implica una serie de decisiones, esas deci-

siones pueden afectar a la vida futura del candidato. Si no es aceptado, 

si se le coloca en un puesto para el cual no tiene habilidades; para el 

cual tiene más capacidad de la necesaria, entre otras, son circunstancias 

que pueden convertirse en fuente de frustraciones para el candidato y 

que, por lo tanto, pueden minar su salud mental y la de su familia y - -

afectar negativamente a la organización. 

Es imprescindible, que el seleccionador tenga la plena conciencia de que 

sus actividades pueden afectar, a veces definitivamente la vida de otras 

personas. 
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1.3.3 Elementos de la Selección Técnica. 

Para cumplir con esa pesada responsabilidad es necesario, entonces que las 

decisiones estén fundamentadaR sobre técnicac logicamente estructuradas, -

siguiendo un procedimiento científico. Las corazonadas, las intuiciones y 

la buena voluntad no pueden suplir a los instrumentos científicos para que 

el seleccionador cumpla con su responsabilidad profesional y humana. 

A continuación se describen los elementos de la selección técnica. 

VACANTE 

El proceso se inicia cuando se presenta una vacante, cuya definición lite

ral es, puesto que no tiene titular. Para efectos de este proceso se entien 

de como tal la disponibilidad de una tarea a realizar o puesto a desempeñar 

que·puede ser de nueva creación debido a imposibilidad temporal o permanen

te de la persona que lo venía desempeñando. Antes de proceder a cubrir di-

cha vacante, deberá estudiarse la posibilidad de redistribuir el trabajo; -

con objeto de que dichas tareas sean realizadas entre el personal existente 

y, solo en caso de no ser posible, se solicitará que se cubra. 

RE~UISICION. 

El reemplazo y el puesto de nueva creación, se notificara a través de una -

requisición al Departamento de Selección de Personal, señalando los motivos 

que las están ocasionando, la fecha en que deberá estar cubierto el puesto, 

el tiempo por el cual se va a contratar, departamento, turno, horario y - -

sueldo. 

ANÁLISIS Y VALUACIÓN DE PUESTOS. 

Recibida la requisición de personal, se recurrirá al análisis y valuación -

de puestos, con el objeto de determinar los requerimientos que debe satisf! 

cer la persona, para ocupar el puesto eficientemente, as! como el salario a 

pagársele. En caso de no existir dicho análisis y valuación, deberá de pro

cederse a su elaboración para poder precisar qué se necesita y cuánto se p~ 

gará. 
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INVENTARIO J)E RECURSOS HUMANOS, 

El siguiente paso consiste en la localización, en el inventario de recursos 

humanos, de las personas que, prestando actualmente .sus servicios en la or

ganización, reúnen los rcquisitos establecidos, lo cual permitirá proporci!?_ 

nar elementos que conocen la organización, y de los cuales se conoce la ac

tuación que han tenido en el tiempo que tienen prestando sus servicios. Es

to disminuirá el per!odo de entrenamiento y, lo más importante, contribuirá 

a mantener alta la moral del personal que ya trabaje en la organización al 

permitir que cada vacante signifique la oportunidad de uno o varios ascensos. 

FUENTES DE RECLUTAMIENTO, 

De no existir dentro del inventario el candidato deseado, se acudirá a la -

cartera de candidatos que se encuentren en espera de una oportunidad y, al 

no localizarlo tampoco; se recurrirá a las fuentes de reclutamiento, enten

diendo por tales los medios de que se vale una organización para atraer ca~ 

didatos a sus necesidades. 

Las fuentes de reclutamiento se clasifican en internas y externas. 

Las fuentes internas. Como ya se mencionó anteriormente el inventario de r~ 

cursos humanos, otra fuente es el personal recomendado por los actuales tr_I! 

bajadores. Las ventajas que reporta esta fuente se manifiesta en la integr_I! 

ción del personal de nuevo ingreso; sin embargo, algunos expertos consideran 

que son mayores las desventajas por las fricciones y conflictos que surgen -
' con el personal cuando no es .::ceptado el candidato o cuando,.ya en su desem-

peño de sus labores, disminuye la objetividad de los familiares en los casos 

en que se sanciona a sus parientes, se les niega un ascenso. 

Las fuentes externas. Cuando se atraen solicitantes a través de: anuncios, 

agencias de colocación, bolsas de trabajo, sindicato, personal de otras or

ganizaciones o de quienes acuden por sí mismos a la organización solicitan

do empleo, 

Será determinante en la efectividad del reclutamiento la anticipación con -

que haya sido planeadas las necesidades. Esto permite escoger el mejor per

sonal disponible en el mercado de trabajo. 
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SOLICITUD DE EMPLEO. 

Lbcalizados los candidatos, el ambiente en que sean recibidos, así como la 

manera en que sean tratados, contribuirá en alto grado a mejorar la impre-

sión que se fon::cn de la organización. El espacio asignado a la oficina de

reclutamiento y selección deberá proporcionar las facilidades adecuadas a -

fin de que resulte funcional y reduzca al mínimo incomodidades que surjan -

ante la presencia de numerosos candidatos. Es aconsejable una sala' de espe

ra confortable, iluminada y suficientemente ventilada, así como cubículos 

privados que permitan las condiciones ambientales necesarias para la reali

zación de las diferentes etapas del proceso de selección. 

Determinada el área donde serán recibidos los candidatos, se procede a lle

nar la solicitud de empleo que abarcará básicamente datos personales (nom-

bre, edad, sexo, estado civil, registro del IMSS, registro Federal de Con-

tribuyentes, entre otros) datos familiares, experiencia ocupacional, puesto 

y sueldo deseado, disponibilidad para iniciar labores, planes a corto y la.E 

go plazo. Las solicitudes de empleo deberán estar diseñadas de acuerdo con 

el nivel al cual se están aplicando. Es deseable tener tres formas diferen

tes: para nivel de ejecutivos, nivel de empleados y nivel de obreros. De no 

ser posible esto, resulta aconsejable la elaboración de una forma de solic! 

tud sencilla, accesible a obreros y empleados, misma que puede completarse 

con curriculum vitae para ejecutivos. Se determina si el candidato reúne los 

requisitos m!nimos. En caso afirmativo se procede a la entrevista. 

ENTREVISTA INICIAL O PRELIMi.NAR. 

En sentido estricto, la entrevista es una forma de comunicación interperso

nal, que tiene por objeto proporcionar o recabar información o modificar a~ 

titudes, y en virtud de las cuales se toman determinadas decisiones. 

La entreví sta inicial o preliminar pretende detectar de manera gruesa y en 

el m!nimo de tiempo posible, los aspectos más ostenibles del candidato y -

su relación con los requerimientos del puesto; por ejemplo: apariencia f!

sica, facilidad de expresión verbal, habilidades para relacionarse, etc., 

con objeto de destacar aquellos candidatos que de manera manifiesta no re~ 

nan los requerimientos del puesto que se pretende cubrir; debe informársele 

también la naturaleza del trabajo, horario, remuneración ofrecida, las pre~ 
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taciones a fin de que él decida si le interesa seguir adelante con el proce 

so. Si existe interés por ambas partes, se pasa a la siguiente etapa. 

Entrevista de selección. Si la entrevisto e:: una conversación y tiene un ob

jetivo, habrá de considerarse que esto implica una interrelación de los dos 

individuos, entrevistado y entrevistador, que van a ejercer una acción rec! 

proca. La tarea del entrevistador es preparar el ambiente en que se tealiz_!! 

rá la entrevista y el cual puede condicionarse, dependiendo esto de las rea~ 

ciones del entrevistado que pretende conocer. En dicho ambiente incluye la -

actitud del entrevistador desde el momento en que recibe al solicitante. 

Fases de la entrevista. (ver figura 1.2) 

Rapport. Significa "conciencia", "simpatía". Es una fase de la entrevista -

que tiene· como propósito disminuir las tensiones del solicitante. Durante -

esta fase debe reinar un trato cordial ayuda a establecerlo, preguntas que 

no pongan en tensión al candidato, interés en escucharlo y, por lo contrario 

lo dificulta el sarcasmo, la ironía, las interrupciones. En la entrevista.

de empleo, puede ayudar a establecer el rapport el hecho de que el entrevi~ 

tador explique antes las características de la organización, sus prestacio

nes, el horario, etc. El propósito del rapport, en otras palabras, es "rom

per el hielo". Frecuentemente este acercamiento inicial no es verbal, sino 

más bien a través de actitudes: mostrándose cordial y amistoso, en virtud de 

que el candidato habitualmente es una persona a la que no se conoce. 

Cima. Esta fase se refiere a la realización de la entrevista en donde a tra 

vés de ella van a explorarse las áreas que se mencionan de manera general y 

que sirven también para la elaboración de la solicitud. 

- Historia laboral. Aquí se pretende conocer la velocidad de progreso del 

individuo, su estabilidad, sus ingresos económicos, su actitud hacia la 

autoridad (jefes) sus habilidades para relacionarse, el tipo de supervi

sión que ejerce, en resumen, la manera general en que se desenvuelve en 

el ambiente de trabajo. 
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FIGURA l.2 

FASES DE LA ENTREVISTA 

CIMA 
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- Historia personal. La exploración de esta área en una entrevista de selec~ 

ción de personal, corresponde a la vida privada del solicitante. La infor

mación a obtener implica indicadores del concepto .que el individuo tiene -

de si mismo, de sus padres, hermanos, esposa, hijos, del mundo y de la vi

da en general; nos va a dar la pauta en el manejo de sus relaciones inter

personales. También en esta área se explora en forma verbal el estado de -

salud del individuo (accidentes, enfermedades, operaciones quirúrgicas) c2 

mo uno de los varios indicadores de la forma cómo maneja y hacia dónde se 

dirige su agresividad. 

- Tiempo libre. Aquí se está buscando obtener información sobre el uso de su 

tiempo libre, para precisar la manera como canaliza sus tensiones y hace -

uso de su responsabilidad personal. 

Proyecto a corto y largo plazos. Básicamente se desea conocer cómo preten

de proyectarse al futuro, realizarse y autodeterminarse el entrevistado en 

su metas. Adicional a esta información se está tratando de conocer el gra

do de objetividad que tiene en la evaluación de sus metas con relación a -

sus recursos. Cuando se ha llegado a este punto, se inicia la tercera fase 

de la entrevistaque se refiere al cierre. 

Cierre. Cinco o diez minutos antes de dar por terminada la entrevista, se -

anuncia el final de la misma, dando oportunidad al solicitante para que haga 

las preguntas que estime pertinentes y manifieste sus impresiones sobre la -

entrevista misma y, finalmente, se le dé a conocer cuál es el siguiente paso 

a realizar. 

Informe de la entrevista. El resultado y conclusiones de la entrevista, en

relación al objetivo de la misma, deben ser redactados inmediatamente des-

pués de concluida, con objeto de no omitir ninguna información que distorsi2 

ne el resultado logrado. El informe debe ser claro, concreto e inteligible 

para quien posteriormente tenga necesidad de consultarlo. 
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PRUEBAS PSICOLOGICAS. 

En esta etapa del proces'o técnico de selección se hará una valoración de la 

habilidad y potencialidad del individuo, así como de su capacidad en rela-

ción con los requerimientos del puesto y las posibilidades del futuro desa

rrollo. 

Las pruebas psicológicas son instrumentos y como tales no son ni buenas ni 

malas, depende para qué han sido diseñadas, sus limitaciones, en qué se ut,! 

lizará, además proporcionan información complementaria a la obtenida en la 

entrevista de selección, pruebas de trabajo, examen médico, investigación -

socioeconómica. 

Definición de Tests. 

Es un método psicológico mediante el cual se provoca en una persona una fo! 

ma de conducta que admite una apreciación objetiva y cuantitativa. 

Características. 

Un test a fin de que sea útil, debe cubrir tres requisitos básicos: 

l. Estandarización. 

Esto es, que estadísticamente se haya determinado cuáles son los mínimos 

y máximos que deben exigir "para el grupo en el que van a aplicarse". 

2. Confiabilidad. 

Esto es, que midan igual para individuos iguales. 

3. Validez. 

Es decir, que la ·cualidad medida se refleje efectivamente en la realiza

ción del trabajo; esto es, que quienes obtienen alto coeficiente de mem~ 

ria, sean los que denotan memoria en el trabajo, y viceversa. 

Clasificación. 

Debido a que las pruebas psicológicas son muy variadas en cuanto su exten

sión, calificación, tiempo empleado en aplicarlas, se hace necesario más de 

un criterio para clasificarlas. En el cuadro ~3 se presentan los principales 

de ellos y a continuación se procede a definirlos. 
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CUADRO 1.3 

CLASIFICACION DE LOS TESTS 

Ejecución 
FORMA DE REALIZACION Lápiz y papel 

• Orales 

Individuales 
FORMA DE APLICACION 

Colectivos 

1 1 

Velocidad 
TIEMPO 

Potencia 

Inteligencia 
CARACTERISTICAS MEDIDAS . Aptitudes 

Rendimiento 
Personalidad . Intereses 
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Formas de realizarlas 

Pruebas de ejecución 

En estas, la persona tiene que realizar cierto número de manipulaciones u 

operar algunos aparatos O equipo; por ejemplo reunir cubos, manejar un tO! 

no, un pantógrafo, entre otros. 

De papel y lápiz. 

En ellas la persona contesta por escrito las preguntas, hace marcas, traza 

l{neas o dibuja. 

Orales 

En estas, la persona responde, asocia una palabra a otra. 

Forma de aplicación 

Individual 

La aplicación· de este tipo requiere que por cada sujeto esté presente un 

examinador, que realice individualmente y en aislamiento. Estos requisitos 

se basan en la necesidad de controlar cuidadosamente la forma como se ela

boran las respuestas,.las conductas que las acompañan y el tiempo empleado 

en cada respuestas. 

, Colectiva 

En este caso la ejecución de la prueba tiene que ser controlada con tanto 

rigor, por lo que es suficiente que un pequeño grupo de examinadores super 

visisen su aplicación. 

Tiempo empleado en realizarlas 

Velocidad 

En este caso la prueba tiene un l!mite de tiempo para realizarse, llegado el 

cual el sujeto tiene que entregar la prueba aún cuando no haya contestado 

todas la~ preguntas. 
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De capacidad o potencia. 

La ventaja de estas pruebas, es que no todos los individuos responden ra

pidamente, por lo que sus resultados en este tipo de pruebas son mas ha-

jos que los de los sujetos que sí responden rapidamcntc, para evitar esto, 

se han creado pruebas que no tienen límite de tiempo, pues el número de -

respuestas correctas no depende del tiempo sino de la habilidad que posea 

la persona. 

Caracteristicas medidas en ellas. 

Inteligencia. 

Todas aquellas pruebas diseñadas para medir la inteligencia, ya sea defi

nida a priori, ya sea correlacionada a un criterio externo o definida en 

función de un análisis factorial. 

Aptitudes. 

Son aquellas pruebas que miden la capacidad potencial de ejecutar con éx!. 

to una actividad específica. 

Rendimiento. 

Son las pruebas diseñadas para medir la capacidad de ejecutar una activi

dad específica, pero en el momento de la prueba como un hecho actual. 

Intereses. 

Son las pruebas que miden el intefes o desinterés de la persona para rea

lizar cierto tipo de tareas (el interes tan solo nos indica si le gusta -

realizar una tarea o no, pero no si tiene la capacidad para desarrollarla). 
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PRUEBAS DE TRABAJO, 

La realización de las pruebas de trab~jo la hace. habitualmente el futuro j~ 

fe inmediato, a fin de comprobar que el candídato tiene los conocimientos y 

experiencia laboral que el puesto exige. En caso de que las pruebas de tra

bJjo se refieran a conocimientos que puedan ser valorados en el área de re

clutamiento y selecci&n deber& tener una batería de pruebas debidamente e~

tandarizadas, evitando de esta manera que el futuro jefe inmediato tenga -

que distraerse de sus labores cotidianas. A este paso también se le denomi

na prueba práctica. Algunas organizaciones las realizan antes de aplicar,-

las pruebas psicológicas. 

EXAMEN MEDICO ·DE ADMISION. 

El examen médico de admisión reviste una importancia blsica en las Órgani

zaciones, el grado de llegar a influir enelementos tales como la calidad y 

cantidad de producci&n, Índice de ausentismo y puntualidad y, siendo un P2 

co más extenso, afecta los aspectos de desarrollo de dicha organización, -

con repercuciones al desarrollo y progreso de un país. 

La realización del examen médico de admisión es financiada por la organiz! 

ción y deberá ser llevada a efecto por un medico especializado en medicina 

de trabajo, con· el conocimiento del tipo de actividades que desempeñar& el 

futuro trabajador y a las exposiciones a los agentes nocivos para la salud 

a fin de determinar si las condiciones físicas permiten al trabajador dese~ 

peñar eficientemente su trabajo. 

Con esto se cumplirln una serie de metas particulares. 

Contratar individuos capacitados para la realización de un determinado 

trabajo. 

Evitar que algún aspirante con padecimiento infectocontagioso pueda trans 

mitir el mal. 

Proporcionar el desarrollo al acoplar la capacidad física del trabajador 

al tipo de puesto a desempeñar. 

Protejer al aspirante de futuras enfermedades profesionales al valorar su 

estado de salud. 
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En resumen, en el proceso de selección de personal debe tener en cuenta en 

relación al examen m&dico los siguientes puntos. 

La capacidad física no es igual en todo9 los trabajadores. 

El tipo de trabajo requiere capacidad y habilidad específica de determin! 

dos organos. 

Las condiciones generales de la organización presuponen un riesgo para la 

adquisición de enfermedades profesionales. Todo ello es necesario para 

evitar: un mayor índice de ausentismo, la aparición de enfermedades ·prof!_ 

sionales, la disminución del rendimiento de trabajo, el peligro del cont!!_ 

gio de diversas enfermedades, trastornos en la organización de la produc

ción, déficit en la calidad de sus productos, menor calidad de producción 

mas elevados niveles de costo. 

ESTUDIO SOCIOECONOMICO 

La investigación socioeconómica debe cubrir las siguientes áreas: 

Proporcionar una información de la actividad sociofamiliar, a efecto de 

conocer las posibles situaciones conflictivas que influyan directamente en 

el rendimiento del trabajo • 

• Conocer lo más detalladamente la posible actitud, responsabilidad y efic! 

cia en el trabajo en razón de las actividades desarrolladas en trabajos -

anteriores. 

Corroborar la honestidad y veracidad de la información proporcionada. 

En esta fase se verifican los datos proporcionados por el candidato en la -

solicitud, y en la entrevista del proceso de selección. Asimismo se invest! 

gan sus condiciones actuales de vida y se verifican sus antecedentes a tra

vés de las opiniones expresadas por las personas con las que ha tenido in-

terrelación: compañeros de estudio, de trabajo, jefes en los mismo. La ver! 

cidad de la información proporcionada por la investigación socioeconómica -

de acuerdo con la .experiencia, el nivel y puesto que pretende cubrir, as! -

como el costo de la misma, determinará el canal que se utiliza para su rea

lización. De manera.general, las áreas que se exploran son: 
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Antecedentes personales. Estado civil, nacionalidad, enfermedades, acci

dentes, estudios, antecedentes penales, pasatiempos, intereses. 

Antecedentes familiares. Nombre, estudios y ocupación de los padres, her

;;w11os, esposa, h~jos, e integración familiar. 

Antecedentes laborales. Puestos desempeñados, salarios percibidos, causa 

de baja, evaluación de su desempeño, comportamiento. 

Situación económica. Presupuesto familiar, renta, colegiaturas, propieda

des, ingresos. 

DECISION FINAL. 

Con la información obtenida en cada una de las diversas fases del proceso ae 
selección, se procede a evaluar comparativamente los requerimientÓs del pues 

i -

to con las características de los candidatos. Hecho esto, se presenta al je-

fe inmediato y, de ser necesario, el jefe de departamento o gerente de área, 

para su consideración y decisión final. Es recomendable que la decisión fi

nal corresponda al jefe o jefes inmediatos del futuro empleado, por ser los 

directos responsables del trabajo futuro del subordinado; al departamento -

de selección de personal corresponde un papel de asesor en dicha decisión. 
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1.3.4 INDUCCION 

Cuando se selecciona y contrata a uno de los aspirantes a ocupar un puesto 

dentro de la organización, es necesario no perder de vista el hecho de que 

una nueva personalidad va a agregarse a ella. 

El nuevo trabajador va a encontrarse inmerso en un medio con normas, pol{t_!. 

cas y procedimientos y costumbres extaños para él. El desconocimiento de to 

do ello puede afectar en forma negativa su eficiencia as{ como su satisf ac

ción. Entonces la propia organización debe preocuparse por informar al res

pecto a todos los nuevos elementos, y establecer planes y programas cuyo o~ 

tejo será acelerar la integración del individuo, en el menor tiempo posible 

al puesto, al jefe, al grupo de trabajo y a la organización general. 

Por lo tanto, es necesario establecer un programa de inducción del nuevo -

trabajador, cuyos aspectos son: 

Aspectos Legales. 

Contrato individual de trabajo. Constituye una necesidad de carácter admi

nistrativo, tanto para el trabajador como para la organización. El documen

to brinda al trabajador respecto: 

Sus obligaciones particulares: lugar, tiempo y modo de prestación de ser

vicios • 

• La contraprestación que recibe por su trabajo: salario, descansos, vaca-

ciones, retribuciones complementarias, etc. 

· • Su estabilidad relativa en el trabajo. 

A la organización brinda: 

Facilita exigir al trabajador el cumplimiento de sus obligaciones sobre -

todo si se hace parte integrante del mismo el análisis del puesto • 

• Permite resolver con seguridad cualquier disputa sobre la manera de desa

rrollar el trabajo. 

Además constituye un elemento indispensable como prueba, por estar firma

do por el trabajador, en algunos conflictos laborales. 
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Afiliación al Instituto Mexicano del Seguro Social. 

Simultáneamente a la firma del contrato individual de trabajo, en un plazo 

no mayor de cinco días, deberá afiliarse al trabajador al IMSS, ya que con~ 

tituye ventajas tanto para el trabajador corno p3ra el patrón. 

INFONAVIT 

El patrón tiene la obligación de inscribir a sus trabajadores y pagar las 

cuotas respectivas. 

Sindicato. 

En muchas organizaciones el contrato colectivo de trabajo marca la obliga-

ción de· la empresa de emplear miembros activos. del sindicato. 

Registros. 

Normalmente las organizaciones utilizan dos registros que son: 

Expediente. En donde se integran todos aquellos documentos que forman el 

historial del trabajador, el cual estará compuesto de solicitud, copia del 

contrato de trabajo, avisos de alta al sindicato, al Seguro Social, al R!_ 

gistro Federal de Contribuyentes, aumentos de sueldo, calificación de mé

ritos, incidencias, entre otras. 

Hoja de servicios. En esta hoja se pueden incluir en forma resumida y el! 

ra los datos más importantes acerca del trabajador en lo referente a det! 

lles personales, escolaridad, antecedestes de trabajo, promociones, tran! 

ferencias, calificaciones de mérito y control de asistencia, capacitación 

y desarrollo y separación, ea decir, un resumen de todo lo que aparezca 

en el expediente. 

Manual de Bienvenida. 

En este manual se contemplan los siguientes puntos, en el cual se integra -

información general de la organización. 

Historia de la organización. 

Sus objetivos 

• Salarios,'d!as de pago, etc. 

Art!culos que produce o servicios que presta. 

Estructura de la organización, localización del puesto en cuestión. 

Pol!ticas de personal 

Ubicación de servicios: comedor, consultorio· médico, 
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Reglamento interior de trabajo. 

Plano de las instalaciones 

Información general, que pueda representar interés al nuevo empleado. 

Posteriormente se recomienda hacer las siguientes actividades: 

Visita a la planta, o a las instalaciones, a fin de que los nuevos emple! 

dos se familiaricen con la disposición física de los locales. 

Presentación ante los representantes sindicales~ 

Presentación con parte del personal de la organización, en especial con. 

aquellos con los que tendrá contacto directo. 

Información acerca de los detalles propios para la elaboración del traba

jo y que refuercen o amplíen lo visto en el manual de bienvenida. 

1.3.5 CONTROL DEL PROCESO DE SELECCION. 

Es común pensar y/o actuar como si la contratación fuese el punto final del 

proceso de selección. No hay que olvidar que la selección implica un probx.!:, 

ma, ya que el seleccionador trata de predecir si el candidato será efectivo 

y si obtendrá satisfacción en el trabajo. 

Por lo cual se hace necesario establecer un procedimiento para no perder de 

vista a los candidatos seleccionados, a fin de verificar si las prediccio-

nes están siendo correctas o no para, que en este caso, introducir los cam

bios correspondientes en el proceso de selección. 

En ese procedimiento pueden emplearse las entrevistas de ajuste, realizadas 

en un lapso determinado después de la contratación, durante el cual se rec_! 

ban opiniones del jefe sobre el nuevo empleado, por un lado, y las de éste 

sobre su trabajo, su satisfacción en el mismo, sus compañeros, etc. 

Posteriormente, se comparan los resultados de estas entrevistas con las pr_! 

dicciones realizadas en la selección y se hacen los cambios y correcciones -

necesarios; pueden emplearse también las medidas de eficiencia y las calif! 

caciones de méritos para comprobar la eficacia de las predicciones. 
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CONCEPTUALIZACION BASICA SOBRE 
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CAPITULO 2.0 CONCEPTUALIZACION BASICA SOBRE LOS MANUALES. 

2.1 DEFINICION Y CLASIFICACION DE LOS MANUALES 

2.2 EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

2.3 COMENTARIO GENERAL SOBRE LOS MANUALES 



2 .1 DEFHIICION Y CLASIFICACION DE LOS MA.'IUALES. 

George R. Terry 

"Un Manual de oficina es un registro inscrito de información e instrumenta

ciones que conciernen al empleado y puede ser utilizado pare orientar los 

esfuerzos de los empleados. En realidad es un libro guía, una fuente de d! 

tos que se cree son esenciales para la mayor realización de sus tareas". 

Los manuales -agrega- "son una forma sencilla, directa, unif~rme y autoriz.!! 

da de presentar la información que trata de los deberes y responsabilidades · 

de un empleado, los reglamentos bajo los cuales tendrá que trabajar, las P.2 

líticas y prácticas de la empresa". 

Duhalt Krauss. 

"Un Manual es un documento que contiene, en forma ordenada y sistemática, -

la inforl:!ación, instrucciones sobre historia, organización, políticas y pr_2 

cedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor eje

cución del trabajo". 

Es un instrumento importante en la administración, puesto que los manuales 

persiguen la mayor eficacia en la ejecución del trabajo asignado al perso-

nal, para alcanzar los objetivos de la empresa. 

El papel que desempeña el manual en una organización es de guía en forma de 

libro, qu~ ~onticnc los datos que se consideran esenciales para la ~ejor -

realización de las tareas. 

Como pode~cs darnos cuenta, para la adcinistración el manual es el principal 

medio de comunicación, pues éste es utilizado para dar a conocer las decisi_2 

nes en la administración, sobre organización, políticas y procedimientos. 

Debido a la complejidad del volumen y la frecuencia de tomar decisiones den

tro de la organización, es fundamental disponer de dichos manuales, ya que -

el emplearlos aportan una serie de beneficios para la organización. 

Es de gran importancia tener siempre actualizados los manuales, pues cual-

quier cambio o modificación que se haga a éstos siempre es con el fin de re

solver los problemas administrativos que se presentan y capitalizar nuevas -
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oportunidades de mejorar los resultados de las operaciones, sólo de esta ma 

nera podremos cumplir con los objetivos de la organización. 

Tomando en consideración la clasificación que hacen los diferentes autores, 

se considera que todos convienen en la siguiente: 

La primera clasificación, se refiere al contenido del manual y es de la pr~ 

pia definición (Duhalt Krauss) de donde se desprende, manuales de: 

Historia de la empresa 

Organización de la empresa 

Pol!ticas de la empresa 

Procedimientos de la emp~esa 

Contenido multiple que trate de dos o mas temas 

La segunda clasificación atiende a la función específica o área de actividad 

que trate el manual, de manera que pueden haber manuales de: 

Ventas 

Producción 

Finanzas 

Personal 

Otras funciones 

Generales, que se ocupen de dos o mas de estas áreas. 

2.2 EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. 

Por ser tema a tratar en el presente caso de investigación, se hace refere~ 

cia al manual de procedimientos. 

Este manual señala el procedimiento preciso a seguir para ejecutar un deter 

minado tipo de trabajo. Describe en su secuencia lógica las distintas oper! 

ciones o pasos que se compone un proceso, señalando generalmente quién, có

mo, dónde, cuándo y para qué han de realizarse. 

Al manual de procedimientos también se le conoce como manual de operación, 

de rutinas de trabajo, de trámites y métodos de trabajo. La existencia de -

un manual de procedimientos sirve para que la organización tenga la plena~ 
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seguridad que los empleados utilizan los métodos y procedimientos estableci

dos al llevar a cabo sus tareas. 

Ademas de ser guía para el personal que esta labor3ndo, resulta ?articular-

mente valioGo para orientar a los nuevos empleados. 

El Manual de Procedimientos se puede referir a: 

Tareas y trabajos individuales 

Prácticas departamentales, en que se indican los procedimientos de opera

ción de todo un departamento. 

Prácticas generales en una área de determinada actividad, como manuales 

de procedimientos comerciales, producción, financieros, reclutamiento y 

selección, entre otros. 

En los manuales de procedimientos por lo general se incluye un texto que se

ñala las políticas y los procedimientos a seguir en la ejecución de un trab~ 

jo, y para aclarar los datos, se ilustran a base de diagramas, cuadros y di

bujos, es costumbre también que en dicho manual se incluyan o reproduzcan 

las formas que se emplean en el procedimiento de que se trate, ya sea con 

instrucciones para llenarlos o llenados con un ejemplo. 

El Manual de Procedimientos nos facilita: 

La uniformidad y control en el cumplimiento de las rutinas de trabajo, evi 

ta su alteración arbitraria. 

Simplificación de la determinación de responsabilidades por fallas o erro

res • 

• Las labores de auditoria, la evaluación del control interno y su vigilan-

cia. 

Enseñanza del trabajo a los nuevos empleados. 

La supervisión del trabajo. 

Que tanto el empleado como sus jefes, sepan si el trabajo está bien hecho, 

haciendo una efectiva calificación de méritos. 

La selección del empleado en caso de vacante. 

Ayuda a la coordinación del trabajo y evita duplicaciones y lagunas. 

Formar una base para el análisis posterior del trabajo y mejoramiento de 

los sistemas, procedimientos y métodos. 
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Contenido del Manual de Procedimientos,· 

Introducción 

Se va hacer mención del propósito del manual, contenido de los capítulos 

en forma breve. 

Objetivos 

Lo que se persigue para la elaboración, diseño e implementación del sist! 

ma. 

Política 

Definir las normas que regulan las acciones por área o por procedimiento. 

Procedimiento o instructivo de operación. 

Se deben tomar en cuenta dos cosas: 

- Procedimiento escrito 

- Procedimiento gráfico (diagrama de flujo) 

Formas y registros e informe. 

Aquí se anotará la clave, nombre, modelo de las formas as! como instruc

tivo de manejo y llenado. 
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2.3 COMENTARIOS GENERALES SOBRE LOS MANUALES 

Como se mencionó al principio del capttulo, el manual es un instrumento ad

ministrativo que nos sirve como medio de control, ya que en el se definen -

en forma ordenada y sistemática las operaciones de un departamento, de esta 

manera se puede evitar duplicidad de funciones. 

La necesidad de contar con manuales administrativos en las organizaciones se 

ha hecho imperativo debido al creciente volumen de sus operaciones, al in-

cremento de su personal, a la adopción de técnicas modernas y a la complej! 

dad de las estructuras administrativas. 

Todo ello hace imprescindible el uso de instrumentos administrativos cient! 

ficos que faciliten el mejor aprovechamiento de los recursos.de la organiz! 

ción, principalmente los recursos humanos que colaboran en.el. logro de los 

objetivos y el desarrollo de las funciones, así como para proporcionarles -

en una buena medida fluidez y claridad en la información básica que requie

ren los administrados en el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de 

sus obligaci:.m.::::. frtintc a la orga.nización ya que de ello depende la eficie!! 

cia y oportunidad en el desarrollo de las funciones y actividades de cual-

quier organización. 

También por medio del uso de los manuales podemos detectar las necesidades 

de capacitación y adiestrameinto, tanto del personal que labora dentro del 

departamento o de la organización, como de los de nuevo ingreso. 
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C A P I T U L O 3 

INVESTIGACION DE CAMPO PARA ELABORAR UN 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE RECLUTAMIENTO Y 

SELECCION DE AGENTES VENDEDORES DE UNA 
COMPJ\RIA DE SEGUROS 



CAPITULO 3.0 INVESTIGACION DE CAMPO PARA ELABORAR UN MANUAL DE PROCEDIMIEN 
TOS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE AGENTES VENDEDORES DE UNA 

COMPAflIA DE SEGUROS 

3.1 ANTECEDENTES DEL MERCADO ASEGURADOR 

3.2 SELECCION DE LA EMPRESA 

3.3 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA 

3.4 DIAGNOSTICO DEL ACTUAL SISTEMA 



3.1 ANTECEDENTES DEL MERCADO DE SEGUROS 

La Institución Aseguradora 

Es una actividad empresarial, cuyas consecuencias para el conjunto de la s2 

ciedad va más allá de las simples relaciones que se producen entre asegura

dor y asegurado. Es una institución que desempeña importantes funciones co-

mo son: 

Función Social 

Libera los recursos económicos que había que destinar a reponer las pérd!. 

das de toda la sociedad. 

• Promueve la creación del ahorro 

La recaudación de primas, representan un capítulo importante de inversión, 

en consecuencia, el seguro es un poderoso medio de captación y distribu- -

ción del ahorro. 

Garantiza el crédito 

Así el empresario que solicita un crédito supone un riesgo, si tiene con

tratado un seguro. 

Contribuye a evitar siniestros 

La compañía aseguradora aconsejará las medidas preventivas necesarias pa

ra reducir la exposición a riesgo en beneficio, tanto del propio asegurado 

como de la compañía. 

Facilita el equilibrio social y el desarrollo de la colectividad 

El carácter liberador de la seguridad económica que confiere el Seguro, 

respecto a las tensiones creadas por el riesgo, permite considerarlo como 

factor importante en el bienestar social y en el desarrollo de la libertad. 

Cuando se habla de transferencia del riesgo, normalmente se conaidera a la 

Institución Aseguradora, pero realmente quien se hace cargo de las consecue_n 

cias del siniestro es la propia comunidad. El seguro es así una Institución 

producto de la SOLIDARlDADHUMANA. (Economico-Social). 
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Entidad Aseguradora 

Son centros generados por el propio grupo social en los que se concentra, 

clasifica, estudia y trata el riesgo para mejor afrontar sus consecuencias. 

Ln. Entidad Aseguradora se configura jurídicamente co.mo una empresa y se pr2 

vee del personal y organización necesarios para ello. 

La especial naturaleza de su actividad hace que este sujeta a una normativ! 

dad bastante estricta en cuanto a su capital o patrimonio social, depósitos 

reservas, tarifas de primas, modelos de pólizas, bases técnicas de los dis

tintos tipos de seguros. 

Las entidades aseguradoras suelen revestir el carácter jurídico de la soci~ 

dad anónima o de mutualidad o cooperativa. La distinción fundamental está en 

que las Sociedades Anónimas se originan por las aportaciones de capital he

chas por los accionistas con ánimo de lucro, mientras que las Mutuas surgen 

de una voluntad cooperativa de los mutualistas para resolver sus problemas 

de riesgo, sin ánimo de lucro. 

Ambas clases de entidades tienen normalmente las mismas posibilidades oper! 

tivas. En el mercado compiten en todos los ramos de seguros y en la práctica 

resulta difícil distinguirlas porque realizan las mismas funciones y tienen 

una organización semejante; para encontrar diferencias hay que acudir al -

nombre social. 

Aparte de las anteriores de carácter esencialmente privado, existen también 

determinadas entidades de carácter estatal o más genericamente nacionales. 

Acontinuación se listan las Institucione~ de Seguros que operan en nuestro 

país, de acuerdo a su constitución, indicando ubicación y ramos y operacio

nes que operan. ( 10) 

10) Anuario Estadfstico de Seguros 1986. 
Comisión Nacional Bancaria y de Seguro$ y Secretarfa de Hacienda Y Crédito Público. 
México, D.F. 1986 
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INSTITUCIONES DE SEGUROS QUE OPERAN EN NUESTRO PAIS 

-- . 
CLAVE NOMBRE OPERACIONES Y RAMO 

l 2 3 4 5 6 7 8 9 

INSTITUCIONES PRIVADAS 

001 ANGLO MEXICANA DE SEGUROS, S.A. 
México, D.F. l l 1 l l - 1 l 1 

002 SEGUROS DEL PAIS, S.A. 
Garza García, N.L. - - 1 l 1 - l - l 

003 ASEGURADORA CUAUHTEMOC, S.A. 
México, D.F. l 1 l l 1 - 1 l l 

004 METROPOLITANA, CIA. DE SEGUROS, S.A. 
México, D.F. 1 - - - - - - - -

005 ASEGURADORA UNIVERSAL, S.A. 
México, D.F. - - 1 l 1 - 1 - l 

006 CIA. DE SEGUROS VERACRUZANA, S.A. 
Veracruz, Ver. - - - l 1 - - - -

007 CIA. MEXICANA DE SEGUROS DE CREDITO, S.A. 
México, D.F. - - - - - - - 1 -

008 SEGUROS EL POTOSI, S.A. 
San Luis Potosí, S.L.P. - - 1 l l - 1 - -

009 GENERAL DE SEGUROS, S.A. 
México, D.F. - 1 1 1 1 - 1 - 1 

010 SEGUROS ATLANTIDA MULTIBA, S.A. 
México, D.F. - 1 1 l 1 - 1 - 1 

011 LA CONTINENTAL SEGUROS, S.A. 
Méxir.n_. D.F. - - 1 l 1 - 1 l l 

012 SEGUROS INTERAMERICANA INDEPENDENCIA, S.A. 
Méx.ico, D.F. l l 1 1 1 - l 1 1 

013 LA LATI:\OA~!ERICA.'lA, SEGIJROS,. S.A. 
México, D.F. 1 1 - - - - - 1 -

014 LA NACIONAL CIA. DE SEGUROS¡ S.A. 
México, D.F. l l l 1 1 - l - 1 

015 LA PENINSULAR CIA. GRAL. DE SEGUROS, S.A. 
Mérida, Yuc. l l 1 1 l - 1 - 1 

l 
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N O M B R E OPERACIONES Y RAMO CLAVE 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

016 ORIENTE DE :rr:xrco. CIA. MEXICANA 

1 

DE SEGUROS, S.A. Puebla, Fue, - - - - 1 - - l -
017 PAN AMERICAN DE MEXICO, CIA. DE 

SEGUROS, S.A. México, D.F. 1 l 1 l l - l 1 1 
018 SEGUROS AMERICA, S.A. 

México, D.F. 1 1 1 1 1 1 1 - 1 
019 SEGUROS AZTECA, S.A. 

México, D.F. 1 l 1 l l - l 1 l 
020 SEGUROS DE MEXICO, S.A. 

México, D.F. 1 1 1 l 1 1 1 l 1 
021 SEGUROS ATLAS, S.A. 

México, D.F 1 1 1 1 1 - 1 1 l 
022 SEGUROS CONSTITUCION, S.A. 

México, D.F. l l 1 1 1 - l - 1 
023 SEGUROS CllAPULTEPEC, S.A. 

México, D.F. - - 1 l l - l - 1 
024 SEGUROS OLMECA, S.A. 

México, D.F. 1 1 1 1 1 - l - 1 
025 SEGUROS DEL CENTRO, S.A. 

León, Gto. - - - - 1 - 1 - -
026 SEGUROS DEL PACIFICO, S.A. 

Hermosillo, Son. - 1 1 1 1 - 1 l l 
027 SEGUROS EQUITATIVA, S.A. 

México, D.F. 1 1 l l 1 - 1 1 l 
028 SEGUROS LA COMERCIAL, S.A. 

México, D.F. 1 l 1 1 l l 1 1 l 
029 SEGUROS LA COMERCIAL DE CHIHUAHUA, S.A. 

Chihuahua, Chih. 1 - 1 l l l 1 1 1 
030 SEGUROS IBERO MEXICANA, S.A. 

México, D.F. 1 1 l l l - 1 - l 
031 SEGUROS LA PROVINCIAL, S.A. 

México, D, F. j l 1 1 1 - 1 l l 
032 SEGUROS LA REPUBLlCA, S.A. 

México, D.F. l l 1 l 1 - 1 1 l 
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CLAVE N O M B R E OPERACIONES Y RAMO 
l 2 

033 SEGUROS LA TERRITORIAL, S.A. 
México, D.F. - l 

031+ SEGUROS MONTERREY, S.A. 
Monterrey, N.L. l l 

035 SEGUROS PROGRESO, S.A. 
México, D.F. - -

036 SEGUROS PROTECCION MUTUA, S.A. 
México, D.F. - l 

037 SEGUROS TEPEYAC, S.A. 
México, D.F. l 1 

038 ASEGURADORA OBRERA, S.A. 
México, D.F. l -
SOCIEDADES MUTUALISTAS 

039 PREVISION OBRERA, SOCIEDD MUTUALISTA 
DE SEGUROS SOBRE LA VIDA. México, D.F. l -

040 TORREON, SOCIEDAD MUTUALISTA DE SEGUROS 
Torreón, Coah. - -

041 EL FONDO DE AUXILIO, MUTUALIDAD DE 
SEGUROS SOBRE LA VIDA. México, D.F. 1 -
INSTITUCIONES NACIONALES 

042 ASEGURADORA HIDALGO, S.A. 
México, D.F. 1 l 

043 ASEGURADORA MEXICANA, S.A. 
México, D.F. - 1 

044 
1 

ASEGURADORA NACIONAL AGRICOLA Y 
GANADERA, S.A. México, D.F. - -

1 

Nota: La clave númerica en re1aci6n a Operaciones y Ramos es como sigue: 

1, Operaciones de Vida 
2. Operaciones de Accidentes y Enfermedades 

3 

l 

l 

1 

1 

1 

-

-
-
-

-
l 

-

3. Ramo de Responsabilidad Civil y Riesgos Profesionales 
4. Ramo de Marftimo y Transportes 
S. Ramo de Incendio 
6. Ramo Agricola 
7. Ramo de Automóvil es 
8. Ramo de Crédito 
9. Ramo de Diversos 

4 5 6 7 

1 l - l 

1 l - l 

1 l - l 

1 1 - 1 

1 l - 1 

- - - -

- - - -

- l l -

- - - -

- - - -
1 1 - l 

- - 1 -

8 9 

1 l 

1 1 

l 1 

1 l 

1 l 

- -

- -

- -
- -

- -

l l 

- -

60 



La Empresa de Seguros. 

Las Compañías de Seguros, contribuyen al progreso del país, mediante la gene 

ración de su producto, ya que paga impuestos sobre el, el empleado paga so

bre su sueldo, el agente sobre sus comisiones, los accionistas sobre sus di

videndos, el asegurado a su vez, sobre el impuesto de su prima. 

La Legislación Mexicana, establece el seguro de empresa, dentro de la Ley -

General de Instituciones de Seguros, y nos dice en sus artículos: 

Artículo lo. Las empresas que se organizan y funcionen como Instituciones de 

Seguros y Sociedades Mutualistas de Seguros quedan sujetas a las disposicio

nes de esta Ley. Las Instituciones Nacionales se regirán por sus leyes espe

ciales. 

Artículo 2o. Establece que la Secretaria de Hácienda y Crédito Público es el 

órgano competente para interpretar, aplicar y resolver lo relacionado con la 

ley y con.la adopción de medidas relativas de las Instituciones de Seguros. 

A continuación se listan y se describen las funciones básicas de una compa

ñía de Seguros. 

Organización 

Administración del personal y agentes 

Ventas 

Selección de riesgos, tarificación y reaseguro 

• Emisión de pólizas 

Cobranzas 

• Inversiones 

Ajuste y pago de siniestros 

• Asesoría Jurídica 

• Contabilidad 

• Estadística 

Control 

• Archivo 
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Cualquier actividad económica tiene unas funciones objetivos generales, pu

diendo tener prioridad uno sobre otros dependiendo del tipo de empresa bien 

sea financiera, industrial, comercial o técnica. La compañía de seguros co

mo nota distintiva el hecho de su importancia similar por cuanto a la crea

ción de productos (producto - tipo de contrato de seguro) su venta o su ad

ministración. Destaca en cuanto a+ producto la función Técnica. 

Organización 

La organización de una Institución de Seguros actualmente, en su tipo y -

en su mayoria es Sociedad Mercantil, Sociedad Anónima; pudiendo ser tam-

bién sociedad mutualista. 

Administración de Personal y de Agentes 

La función administrativa afecta a casi todas las áreas de una entidad a

seguradora sin· embargo, tiene especial importancia la administración de 

personal y de los agentes. La estructura eficiente puede fracasar si el -

equipo humano que la maneja es de baja calidad o está mal utilizado. 

Ventas 

La estructura de los departamentos de ventas de las Entidades Aseguradoras 

deberá llevarse a efecto en forma que les permita rendir máxima eficiencia 

Los departamentos de ventas son los directos administradores de los agen

tes de seguros y el canal de distribución del producto-seguro, mas eficie!_! 

te para el asegurador es el agente de seguros profesional. 

Selección de riesgos, tarifieación y reaseguro 

Evidentemente estas son funciones técnicas y cuando se utiliza la expresión 

función técnica, se esta aplicando en realidad "Técnica Específica de Segu

ro". Normalmente para los seguros de Personas, Vida y Accidentes y Enferme

dades es utilizada la técnica actuaria!, ya que se requiere la utilización 

de estadísticas especiales como son las tablas de mortalidad. 

Para los seguros de Riesgos Generales, conocido también como daños a las 

propiedades se utiliza especialmente la función técnica del análisis de -

riesgo. La tarificación y el reaseguro estan íntimamente ligados, toda vez 

que ninguna entidad aseguradora podra soportar por si misma la retención 

total del riesgo. 
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Emisión de Pólizas -Cobranzas-

Son departamentos o funciones que realizan departamentos operativos. La -

emisión de la póliza es resultado del perfeccionamiento del contrato y d~ 

be efectuarse conforme a las normas de los departamentos de selección de 

riesgos y de la tarificación han establecido. La póliza es la prueba eser! 

ta del nuevo contrato y su entrega debe ser oportuna, para que cumpla con 

su objeto. La función de Cobranzas que depende de que la emisión de la pó

liza sea oportuna, realizada a través del agente o por la propia entidad 

asegur.adora, concreta el convenio entre asegurado y asegurador. 

Ajuste de pago de siniestros 

Son las funciones objeto básico del contrato de seguros. El Asegurado que 

contrato una póliza para cubrir su exposición al riesgo, espera que al s~ 

ceder este o efectuarse el siniestro, pueda contar con un asesor o persona 

que lo auxilie en el momento del suceso. De ahi la importancia que las em 

presas aseguradoras deben darle a la función del ajuste, ya que solo me-

diante un ajuste oportuno y correcto, se podrá llegar al pago de un sinies 

tro bien y oportunamente pagado. 

Inversiones 

Los departamentos de inversiones, cuya función primordial .es vigilar los -

resultados financieros de la correcta utilización -inversión con los mejo

res rendimientos, de las reservas que estabelce la ley para el asegurador. 

Deben siempre respetando las normas impuestas por la ley buscar un result~ 

do de operación de los riesgos asegurados del apoyo de los resulados fina~ 

cieros. 

Asesoría Juraica 

Desde el momento en que el seguro es un contrato de perspectiva jurídica -

se hace presente en forma especial desde el momento de su perfeccionamien

to hasta el momento del siniestro. La interpretación de las clausulas de -

las pólizas. La prestación de los servicios de carácter jurídico a los ase 

gurados, la defensa de los derechos de los mismos y de la propia empresa -

frente a los reclamantes, el ejercicio del derecho de subrogación, son ma

terias eminentemente jurídicas, por lo que la función jurídica en la empr~ 

sa de seguros adquiere una función relevante. 

63 



Contabilidad 

Es función característicamente administrativa, por lo que no se profundi

za pero si se deja asentado que principalm~nte debe encargarse de efectuar 

operaciones de reeistro, asientos y gastos que afectan a la cuenta de ex

plotación de la empresa y realizar los balances y las cuentas de resulta

do, reflejando la situación financiera de la entidad. Dicho departamento 

debe tener como apoyo un departamento de auditoria que lo auxilie para o.E_ 

tener resultados, está basicamente dentro de la empresa se denomina depa! 

tamento de Auditoria Interna. Además la empresa aseguradora deberá contar 

con los servicios de Auditoria Externa.de profesionales completamente in

dependientes que analicen los estados patrimoniales de la entidad y certi 

quen a todos los interesados en la empresa los estados financieros. 

Estadistica 

La estadística es importante para el asegurador pues ella le va a permi

tir tener a la mano el documento .básico para la toma de decisiones de la 

empresa y debe contener datos que sean fiables, representativos, y gener! 

les, que le permitan obtener modelos para la operación de la aseguradora, 

sencillos operativos y dinámicos. Sin la estadística correcta y los mode

los para operación de los ramos, actualmente no puede sustituir ninguna -

compañía de seguros. 

Control 

La función de control en l~ entidad aseguradora, debe ejercer en todos y 

cada uno de los departamentos y operaciones de la empresa, ya que es la ú 

nica forma de llevar a efecto el seguimiento de ellos. Actualmente hay ~ 

yor facilidad para ·establecer los controles de la entidad aseguradora, 

puesto que todas ellas cuentan con equipos electrónicos adecuados. 

Archivo 

Consideramos que sobre este concepto, solo basta decir que el asegurador -

maneja como producto pólizas, que la póliza es un contrato contenido en un 

papel y que la única forma de encontrar los papeles es tenerlos adecuadame~ 

te archivados. 
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El Agente de Seguros 

El Agente de Seguros, es el elemento básico en la distribución del seguro, 

que con carácter de intermediario, comisionista y propietario de su cartera, 

formada mediante su gestión permanente es la obtención de negocios, constitu 

ye el medio mas eficaz para hacer llegar la protección y cobertura de los 

riesgos, a la sociedad, a la industria, al comercio y, sobre todo a la fami

lia, fundamento del patrimonio de una nación. 

Es lli persona que ejerce la producción o venta de seguros, mediante la trans 

ferencia del riesgo al asegurador conservando y atendiendo una cartera de se 

guros. El agente ha sido y es el eje de la actividad de producción de segu-

ros. Sin embargo por las características ya apuntadas de esta actividad, ta~ 

bien es la persona que prestúservicio de asistencia a los asegurados de las 

pólizas que contrató, diferente del servicio prestado por el asegurador, la

bor conocida como conservación de cartera. 

Características que lo configuran 

Es el intermediario entre la entidad aseguradora y el asegurado y represe!! 

ta a ambos 

Su vinculación con el asegurador es de carácter mercantil, o sea, no labo

ral 

Su retribución esta basada en comisiones sobre las primas de las pólizas 

que aporta. 

La propiedad de su cartera tiene carácter patrimonial y en general, conser 

va sobre ella derechos que puede transmitir 

Funciones principales 

Promover la contratación de nuevas pólizas 

• Informar con puntualidad y veracidad sobre las circunstancias de los ase

gurados y de los riesgos contratados y muy especialmente en caso de sinie! 

tro 

Asesorar a los candidatos a asegurados sobre los programas de seguro que 

mas se adapten a sus necesidades 

Prestar ayuda y asesoramiento necesarios en caso de siniestro 

• Participar en la cobranza 
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1 
Atenderá a las necesidades de sus asegurados; en este sentido recabará de 

la entidad las coberturas, el asesoramiento técnico, la documentación y el 

servicio necesarios. 

Velará porque se cumplan las instrucciones est~blccidas para la contrata

ción, pago de recibos y tramitación de oiniestros. 

Instruirá al asegurado y evitar que este deforme los riesgos, incurra en 

situaciones no admitidas por la entidad asegurado o exagere deliberadamen

te las pérdidas por siniestro. 

Como propietario de su cartera 

La creación, consolidación y mantenimiento de la cartera de seguros es el ob

jetivo profesional del agente y constituye su patrimonio, sobre el que las 

leyes le confieren, en general, una amplia disponibilidad. La entidad asegur!!_ 

dora no puede alterar la composición de su cartera. 

Normas que lo regulan 

El agente de seguros realiza una labor profesional "frente al público" y como 

lo define la Ley, asesora, interviene en la contratación, y mediante el ser

vicio continuado ·conserva los negocios. En la Ley General de Instituciones 

de Seguros, en el Artículo 23 nos dice: "Para los efectos de esta ley, se 

consideran agentes de seguros personas físicas o morales que intervengan en 

la contratación 'de seguros mediante el intercambio de propuestas y aceptacio

nes, y en el asesoramiento para celebrarlos, para conservarlos o modificarlos 

según la mejor conveniencia de los contratantes" 

Para el ejercicio de la actividad de agente de seguros, se requerira autoriz!!_ 

ción de la Comisión Nacional Bancaria y de Seguros, quien le otrogará o nega

rá discrecionalmente. Las autorizaciones serán para una o varias operaciones o 

ramos, tendrán el carácter de intransferibles y podrán otorgarse a las si- -

guientes personas cuando satisfagn los requisitos que se establezcan en el r.!:!. 

glamentoi 

Personas f{sicas vinculadas a las Instituciones de Seguros, por una relación 

de trabajo, para desarrollar esta actividad; 

Personas físicas que se dediquen a esta actividad con base en contratos mer

cantiles; 

Personas morales que se constituyan para operar en esta actividad. 
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Rasgos Profesionales 

El Agente de Seguros se configura como "un profesional del seguro" siendo 

sus notas distintivas: 

Caráctercs básicos 

Su trato con el público requiere una personalidad firme, abierta y con 

gran facilidad para comprender a los demas. Debe ·tener cierta capacidad 

para el estudio, habilidad para las operaciones numéricas y sentido del 

orden. 

Conocimientos y formación 

Sus conocimientos profesionales se dan en tres áreas: 

Generales, para hacer posible su comunicación con personas de distintos 

estratos sociales y detectar la dirección de los movimientos del mercado. 

Técnica de ventas y de relaciones humanas, imprescindibles para saber 

orienta¡ s~~ contactos con el público. 

Técnico-aseguradores, es decir, fundamentalmente de la institución, méto

dos, marco jur!dico, administración, etc. 

La formación de agentes es muy importante para la institución aseguradora en 

su conjunto y las vias que se siguen para impartirla proceden, por una parte, 

de las propias entidades, primeras receptoras de los beneficios de la forma

ción y, por otra de los sistemas institucionales, como los colegios profesio

nales o asociación gremial, y escuelas oficiales de enseñanza de seguros o 

universidades. Afortunadamente en la actualidad contamos en México con el 

Instituto Mexicano Educativo de Seguros y Fianzas, A.C., organismo de inves

tigación y formación, no solo para agentes de seguros, sino también para fu~ 

cionarios de las empresas. La Comisión Nacional Bancaria y de Seguros, orga

nismo de control de la Secretaria de Hacienda y Crédito Público, mantiene vi 

gilancia sobre el IMESFAC en sus programas de estudio y de operación. 

Como Intermediario 

Aunque algunos agentes representan a los Asegurados (agentes libres, corre

dores, personas físicas y personas morales), y otros a las entidades asegura

doras, en realidad el agente tipo es, al mismo tiempo, representante de am-

bos y, como tal: 
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Las actividades que realicen los agentes de seguros se sujetarán a las disp.2_ 

siciones de esta Ley y del reglamento respectivo, a las orientaciones de po

lítica general que en materia aseguradora señale la Secretaría de Hacienda y 

Crédito Público y a la inspección y vigil~ncia de la Comisión Nacional Banc~ 

ria y de Seguros. 

Los Agentes de Seguros PersoaasF!sicas y Morales que se dediquen a esta act! 
vidad con base en contratos mercantiles 

A este tipo de agente se le denomina en todo el mundo asegurador, como agen

te libre o corredor, siendo sus principales características: 

Colabora con numerosas Entidades 

El número de aseguradoras con las que puede relacionarse.no tiene otros l! 

mites que los derivados de las necesidades de sus clientes y de las posibi 

lidades operativas de la agencia. 

• Representa al Asegurado 

Es el representante del asegurado y posee la propiedad de sus pólizas, que 

puede cambiar de aseguradora cuando lo estime conveniente. Como tal, le 

aconseja sobre coberturas y primas y en ocasión de sinietros, tanto en lo 

que concierne a las formalidades de la tramitación como al enfoque mas ad! 

cuado a sus intereses. Este es el segundo factor de diferenciación con o-

tras clases de agentes que, en una u otra forma, representa a la asegurad.2_ 

ra con la misión de prnotar al asegurado un buen servicio. El corredor re

presenta al cliente y ofrece a la aseguadora su garantia profesional • 

• Clientela 

El campo de actuación que se les ofrece es muy amplio y por ello su clien

tela puede ser muy variada, según la politica comercial seguida por la a-

gencia, sin embargo hay un mercado típico de corredores que es el de empr.!!, 

sas con riesgos variados y de gran volumen, donde cualquier error se puede 

traducir en desviaciones de primas o lagunas en las coberturas, La acción 

comercial de los corredores suele ir encaminada precisamente a este sec-

tor del mercado, con primas muy elevadas que les compensan los costos ser 

vicios técnicos que han de mantener. 
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Servicios Técnicos 

Tanto desde el punto de vista asegurador como del industrial poseen servi

cios técnicos muy completos dotados del personal necesario para hacer anñ

lisis de riesgo8, rl~ncs de seguros en todos los ramos, tarificación y su~ 

cripción de pólizas, íngenieria de previsión. Todos estos servicios preci

san de una infraestructura de oficinas, maquinarias, sistemas de capacita

ción y entrenamiento, cuyo costo recae sobre los ingresos del corredor • 

• Retribución 

Su retribución se realiza por medio de una comisión sobre las primas, pag! 

da por la entidad aseguradora. 

Regulación Legal 

Debido a la importancia de los riesgos que manejan, el volumen de primas 

que generan y la importancia económica de su clientela, su actuación es 

objeto de regulación en muchos paises, con la exigencia de que cumplan de

terminados requisitos destinados a garantizar su solvencia económica y de 

su competencia profesional. 

Remuneración del Agente de Seguros -Comisiones-. 

La comisión, en las multiples variedades que presenta, es el sistema retrib~ 

tivo normal, y consiste en una remuneración variable que se abona al agente 

en proporción a los resultados de producción que obtenga. A continuación se 

indican las variedades de comisiones mas usuales. 

• Comisiones permanentes 

Es la típica pera el rümo de seguro sobre la vida y, consiste en una cant.!_ 

dad que la entidad aseguradora abona al agente.- tanto por ciento sobre la 

prima cobrada - durante toda la vigencia de las operaciones logradas o in

tervenidas por el. 

• Comisiones básicas iguales 

Para los ramos generales o de daños se acostumbra ya que el contrato es a 

pedodos normales de un año, una comisión igual por la contratad.ón inicial 

y las renovaciones subsecuentes, consistentes en un tanto por ciento sobre 

las primas obtenidas. Cuando la producción del agente sobre pasa los volu

menes que las metas de producción han fijado, se acostumbra otorgarles in

centivos especiales o cooisiones diferenciales, que pueden ser complement!!_ 

rias y de caracter excepcional. 
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3.2 SELECCION DE LA EMPRESA 

Para seleccionar la ~mprsa se pnrte de la base de la lista de las cuarenta 

y cuatro instituciones que existen en nuestro país (ver pág. 58 ) las cua

les estan localizadas geográficamente en: 

No. de Entidad 
Empresas 

Chihuahua, Chih. 

34 Distrito Federal 

l Hermosillo, Son. 

1 León, Gto. 

Mérida, Yuc. 

2 Monterrey, N.L. 

1 Puebla, Pue. 

San Luis Potosí, S.L.P. 

1 Torreón, Coah. 

1 Veracruz, Ver. 

44 

Se tomó como universo las 34 empresas establecidas en el Distrito Federal, 

ya que por su ubicación resultaría fácil la investigación. 

Para seleccionar la empresa, se utilizó el método simple aleatorio, la cual 

fue seleccionada una de las instituciones de mayor antiguedad en el Distri

To Federal. 

Para la presente investigación dicha empresa se denominará: 

11 COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A." 
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3.3 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA SELECCIONADA 

La Compañía de Seguros, S.A., tiene como objetivos generales: 

• Servir a las personas físicas y empresas que constituyan nuestra sociedad 

otorgándoles protección económica frente a los riesgos en su vida y patri

monio, por medio de coberturas de seguros adecuadas a sus necesidades y de 

servicios eficientes • 

• Invertir los recursos de las reservas resultado de la operación asegurado

ra, de modo que se optimice la rentabilidad de la compañía y se colabore 

al desarrollo económico de nuestro país. 

Cumplir eficientemente sus responsabilidades socio-económicas, ante inver

sionistas, aseguradoras, Estado y en general con todos los que tienen rela 

ción con la Institución. 

Para el logro de sus objetivos cuenta con la siguiente estructura, misma que 

se presenta en el organigrama 3.1 

Consejo de Administración 

Dirección General 

Dirección Técnica 

• Dirección Administrativa 

Dirección Comercial 

• Departamentos de Emisión para cada uno de los ramos en que opera 

Departamento de Reaseguro 

Departamento de Siniestros 

Departamento de Contabilidad 

Departamento de Informática 

Departamento de Personal 

• Departamento de Servicios Generales 

Departamento de Producción de Ventas 

Departamento de Administración de Ventas 

• Departamento de Reclutamiento y Capacitación de Agentes 
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DIRECCION 
TECNICA 

EMISION 

REASEGURO 

SINIESTROS 

LA COMP.u!IA DE SEGUROS, S.A. 

ESTRUCTURA ORGANICA 

CONSEJO DE ADMINISTRACIO 

DIRECCION GENERAL 

DIRECCION 
COMERCIAL 

PRODUCCION 

ADMINISTRA 

RECLUTA
MIENTO 

ORGANIGRAMA 3.1 

DIRECCION 
ADMINISTRATIVA 

CONTABILIDAD 

INFORMATICA 

PERSONAL 

SERVICIOS 
GENERALES 
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A continuación se describen los objetivos de cada Dirección. 

Dirección General 

Definir la planeación estratégica de la empresa de modo que cumpla su mi

sión, dentro de un marco que conjugue las necesidades de los accionistas 

y las socio-económicas del país. 

Incrementar constantemente la participación en el mercado de seguros por 

medio de coberturas y servicios altamente eficientes y creativos, así como 

de una comercialización profesional y dinámica. 

Suscribir los riesgos pactados en las coberturas de acuerdo con principios 

técnicos y actuariales, que garanticen la permanencia de la empresa en el 

mediano y largo plazo. 

Establecer una sana política de retención de rie.sgoa,, de cesión de seguros 

directos y de reaseguro tomado, que permitan contar, tomando en cuenta el 

objetivo anterior, con una utilidad técnica estable. 

Organizar y mantener una estructura administrativa eficaz, capaz de propor 

cionar servicios a asegurados y elementos para el desarrollo eficiente de 

las funciones directivas de la empresa al menor costo posible. 

Propugnar porque el mercado asegurador se desarrolle a través de base té~ 

nicas actuales y de una actitud profesional y responsable que permitan su 

estabilidad y permanencia. 

Invertir las reservas optimizando su productividad, dentro de los niveles 

de riesgo propios de la actividad institucional. 

Considerar al personal como el factor fundamental para el desarrollo de 

esta compañía, creando un ambiente de trabajo donde cada uno de los emple.e_ 

dos pueda encontrar medios de realización personal y un constante reto, 

comprometiendose a evaluar objetivamente el esfuerzo desarrollado y los 12, 

gros, con el propósito de lograr un reconocimiento equitativo de los mis

mos, asimismo proporcionar elementos de capacitación que permitan el desa

rrollo de sus facultades. 
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Dirección Técnica 

Definir y comunicar las pol!ticas y normas de aceptación de riesgos los 

ramos de vida, accidentes y enfermedades y daños, de modo que se logre el 

equilibrio entre el desarrollo de la empresa en el mercado y la utilidad 

técnica que requiere la misma para su permanencia. 

Observar que la suscripción que efectue la area de ventas de la empresa, 

sea acorde con las políticas y normas señaladas en el objetivo anterior. 

Efectuar el· pago de siniestros en todos los ramos, en forma eficiente y 

oportuna de acuerdo con los contratos de seguro y reaseguro celebrados. 

Desarrollar servicios y sistemas de prevención y administración de riesgos 

que fortalezcan la capacidad competitiva de la empresa. 

Participar activamente en la "AMIS" (Asociación Mexicana de Instituciones 

de Seguros) y ante las autoridades correspondientes en el logro de un mer 

cado asegurador en nuestro país, profesional y técnico, que asegure la per 

manencia y desarrollo de la actividad aseguradora • 

• Colaborar con la área de ventas en la capacitación de agentes. 

Propugnar porque la operación administrativa del arca a su cargo se efec

tue con la mayor eficiencia y al menor costo posible • 

• Aportar ideas que optimicen la operación de la empresa en todos susordenes 

en coordinación con el Area de Adm:inistración. 

Proporcionar un clima de desarrollo para su personal que permita la reali

zación del mismo incluyendo la motivación a través del análisis equitativo 

de méritos y logros. 

Dirección Administrativa. 

, Proporcionar al grupo directivo de la institución la información confiable 

y oportuna que requiere, tanto para la operación como para la toma de deci 

siones. 

Establecer y supervisar el flujo administrativo de operaciones de la empr! 

sa integralmente considerada, a través de un control interno eficaz, que 

sirva de base a los sistemas de información. 
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Administrar al personal de la empresa, con énfasis especial en el establ~ 

cimiento de sistemas que permitan la remuneración equitativa en función 

de méritos y logros, la permanente capacitación y la creación de un clima 

adecuado para la rcnli:ación del personal • 

• Registrar las transacciones operativas y hechos que efectuen el patrimo

nio de la empresa, de acuerdo con sanas prácticas financieras y las nor

mas fijas por las autoridades correspondientes • 

• Invertir eficazmente los recursos financieros de la compañía y adminis

trar sus inmuebles propugnando por incrementar su productividad. 

Controlar la erogación de los costos y gastos de la empresa de acuerdo 

con las políticas y presupuestos aprobados. 

Practicar la auditoria interna de la empresa con propósito de evaluar es

trategias y politicas, eficiencia operativa, control interno del flujo a~ 

ministrativo y sistemas contables. 

Responsabilizarse de los aspectos legales de la operación de la empresa 

en todos sus ordenes. 

Representar a la empresa ante el sindicato de los empleados, propugnando 

porque las decisiones que se tomen permitan un equilibrio entre los bene

ficios del personal y la estabilidad de la empresa. 

Establecer y mantenerlos sistemas necesarios que permitan la seguridad de 

las instalaciones y la integridad del personal así como el mantenimiento 

y servicio de equipos e instalaciones. 

Dirección Comercial 

Fomentar la venta nueva de seguros de vida, accidentes y enfermedades y 

daños, a través de agentes, con el propósito de incrementar permanentemeg 

te la participación en el mercado. 

Conservar la cartera de seguros de vida, accidentes y enfermedades y daños, 

mediante un eficiente control de renovación. 

• Desarrollar y comercializar nuevas coberturas de vida individual y acci

dentes y enfermedades, servicios para los asegurados, así como remunera

ciones e incentivos a agentes. 
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Propugnar porque los servicios que proporciona la empresa a agentes, en 

las áreas de suscripción, emisión, siniestros y administración, se otor

guen con la mayor eficiencia. 

• Reclutar y conservar agentes que se dediquen profesionalmente a la venta 

de seguros, de modo de integrar una fuerza de ventas estable, capaz de cu~ 

plir con los objetivos anteriores. 

Capacitar a los agentes en todos sus niveles, a través de cursos, semina

rios y publicaciones, de modo que conozcan profesionalmente los planes de 

seguros de la compañía y se compenetren en los objetivos y políticas de la 

Dirección • 

• Propugnar porque la operación administrativa del área a su cargo se efec

túe con mayor eficiencia y al menor costo posible. 

Aportar ideas que optimicen la operación de la empresa en todos sus orde

nes en coordinación con la área administrativa. 

Proporcionar un clima de desarrollo para su personal que permita la real! 

zación del mismo, incluyendo la motivación a través del análisis equitat! 

vo de méritos y logros. 

La Dirección Comercial para el logro de sus objetivos antes mencionados, 

tiene la siguiente estructura (ver organigrama 3.2) asimismo se describen 

las funciones de cada departamento. 

Gerencia Comercial 

, Coordinación de todas las actividades del Area Comercial 

Producción de ventas 

• Seguimiento de agentes 

Atención de renovaciones 

Eventos de ventas masivas 

Apoyo a agentes 

Establecimiento de premios e incentivos · 
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LA COMPJillIA DE SEGUROS, S.A. 

ESTRUCTURA DE LA DIRECCION COMERCIAL 

ADMINISTRACION 

ASISTEIHE 

DIRECCION 
COMERCIAL 

GERENTE 
COMERCIAL 

PRODUCCION 

ASISTENTE 

ORGANIGRAMA 3.2 

RECLUTAMIENTO 

ASISTENTE 
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Administración de Ventas 

Reportes a Gerencia 

Vigil~ncia de estadísticas 

Organización de oficina 

Detalles varios 

Reclutamiento y Capacitación de Agentes 

Entrevistas individuales 

Reclutamiento por grupos 

Apertura de oficinas de grupo 

Entrenamiento de Agentes 

Capacitación de Agentes 

Por ser tema de la presente investigación, el departamento a estudiar es el 

de Reclutamiento y Capacitación de Agentes. A continuación se procede a rea

lizar el diagnóstico del actual sistema de reclutamiento y selección de ageE 

tes vendedores de la Compañía de Seguros, S.A. 

Dicho diagnóstico se hará a través de la participación directa y la aplica

cación de un cuestionario diseñado para conocer el proceso así como los ins

trumentos y técnicas utilizadas en el mismo. 
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3.4 DIAGNOSTICO DEL ACTUAL SISTEMA 

De ncucrdo n ln participación directa en el proceso y al cuestionario sumini~ 

trado al Gerente Comercial, Ejecutivos de Ventas y al asistente, se llegó al 

siguiente proceso. (Ver figura 3.3) 

Básicamente el reclutamiento y la selección de agentes ven.dedores de la -

Compañía de Seguros, S.A., se ha fundamentado en el criterio experimentado 

por las personas entrevistadas. 

A fin de abastecerse de personal para la ventas, ellos han recurrido a las 

fuentes de reclutamiento de: 

Personal recomendado por los actuales agentes, 

Pre-selección, investigación de agentes potenciales que realizan los ejec~ 

tivos fuera de la oficina. 

A fin de seleccionar al candidato idóneo al puesto, han utilizado: 

La Solicitud de empleo.- En la solicitud se busca obtener información gen~ 

ral del solicitante y ésta es complementada con investigación telefónica -

sobre las referencias laborales. 

La Entevista que realiza el ejecutivo de ventas con el candidato.- Esta e~ 

trevista ha servido para ratificar o descartar información proporcionada 

en la solicitud de empleo o en las referencias laborales. 

Una vez realizada la entrevista el ejecutivo analiza los resultados obten! 

dos sobre ésta, y si hay interés por ambas partes en continuar, envian al 

candidato a entrenamiento. 

El entrenamiento dura dos semanas y se lleva a cabo mediante curso especial 

sobre teoria del seguro y prácticas de campo. 

, Una vez terminado el período de entrenamiento se aplica al candidato examen 

sobre conocimientos del seguro. 

Como último, dependiendo el resultado del examen y la actuaclón en el entr~ 

namiento de campo, se le contrata o se le rechaza. 

ITSlS 
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CONTACTO 
INICAL 

FIGURA 3.3 

ENTREVISTAS 
PRELIMINARES 

ENTREGA DE 
SOLICITgD DE 

EMPLE 

ADMISION 

Diagrama de bloque que representa la secuencia del actual 
proceso de reclutamiento y selección de agentes vendedores. 
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Como resultado del análisis del actual proceso de reclutamiento y selección 

y de los instrumentos o técnicas utilizadas en el mismo, se obtuvo el si- -

guientc diagnóstico. 

1) La no existencia de un sistema secuencial de etapas que lleven a una eva 

luación integral del candidato. 

2) La no existencia de la descripción y especificación del puesto vendedor 

que detalle las actividades y requisitos que det:ianda la profesión. 

3) La no existencia de criterios objetivos sobre los rasgos profesionales 

del candidato. 

4) La no aplicación de Tests psicológicos y otras técnicas de evaluación 

útiles para seleccionar al candidato. 

5) La falta de objetivos y politicas para el reclutamiento. 

Por consecuencia del diagnóstico presentado, se procede a elaborar un manual 

de procedimientos para el reclutamiento y selección de agentes vendedores de 

seguros, a fin de sistematizar y mejorar uno de los procesos mas importantes 

para el óptimo rendimiento de la fuerza de ventas. 
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C A P I T U L O 4 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE RECLUTAMINTO Y 
SELECCION DE AGENTES VENDEDORES 

DE UNA COMPANIA DE SEGUROS 



CAPITULO 4.0 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION 
DE AGENTES VENDEDORES DE UNA COMPl\RIA DE SEGUROS. 

4.1 INTRODUCCION 

4.2 OBJETIVOS 

4.3 POLITICAS 

4.4 PROCEDIMIENTO 

4.5 ANEXO DE FORMATOS 



4.1 INTRODUCCION 

El presente manual tiene como finalidad el establecer úna metodología y tef 

nicas de evaluación que deben de seguirse al efectuar el reclutamiento y s~ 

lección de agentes vendedores en la Compañía de Seguros, S.A., que parte 

desde el primer contacto con el candidato hasta su final, contratación o 

eliminación. 

Además tiene como objetivo principal lograr que su uso y consulta resulte 

rápida, clara y concisa, para aquellas personas que intervengan en el proc~ 

so. 

El manual consta de cinco partes. En la primera parte que comprende este in

ciso se señala la finalidad del manual y el apoyo que proporcionará a quie

nes lo consulten. 

En la segunda parte se mencionan los objetivos que se persiguen en la elabo

ración del manual y el diseño e implementación de formatos. 

La tercera parte se establecen las políticas que norman las acciones para 

llevar a cabo el proceso. 

La cuarta parte denominada Procedimiento General, primeramente se dá la lista 

de las actividades conforme a la secuencia que deben hacerse, en forma de f.! 
gura se presenta el procedimiento gráfico de las etapas secuenciales del pr2 

ceso. En una tabla resumen se presenta el número y nombre de la actividad, 

nombre del puesto que interviene, nombre y clave de los formatos a utilizar

se as! como tiempos consagrados en cada actividad. Y por último se describe 

el procedimiento escrito de cada actividad. 

La quinta parte presenta los formatos que se deben utilizar con su respecti

vo instructivo de llenado. 
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4.2 OBJETIVOS 

Sistematizar el proceso de reclutamiento y selección de agentes vendedo

res hasta ahora realizado. 

Racionalizar y coordinar los esfuerzos de las personas que participan en 

el proceso. 

Elaborar la descripción del puesto a agente vendedor. 

Implementar el uso de prueba de aptitud, para evaluar el grado de probab! 

lidad de éxito del candidato para la venta de seguros. 

Implementar el uso de técnicas de evaluación psicológicas que permitan 

obtener el perfil de los factores de personalidad del candidato. 

Implementar el uso de instrumentos complementarios a la solicitud de em

pleo y establecer objetivos que cada uno de ellos persique. 
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4.3 POLITICAS 

Unicamente la· Dirección Comercial por conducto de su departamento de Re

clutamiento y capacitación de agentes, esta autorizado a llevar a cabo el 

Reclutamiento y Selección de Agentes Vendedores. 

Se rechazará la contratación de candidatos que tengan algún parentesco 

con personal de la empresa. 

No se contratará a candidatos que no reunan con los requisitos mínimos 

establecidos en la descripción del puesto. 

Para el reclutamiento de candidatos a agentes de ventas se hará a través 

de las siguientes fuentes de reclutamiento: 

Por instituciones de educación media superior y superior, 

Por recomendación de agentes actuales 

Pre-selección de agentes potenciales de otras compañías de seguros 

No se entregará papeleria correspondiente para trabajar al nuevo vendedor 

hasta que no haya concluido con la etapa de entrenamiento y no haya sido 

contratado. 
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4.4 PROCEDIMIENTO GENERAL 

En este punto se describen cada uno de los pasos que constituyen la secuen

cia de actividades que deben seguirse al efectuar el reclutamiento y selec

ción de agentes vendedores en la Compañta de Seguros, S.A. Cabe señalar sin 

embargo, que dada la naturaleza de la profesión del vendedor de seguros, al 

gunas veces la colocación o eliminación del candidato puede ser anterior a 

la conclusión de todo el proceso. En la figura 4.4 se presenta el procedi

miento gráfico de las etapas secuenciales del proceso. 

A continuación se dá la lista de estas actividades, conforme la secuencia 

que normalmente deben hacerse. En forma de tabla se resume el número y nom

bre de la actividad, personal que interviene, clave de formatos a utilizarse 

y tiempos consagrados en cada actividad. 

l. Contacto Inicial 

2. Entrevista Preliminar 

3. Aplicación de Prueba de Aptitud 

4. Aplicación de Pruebas Psicológicas 

5. Investigación de Antecedentes 

6. Entrevista de Selección 

7. Entrenamiento 

8. Aplicación de examen conocimientos del seguro 

9. Contratación 
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CONTACTO 
INICIAL 

FIGURA 4.4 

CONTRATACION 

Procedimiento gráfico que presenta las etapas secuenciales del proceso 
de reclutamiento y selección de agentes vendedores de la Compañía de 
Seguros, S.A. 
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NO. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

TABLA RESUMEN DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE AGENTES VENDEDORES DE SEGUROS 

COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

A C T l V 1 D A D NOMBRE DEL PUESTO QUE F O R M A T O TIEMPO DE 
NOMBRE INTERVIENE CLAVE NOMBRE REALIZACION 

Contacto Inicial Asistente RA-01 Oescripci6n de Puesto 
RA-02 Solicitud de Empleo 
RA-03 Situación Económica 

Entrevista Preliminar Ejecutivo de Ventas RA-04 Gula de Entrevista Preliminar 
RA-05 Factores Personales 1 Dfa RA·OG Hoja de Entrevista 
RA-07 Declaración de Salud 

Apl icaci6n de Prueba de Aptitud Así stente RA·OB Indice de Aptitud 

Ap Ti caci 6n de Pruebas Asistente y * Test Thurstone 
Psicol6gicas Ejecutivo de Ventas * Test Rosenzweig 1 Día 

* Test Raven 

1 nvestigaci ón de Antecedentes Asistente RA-09 Investigación Telefónica de 
Referencias y formatos del 1 Ola 
RA-01 al RA-07 

Entreví sta de Selección Ejecutivo de Ventas RA-10 Gula de Entrevista de 
Selección 1 Día 

Entrenamiento Capacitador de Agentes 1 nstrucci ón Básica de 1 Seguro 15 Días 

Aplicación de Prueba de Capacitador de Agentes RA-11 Cuestionario de Programa de 
Conoci mi en tos de 1 Seguro Instrucción Básica del Seguro 1 Dfa 

Contratación Asistente Contrato Mercanti 1 de Agentes 1 Día 
Vendedores de Seguros 

Tiempo Pre<:'.edio de Ral ización del Proceso 21 Días 

* Se mencionan unicamente los Tests a aplicar 



DESCRIPCION DEL PROCESO 

l. Contacto Inicial 

Cowo primer paso después de la busqueda de candidatos por diversas fueg 

tes de reclutamiento. Este paso consiste en entregar al candidato la so 

licitud de empleo y formato anexo (situación económica) los cuales deb! 

rán ser llenados por propia mano del candidato. Esta etapa la lleva a 

cabo el Asistente, quien posteriormente entregará la solicitud y formato 

anexo junto con formatos complementarios que llenará el Ejecutivo de Veg 

tas al realizar la siguiente etapa del proceso. 

2. Entrevista Preliminar. 

Esta etapa la lleva a cabo el Ejecutivo de Ventas con la solicitud de 

empleo, situación económica del candidato y formatos complementarios 

como: guía de entrevista preliminar, factores personales, hoja de entr~ 

vista y declaración de salud del candidato. 

Esta entrevista esta destinada a llevarse a cabo de 15 a 20 minutos 

aproximadamente, el tiempo varia dependiendo el tipo de candidato. Esta 

debe estar preparada de modo que puedan eliminarse los· que evidentemen

te no esten calificados. Para aquellos que si estan calificados, hay 

que motivarlos a seguir el proceso. 

Es aquí donde se debe explicar al candidato la conveniencia de someter

se a la prueba de aptitud para la venta de seguros. 

3. Aplicación de Prueba de Aptitud 

Esta prueba es administrada por el Asistente, después que el Éjecutivo 

realizó la entrevista preliminar y observó que puede ser un vendedor 

potencial. La prueba de aptitud busca medir el grado de probabilidad de 

éxito que puede tener un individuo en la venta de seguros. Una vez admi 

nistrada la prueba y el resultado es negativo, se elimina al candidato, 

pero si es positivo sigue el proceso. 

Estas tres primeras etapas del proceso, se llevan a cabo el primer día. 
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4. Aplicación de Pruebas Psicológicas 

La siguiente etapa del proceso de Selección, consiste en la administra

ción de pruebas psicológicns. En este paso fundamentalmente se adminis

trarán tests dirigidos a analizar los rasgos de personalidad de los fu

turos agentes vendedores. Dentro de la batería de tests a administrar 

se recomiendan los siguientes: 

Evaluación de rasgos de personalidad (Test de Thurstone) 

Reacción y resistencia a la frustración (Test de Rosenzweig) 

Inteligencia general (Test de Raven) 

La aplicación de estas pruebas se realizarán en un día y las administra

rán el Ejecutivo de Ventas y el Asistente. 

5. Investigación de Antecedentes 

Una vez teniendo los resultados de las pruebas psicológicas y si son n! 

gativas, se elimina al candidato; si son positivas, se procede a llevar 

a cabo la investigación de antecedentes. El análisis e investigación de 

la solicitud, anexo a la solicitud y formatos complementarios es respo~ 

sabilidad del Asistente. La política general que guiará el análisis de 

los cuestionarios será la de obtener los aspectPs negativos y positivos 

mas relevantes del candidato y a la vez señalar sugerencias que ayuden 

a obtener información base para la entrevista de selección. Por su par

te las investigaciones telefónicas tratarán de obtener información rel,!! 

tiva a la capacidad de trabajo y sus relaciones. Normalmente esta etapa 

ocupará un día de trabajo al Asistente. 

Antes de proceder a la Entrevista de Selección, se realizá entre el Ej~ 

cutivo y el Asistente un análisis preliminar del candidato. En este an! 
lisis el Ejecutivo expone al Asistente los aspectos positivos y negati

vos mas relevantes del candidato de tal forma que éste último pueda te

ner una información más amplia y también para que pueda explorar aque

llos puntos en los que haya necesidad de aclarar algún aspecto particu

lar. 
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6. Entrevista de Selección 

La Entrevista de Selección es la etapa en que se obtiene la imagen in

tegral del candidato. Basicamente en ella se reafirman o descartan du

das sobre los rasgos de personalidad del candidato y además permite ev~ 

luar aspectos tales como: presentación externa, lenguaje, r11nducción de 

la entrevista, seguridad en las respuestas, capacidad de síntesis orden 

en la expresión y otros aspectos. Para lo cual el Ejecutivo de Ventas 

quien lleva a cabo este paso del proceso, se apoya con el formato de 

Gula de Entrevista de Selección. La entrevista normalmente dura una hora 

después de la cual se tendría información suficiente para llegar a la 

toma de decisiones. 

Antes de tomar la decisión final, el Asistente, el Ejecutivo y el Gere~ 

te Comercial intercambian información y deciden sobre el caso. Si el 

candidato es aceptado se envia a entrenamiento, si no es aceptado se 

elimina. 

7. Entrenamiento 

La fase de entrenamiento la lleva a cabo el capacitador de agentes, du

rante quince días, después de la entrevista de selección. En este entr! 

namiento se le dá al candidato un curso de capacitación sobre la teoría 

del seguro y prácticas de campo. 

8. Aplicación de Prueba de Conocimientos del Seguro. 

La aplicación de la prueba sobre teoría del seguro, La lleva a cabo el 

Ejecutivo, después de período de entrenamiento aplicando un cuestiona

rio para acreditar la capacidad de la instrucción básica del seguro. 

9. Contratación • 
Ultima fose del proceso. La contratación la realiza el Asistente. Una 

vez realizada la prueba de conocimientos del seguro, si el resultado es 

negativo, se elimina al candidato, si por el contrario es positivo, se 

contrata. 
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4.5 ANEXO DE FORMATOS 

RA-1 Descripción del Puesto 

RA-2 Solicitud de Empleo 

RA-3 Situación Económica del Candidato 

RA-4 Guía de Entrevista Preliminar 

RA-5 Factores Personales 

RA-6 Hoja de Entrevista 

RA-7 Declaración de Salud 

RA-8 Indice de Aptitud 

RA-9 Investigación Telefónica de Referencias 

RA-10 Guía de Entrevista de Selección 

RA-11 Cuestionario de Programa de Instrucción Básica 

del Seguro. 



CO}!PAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

DESCRIPCION DE PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: AGENTE PROFESIONAL DE SEGUROS 

DESCRIPCION GENERliL: RESPONSABLE DE LAS VENTAS DE LOS.SERVICIOS DE 
PROTECCION QUE PROPORCIONA LA EMPRESA 

FUNCIONES: 

REQUISITOS: 

FORMA: RA-1 

Promover la contratación de nuevas pólizas 

Asesorar a los candidatos a asegurados sobre los programas de 

seguros que mas se adapten a sus necesidades 

Informar a los asegurados y velar porque los seguros contratados 

por ellos sean plena y permanenetemente eficaces 

Prestar la ayuda de asesoramiento necesario en caso de siniestro 

Cumplir sus metas de producción 

Participar en la cobranza 

Revisar resultados y planificar el trabajo de la semana 

Asistir a todas las sesiones establecidas 

Escolaridad 

Experiencia 

Presentación 

Psicológicos 

Preparatoria o vocacional (como "1Ínimo) 

En ventas (aunque no necesaria) 

Excelente 

Indice de Aptitud para la venta de seguros 

Inteligencia General 

Reacción y resistencia a la frustración 
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COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 
Av. Co~oJcán 1435 Col. del Valle 
México, D.F. 

SOLICITUD DE EMPLEO PARA AGENTES DE VENTAS 

LA PRESENTE SOLICITUD NO IMPLICA COMPROMISO ALGUNO, SINO QUE ES UN REQUISITO INDIS 1 SOLICITUD No. PENSA~LE QLIE Ll.P!~RA TODA PERSON.~ QUE DESEE U.[)ORAR EN NUESTRA COMPAíllA. EN CASO -1 
DE SER ACEPTADO SE LE COMUNICARA OPORTUNAMENTE. 

DA TOS PERSONALES 

NOMBRE COMPLETO 

D 1RECC1 ON PART 1 CULAR TELEFONO 

DIRECCION NEGOCIO TELE FONO NOTA FINAL OBTENI 
DA. 

-
CALIFICACION FECHA DE NAC IHI ENTO LUGAR DE NAC 1M1 ENTO EDAD NAC 1ONAL1 DAD 
MES DE PRUEBA 

ESTADO CIVIL 1 R.F.C. INO.AFILIACION IMSS NO, l .V.A. NO.CARTILLA MI L.!_ 
TAR, 

DA TOS GENERALES 

PROP 1 EDAD PERS0· 1 DEUDAS PRESUPUESTO M 1N1 MO !POSEE AUTO PROP 1 O SEGURO DE V 1 DA EN 
NAL. $ MENSUAL $ SI No VIGOR $ 

PREST 1G1 O EN SU COMUNIDAD TIEMPO QUE LLEVA VIVIENDO EN SU COMUtllDAD OUEílO DE CASA, 1 NQU l 
BUENA 1 1 REGULAR 1 1 MALA 1 1 AílOS MESES LINO O PENS ION 

T 1 ENE ALGUN DEFECTO F 1S1 CO O ENFERMEDAD? 1 CUAL ES SU ESTADO DE SALUD EN GENERAL? 
EXPLIQUE BUENA ( ) REGULAR ( ) MALA ( ) 

A PARTIR DE CUANDO ESTARIA DISPONIRI "? 

ES TUD 1 OS REALIZADOS 

OURAC 1 ON DE LOS .ESTUO 1 OS SE GRADUO 
CLASES DE ESTUDIOS NOMBRE DEL PLANTEL D

0

ESDE. ' MA~'f\A. SI NO 

PRIMARIA 

SECUNDARIA 

BACHILLERATO 

PROFESIONAL 

OTROS 

ESTUDIOS ACTUALES 1 OTROS ESTUO 1 OS ESPEC 1 ALES REAL 1 ZADOS 

IDIOMAS (INDIQUE SI LOS HABLA, LEE O ESCRIBE) 

ESTRUCTURA FA!ll LIAR 

llARENTESC! NOMBRE OCUPACION EDAD D 1 R E c c 1 o N 

PADRE 

MADRE 

ESPOSA 

HIJOS 
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EXPERIENCIA LABORAL 

EMPRESA O PATRONO OIRECCION Y TELEFONO 

lJCl!Hu .JEt! 1NHti>IA10 INGRESO (MES Y AFIO) SALIDA (HES Y A~O) 

MOTIVO OE SALIDA PRIMER SUELDO UL T 1 M.O 'SUELDO 
$ $ 

EMPRESA O PATRONO D 1RECC1 ON Y TELEFONO 

ULTIMO j'f:FE INMEDIATO INGRESO (MES Y AfiO) SALIDA (HES Y AflO) 

MOTIVO OE SALIDA PRIMER SUELDO ULT 1 MO SUELDO 
s $ 

EMPRESA O PATRONO DIRECCION Y TELEFONO 

ULTIMO JEFE INMEDIATO INGRESO (MES Y AflO) SALIDA (MES Y AflO) 

~TI VO DE SALIDA PRIMER SUELDO ULTIMO SUELDO 
$ Is 

S 1 TRABAJA EN LA EMPRESA ALCUN FAM 1 LIAR SUYO, ESCRIBA NOMBRE Y PARENTESCO. 

REFERENCIAS PERSONALES 

MENCIONE TRES PERSONAS (NO PATRONOS NI PARIENTES) CUE PUEDAN DAR AMPLIAS REFERENCIAS 

NOMBRE DIRECCION TELEFONO 

LLENAR UN 1 CAMENTE AGENTES PROFES 1 ONALES 

MIEMBRO O DIRECTIVO OE CLUBES Y ORGANIZACIONES REGISTRO DE ENTREVISTAS 
FECHA COMENTARIOS E IMPRESIONES 

EXPER 1ENC1 A ANTER 1 OR EN LA VENTA DE SEGUROS NO. CEOULA PROF, FECHA OE VENC 1- RAMOS AUTORIZA-
DE SEGUROS MIENTO DOS 

VOLUMEN VENDIDO $ 

ESTIMADOS DE PROOUCC 1 ON PAGADA F 1NANC1AH1 ENTO REQUER 100 

PRIMERO TRES MESES 
PRIMER AflO 

SEGUNDO AflO 

' 
PLANES A SEGUIR MATERIAL SUMINISTRADO 

WGAR Y FECHA- FIRMA--------------
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COMP~IA DE SEGUROS, S.A. 

SITUACION ECONOMICA 

Instructivo: Este cuestionario deber~ ser llenado por propia mano del candidato. 

A C T I V O PASIVO 

Ahorros, efectivo y 
cuenta corriente $ _____ _ Hipoteca de Casa $ _______ _ 

Automóvil, mobilia
rio e inmuebles 

Seguro de vida 
(valor en efectivo) 

Hipoteca sobre 
otras propiedades 

Cuentas pendientes ------
Otros 

TOTAL$ ____ _ T O T A L $ _____ _ 

A cuánto asciende 
lo que usted posee 
en propiedades, mue 
bles, ahorros, etC: $ 

Establecimiento 

Establecimiento 

FORMA: RA- 3 

Cuál es el mínimo 
mensual de sus gas 
tos de sostenimie~ 

------ to. $ _____ _ 

REFERENCIAS COMERCIALES 

Límite de crédito Vigente o cancelada 

REFERENCIAS BANCARIAS 

Límite de crédito Vigente o cancelada 
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COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

GUIA DE ENTREVISTAS PRELIMINARES 

Objetivos. Recoger informacl6n básica sobre Educación y Experfe,icla laboral del candidato 

Conocer sobre el Interés real del candidato hacia las ventas en general y del 
seguro en particular. 

Conocer el potencial de mercado que el candidato piensa abodar. 

Conocer sobre variables psicológicas tales como autoreallzaclón,· ambición. 

Después de establecer un adecuado Rapport. 

l. Narre sobre sus intereses vocacionales durante la infancia y adoles
cencia. 

2. Cuál es su opinión sobre la profesión de vendedor en general y de se
guros en particular? 

3. Pertenece a alguna organización comercial, profesional, de servicios 
,que le puedan proporcionar un mercado potencial de asegurados? 

* 1 nvesti gue : Mercado potenci ~ 1 es. El grado ce cercan fa de 1 candi dato hacl a 1 os mismos. 

4. Posee otros medios de abordar personas sobre una base constante? 

* 1 nvestl gue: DI versas fuentes de el lentes. Actitud hacia 1 a pl aneaci ón de prospectos 
y de abordar los candidatos individuales. 

5. Describa a su mejor amigo. 

* Investigue: Las cual ldades que son importantes o no al candidato en una situación de 
relaci6n. "El lnslght" del candidato desde su perspectiva puesto que gene· 
ra 1 mente tendemos a asociarnos con personas similares a nosotros mismos. 

FORMA: RA- 4 
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COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

FACTORES PERSONALES 

Observacl6n. Son puntos de referenci~ que ~uxil ior;ln en la decisión de selección, pero no deben consi
derarse como determinantes de inexorable aplicación. 

Instrucciones. Este formularlo deberá ser llenado de propia mano del Ejecutivo de Ventas, quien someter§ 
al Aspirante a un Interrogatorio directo, procurando aplicar criterios ecuánimes que nos 
permitán obtener una Idea lo mSs cercana a la realidad. 

Fecha de entrevista Nombre del aspirante ~--~~---~--~-~-~ -----

EDAD De 21 a 30 años De 41 en adelante De 31 a 40 años 

DEPENDIENTES Sin dependientes Uno ó dos depen- Tres o más depen-
dientes dientes 

VALOR DE BIENES De $10'000 
MUEBLES E INMUEBLES Menos de $10'000 a $20 1 000 Más de $20'000 
INCLUIDO AUTO 

....... 

GASTO MENSUAL Menos de$ 1'000 De $ 11000 Más de $ l' 500 ACTUAL a $ 11 500 

EMPLEOS Sin empleo Antiguedad mayor Antiguedad menos 
de S años de 5 años 

DEUDAS TOTALES Menos de $10'000 Menos de $50'000 De $10'000 a 
incluyendo casa $50'000 incluyendo 

casa 

NIVEL EDUCATIVO No terminó educa- Graduado en educa- Asistió a la Unive!. 
ción media ción media sidad 

Soltero mayor de Casado después de Casado antes de 30 
ESTADO CIVIL 30 años 30 años o soltero años o divorciado 

menor de 30 años en cualquier edad 

EXPERIENCIA LABORAL Ninguna Campos diversos Ventas 

RESIDENCIA EN EL 
Menos de 2 años De 2 a 5 años Más de 5 años PAIS 

CLUBES Y ORGANIZA-
CION A QUE PERTEN~ Ninguno Uno Dos o más 
CE O HA PERTENECI-

DO 

Puntaje 5 8 10 
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COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

HOJA DE ENTREVISTA 

Nombre -------------------- Fecha ---------

Objetivo. Obtener un perfil global sobre algunos rasgos de personal !dad, comvnlcaci6n y 
presentación externa del candidato. 

Instrucciones. Marque con una X la raya correspondiente al término o frase más descriptiva 
de la persona que se entrevista. 

APARIENCIA 

Excelente 

Promedio normal 

Limpio, bien presentado 

Presentación pobre 

Presentación pésima 

PRESENCIA (port'.!, '.'>IZ, mi rada, gestos) 

Impresión muy agradable 

Inspira confianza 

Promedio 

Parece nervioso 

Es repulsivo 

ENTUSIASMO 

Muy entusiasta 

Entusiasta 

Sereno, calmado 

Pesimista 

Muy pesimista 

HABILIDAD DE COMUNICARSE 

Claro y conciso 

EXTROVERSION - INTROVERSION 

Muy extrovertido 

Moderadamente extrovertido 

Promedio 

Moderadamente introvertido 

__ Muy introvertido 

RAZONAMIENTO 

- Muy lógico 

Razona con claridad -
Promedio -
Confuso -

- Torpe 

SEGURIDAD 

- EY.agerado, petulante 

- Muy seguro 

- Seguro 

- Inseguro 

-- Muy inseguro 

CULTURA GENERAL 

Muy culto 

Cultura considerable 

Promedio 

Poco culto 

Claro aunque detallista 

Se da· a entender 

Incapaz de expresarse 

Divagado, confuso Carencia evidente de cultura 
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COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

DECLARACION DE SALUD PARA AGENTES VENDEDORES 

Instrucciones; El Ejecutivo de ventas deberá hacer todas las preguntas contenidas en este 
formulario, con discreción y delicadeza, pero procurando profundizar en sus 
interrogaciones a fin de lograr respuestas adecuadas, 

l. Nombre completo------~------------------

2. Lugar y fecha de nacimiento -~----------------~ 
3. Consume Usted bebidas alcohólicas? Con qué frecuencia? __ _ 

-------- Qué cantidad? 
Es usted A.A.? ____ Cuánto tiempo consecutivo tiene de sobriedad? 

4. Ha estado hospitalizado alguna vez?---------------
5. Porqué consultó usted a un médico la última vez? 

Fecha ------ Médico --~-----------------
Dirección ---------------------------
Cuál fue el diagnóstico? 

Duración del tratamiento (si lo hubo) 

6. Se ha sometido alguna vez a una intervención quirúrgica? ------

Año de la operación ____ Médico ---------------

Dirección --------------------------
Naturaleza de la operación --------------------

7. Padece usted o ha padecido de algunas de las siguientes dolencias o 
enfermedades? 

Dolores fuertes de pecho ---- Presión arterial alta o baja __ _ 

Alteraciones de tipo nerviosos ----

8. Padece o ha padecido de alguna enfermedad del corazón? -------

9. Sufre ~lguna enfermedad o dolencia actualmente? ----------

10. Si su contestación anterior fue afirmativa, dé explicaciones 

11. Cuánto tiempo ha perdido usted en su trabajo durante los Últimos dos 
años debido a enfermedes o accidentes? 

FORMA: RA-·2 
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• 2 

12. Tiene usted algún defecto o deficiencia en cualquiera de sus ojos u 
o idos? ---------------------------

13. Tiene usted alguna deformidad, amputación o impedimento físico? 

Si el solicitante es mujer, debe contestar lo siguiente. 

14. Número de hijos que haya tenido----------------

15. Edad de los que viven. 

16. Actualmente esta embarazada---- Mes de embarazo------

17. Cuándo fue el último parto?------------------

18. Puede usted tener más hijos?-----------------

Firma del solicitante ___________________ _ 
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COMPAl)IA DE SEGUROS,S.A, 

IN DICE DE APTITUD 
poro Aspirantes o Profesionistos en Se9uros 

J1ft dt Grupo~~~~~~~~~~~-

S.ñor Aspiranle: 

Esto ptuebo no ind•cor6 riodo acerco dt- w irilel19tn(io o de lo' coroC1rri1ttco1 !"le :.u per. 
sol'\Ol•dQd. hto prvtbo inclu,ilfe u de 1elo1ivo critnlac.ión er. b q\.M: rupi«ta o w copocidod paro 
la vrn10 M general, ¡pero Jo q.Jt" si hoce- ISia pruebo u voticil'\Qr '"' ap<1tud p:>ro vender ~Jrc 
dt Vodo! 

Oueremos oclator qut si birn n cirt1o que Mio pzutb:> n:> dcmo11to1ó.de monrro role:1Ó· 
rico t'I que u11~ vaya o frner é•:to o no en Jo venia dt"I ~..-~= 1ob1t lo Vida, si Je dirC cvoltl 
son '''' po1'1bilióodu dt éiuto, 

Si poro c:ontutor 101 P'f9IJl"lto1 de que se ccmpont tslr cutslionorio rrcibr oyvdo de 01101 
pett:i"IOI, lo1 resuhodos. de lo pruebo no mostro.·ón uno imc~~"'i f1dtd•9no de 1\.11 _inlt1r1es y CD· 
pocidncf.i!t. rxno lo vtnlo de~ ~uro 1obr, lo Vida. El gr".Jd=> ir. qut ur.1rd rK+b1t-to oyvdo, ir.llui. 
río en 1u favor o en contra, poro dtlr1minor svs po1íbilioodes dr 1riunfo ,,, lo prcfriién como 
Asegurador. En con1e<uencio, u muy importantr que sto vs1,.¿, sin lo ay~dc de nod•e, quie11 
dtlt''"""' la res.pues.ta qvt drbe dora codo uno de los prrg:.s"'~º'· \'.'.ercioróndose dr con1utor fo
doi esto1 prtgunlos con cvidodo y precisión 

lrulstimos, no deje de contt1tar ninguna de 101 rn·;U"'.tos qllt' Je 1eñolcn les instrvccio
nes qvt se dan poro cado uno de los portes dr qvt' 1e cornpont ut' cutsli:>norio, yo que rs nvts. 
''º duf'O el que u1ttd tengo la mtjor oportunidod d, cont.:er si Ir srró o no bene!tcloso elc-gir 
)a carrera de Astgurodor. 

PARTE 1.-HISTO~IA PERSONAi.. 

F•r:tio ________ .. ... ___ .. --- _ ----- ---

··-----.. - ----- -- -- -- - ------ - - - - - - - - -- -- --'"'' ... , .. , IA,•111• 1'1r•r,.1J IA1•ll1a.oJ1~••1111(J • 

Direcc:lait ... ________________________ ... __ ... __ . 

IC•llt111.:,,.,,,, IC'•••ll lc•tfit• p1tt•IJ tC,11;<16) 

T•léfona ..... _ ..... ___ ..... Cdod ltAH '"'"''"•"•l ... ____ Suo "º'"""' O ,.,.,,.,,,, O 
[do. cWll tm•1flltlH'li1J S111,,. O Cu••• O V1wd• 'o s,,., ... O o,..,""'º V11r111t(, .. , O 

Hombrt7f1c1to d111odmi1riro drtu 11po10 ____ 
1
r,----..,r.---n.----

""''' 1Mlfit1• •I •"• t11j1A•t 11!. l/fAta 11 fll!ISll •• ,, •• ,,.. .. if/l'llftJ 

~~m110 dr ptrsana1 qur d1;tr.dtn dr uslrdlS1• IMI•''" &UJ_ -~ ____ ... ___ ... __ ... _ 

P1of1s1Ónofic1o uor:upacio0t'i or:luolrst ..... ""•lluJ ______ ... ___________ _ 

CsptciftQUt litmpo qui llr.o di tuottol'ot uro ocli,idoc! .aA .... _________ ..,, .... ______ .. 

-------------- -- ..... -- - .... Tl•IPIP•~111dw,Í•11•/'''•""••r.11rttAA1• ••••• "••ll- ...... .. 

FORMA: RA- 8 
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\
, tfE[/f-tt'/Y 
. rA~l.Af-tJI!- o~ÍGEA/ 

EDUCACIOH .. 1:, .. ,, ,,,,11., ••••u,., fl •"llitr1.a •"• •u•I• ••• 011/1 e off!t4l11 ,,..,.,,._,.¡.,, 

'''"''"" -------------------------- ---------- --------
Jc.1,.,, • •• ..,. ª'" ,.,, ,.,.,, .. ,.¡ ,.,, '''"'''' ••C'•lfnl!A"•• ______ .,,,., _________ _ 

f.STUDIANTC!>'ª'''º 11r1i1d1 .. •n "'"'------------------ -- -----

Alf1l•lr•t9tllt9fftM,,_t _______ - - - -------- -- - - - - -----• 

J11.,,..,,,, .. ,..;.,,,, 110 "'O llou _______________ AI•----

''"''., ,,.,,. ... ~, ...... 'º"" ,, ,.,,.,.,ffl,~·.' , ________ -------. 

J011( Qlft•Wf' #1 Stftttt utrt le Vl4'1 t111•11Mtr1 ,,,,., ocr1tl•ttltf '----------

.crm, 1• hr .. _.. e4uf6-1 ''" •• ''"''" ft1ttlelllt ,.,,.,,,"''tia• • IWT'ttwlt •• t•• '"'"••ful,.,... 
l'-11111 Nffltrlftfft mMt tt.-P,.rtfi1r ______________ ,. ______ .., ___________ _ 

,,.. .. ,. .... ....,., ..... , .. Le VIO ., o ~.,,., ... _ ----···· •• o 
º' 0o1 .. .. o ,,,., ... ,. ______ .... •• o 
AcrNUIH ,,,,,.,,,.,,,,u ,, o ,.,.,.,, ___ -···· •• o 

Jw,. '"' ''""'''''''·------------- ---- - ----- ---- -------- ----- ---- - - ---- ----- ------
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tDUCACION•l•Í•ttt 'º"'., • r•••c" el • .,,._ 1111• tu•I• ••• ctu1/, • •1fvdlH ,,_, .. ;,....,., .... , 

'''"''"" ----------------- --------- ---------- --------
/C11lflrt l•M,. litre Clllf fHflllJtt/ fllf lrhf~t .... ,.,.,.,Alltt _____ .,_t11111-----•·----

f.STUDIANTCr•"'''"' 1.r11d11, '"' nt11•------------- ----- ___ --__ 
.-..,.,, .. tt.,.,. '''"''"''------- - - - ----- --- --- - - - ------

J,, ........ 11 .... "' .. '" "º ,,, o .,,,.. ______________ ••• ___ _ 

Jc,,,11 •• •' •'"'"'' ~-· '"' '°''" ,, ,.,,.,.,,., •• _, '-------- ___ ----. 
Jor/ ""''""' •• ltf•,. u•r• 11 Vhl1 1 IWH••re f#1J1f aff•ll•Ult! '---------

llel' .,, ecr#rt1efn •"'• ''"""'''•'-·····----··--------·-------------

JHI "'"''" ..,...,., uort• Lf Vlfl ., o .. , .. ,. __ -.. --···· •• o 
º'o.-.. "' o ..,,,,.,. ______ .... •• o 

"º"''"'" , '"'""'''"" ., o "'"""----···· •• o 
,,,. ........ , ... , .. , .. ________________ - - ----- - -----
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PARTE 11 . ..CARATERIS'TICAS PERSONALES 

D1'lo1"º"'~'"1 dl11cclonH d1 do•''''º"ª' oJ•not a ttfc *"'"u q.i• 11 ,..,,01 
con to oul1n.U 11 111 pu1da hoUf algunoa p1;unla1 di Ud 1lmllo1u O IH IJ.il oPOllClri 

'" lal 1lgui1nt11 Ao}•• d• • 111 C11• 1 tio11.01Jo1 

Nomtitl - .... _ - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - _ - .. __ ... ___ ... · 

Dl11cclÓP----- - - ---- --- -- -- - - - - _ - - ------
Hombr1 ____ - - - - _ - - - ________________ _ 

Dit•ctlÓn- - - - - - - - - - - - - - - __ - _______ _ 

1NSTRUCC10Sts.-t.u ;:rtrvnw dr t!\l u-rri~!'. dtl lndlrr dr Apti1ul! 11~~ t-~riw1du para cono
cer 1u1 opirJonu, pttltrtnci.u, 1tc. L.u L":.S\nKt'ionu para tonlcr.c:u u dan 11 romiuuo dt 
ud1 una .,, W pU'lu en qur "' a:bd1,idr Lea culd1doumrMt 1u ~sln.ircionu 1n1ts dt 
ttin1rstu. AUn n,¡J.ndo no h1y lim.JUritn dt t.irmpo pi.TI tu conltJ~:~.~u.11 fltlma qut rnf" 

c111 hon ts rdK:r.1\t pan tllo. 

Antes dt udl 1J:i.1 de 1&s p~runw 1ir.:.iutu ~nronluri .. SI" "'l\o• ·r 
tMitrn tn u tlrru1o una dt lu trr:s ~ursw. 
PrDC"utt rontcsar -s¡•· o "No', tu ta.so tr Juéa rn..uqut ••!", ptre rc:-.!rJ1r tcdu ln pnr.in

LU 1 rrrd6rtu dt ~"' kl hl hKho. 

No h1y B't~ts"JJ corn<W o tquivoc1d.u Sf lnl.J dr qut wttd t.:;a h \·trc!ad utrtl dt sus 
nardonU f wnUr.úfr,1e.S 1.i Uptritnd.a f\M ha c!tmo1lndO QUt W f:' .. itn.J fUC'ciGnU litndta 
a propordonu una i.""...;;¡t:1 mU uacLI dt b pt!"Kl:U. 

l. Si No Dtdica cnndu nLos 1 ta soluci6n dt uuti¡n..":'..u, t.""UCOS o probltmu de 
to'l.n lndo1r~ 

1. SI No 1..c fW\a hlCtf lt?L~CJOOts mtnOrtl O ljUl\d r."l rt~iOS O aulom6vllu! 

3. SI No Lt inttruan nunu teocrb.s de citncW o f1lw!U~ 

4. Sl No 1..t f\UU tiut IX~;a~O L'l \"IJÍlS IClividadH 1 Ü ta~ 

$. Sl No t:s butn r~nomi.su:~ 

e. SI, No Ha pu'\lido al¡una Cl-?Crtunldad favonblt lXlt ro bbu achlado tQtl ,...,. 

pid<1? 

1. SI No '. Opinan rus arni,¡os c;1:r l 1d u mu)' minuci~" 

a. SI No St 1t ~n1udr Uci!r:ur.lt a qur camb~ dt o;:.::.i~:o: o crttncll! 

9. Si No Lt a¡nd¡n b.s d1Hnio.",ts tmocionantts, miJ c¡i.:r h.s \l111qulJJ 

JO. SI No Sitntr dtno dr qur tu ros.u qur le aftct.an t:-. 1J tiéa s.nn rr.b Hltb1tJ 1 
~'1Jnl, pin qut l'IO lt ¡:rtocup-tn tuUidc pit: w en s-J futuro! 

11. SI No- A!rcn• qut otra "f'::. eu¡ca S\IJ wtrd:ukr.u u;1:i.!.a:!u) aptitudes n:a.n-
do h1b11 dt su tntJj:1 o de cualquier oln cos.a~ 

11. Si No Sin ru6n 1p11t:ilt, ~r.:r.os diu sr sírnlt i:.:.::.a~:i ~· ctroi dtnldo! 

]3. SI No Ir. 11.:r.io:-:ts .soci.a~u le f«l concunenc1a, r::.: !~ ,t:-.tn1 c:or:ducr Ud. 11 
rc:; .. trutión! 

u. Si No U a;rada hac:rr ptt¡-.:d':os \ubajos dt rr.tdr.::a e- ca:¡:lr.tuh rn su )'.c¡ar 
d\!rante sus hora.s l'trtJ! 

u. SI No Lt ¡;usU concwrir a rr:.::-.ionts JCXia\.cJ, aUn r .. 1:0:'!!0 r.c ccnoua bi'n a lu 
rrD<Jnu qut uyar. a cr.J: flrHntu! 
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H. SI No TO'l'NI w1 dtdsionu ron n(lldn~ 

11. SI No 1-t 1itnlP ron dtaros dt lnhlja.r mh Jntrnsamtrilt dupub dt t&t"Urhar un 
dUl\IM uHmulldor! 

19. SI No Svtlt t"Omparar 1us t1plC'id1du o htd1ot qut tuya rr1liudo t'On lw dt 
ot11s pt'not11s qur Ud. ronma! 

11. Si !lo Lt 1trad1 hartr un tr1b1jo ton ruldado '/ tsmrro. 1ún cutndo r11o no 1t 
ft<1~trc! 

20. SI No HJ ltnido mlrdo tn 1l¡un1 OielJl6n dr pttdtr cu \.nb.ajo, por no h1bulo 
dtt.tm?C~do dtbidamtnlt'! 

21. SI No 1A l\)rt. Vlrilr dr d1vui.lonts'!' 

22. SI No le inalc.stl que algu\rn lo ohsrrn mitnlras trat»Ja! 

:u. SI No ~ puntual tn C'UI dW! 

2t. 61 No h-eolt dntmpthJ:r un lr1b1jo ruUnuio o a'cunid., por luso tiempo? 

:u. SI No ~mbn 111111ltntnt tillldo tnt.rt un in.ipo dt ptrionu 1 lu que 
ti: ronor:e bltnl 

:~ SI No A...~.umbnn 1us amigos prdlrlt constjo dt t6nio lntu a lu ptnonu 7 
~~nr problcrnu t(J(.ialts'!' 

"· SI No IkMJ dirlruW dt mayor ~rio, de vMr su vida corno lt pluc1 '1n ira-
tilK cbU¡1do a aduilr dt fsu. u o\~ m1111'Cr:? 

u. SI No ilr•:·a~t;;:.~ra ;ntdlt.u' aJ.idaó™mtnlt IU oplnién inlei de ultrnul.I! 

lt. SI No o=..- dt no prert.ar d..intro . .t l\l.J conocidOJ, 1 menos que tlt~ »e¡uro dt au 
},.;.::-a~u! 

50. SI No S;.'?"1t J.ta.&lu 101 drft<lo.s 1jtn0! 1 qultnts los 1itnt.n! 

u. Sl No ! Dí.:-t «1.U en bs qut no CTrt, 1 {in·de C'l\W1 b1.:tn1 impresi6n! 

n 6l No Pc.""rltf qut al'ultn .u lt adeh.nlt C"Ua.ndo '~ ru tumo! 

" 51 Ne Át"r¡u i.imrdi.1Urntnlt b DPQr1unid1d clt at:istir 1 una divrni6c e.trtpdo-
D:J. .e i.-;tert.Untt, aUn au.ndo st !ltnta mú)' e.anudo? 

M. Si No Le r..r.ln les prob1tn:ia.s aritmWeos! 

u. SI N? Ri «.::etido .1\1¡-ün rrror por dtjarse Uenr de ro entu.ilumo! 

si¡. Sl No t.x:;~ rus oplnionc.s co Conr,a nltf6ric-.1 mi.J bien qut dt r.:L.,t:-a dudou? 

31. SI No ü lU cr¡a.niudont.s 1 que ptr1tntC't, lt a¡;rada rn!s s.u un 1implt-mitm-
liro ~~ Mr uno dt loi dlri¡enld.! 

sa. SI !>o Tc::.i ll ir.kia11va opu,Hl.a c1:1ndo al¡uitn tsU tondutlwdo unz Junta t..a 
ter.,; e:1r.d6n e lrr.peraUvo! 

u SI !>o 1.c a¡nda trncr Lnnurnda Y poder para dtdr1t a b ¡enlt lo qut deba t . .1w 
) c.~~¡1ri01 a b1rer lo que Ud. dtJu! 

40. SI No Si ne¡1 tudt 1 una jun~ prdirrr que-dant al fondo dt la sili 1 ocupar 
\U\ .uitclo delintrro'I 

----·-. -
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41. 

•2 
u. 
ff, 

u 

u. 

47. 

41. 

u. 
ao. 
ll. 

ll2. 

Sl. 

M. 

"· 
$6. 

S'I. 

11!. 

Si. 

eo. 

et. 

Q 

11 

SI 

SI 

61 

SI 

&1 

SI 

SI 

SI 

Sl 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

5l 

Sl 

Sl 

SI 

SI 

SI 

SI 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

°'"'do IDNm "' .,,., o 1111.a, pl4t Ud. t1naw! 

E.ltl uti.dttbo ron u t:m(sudtt 1 1cüvldadt1 a.oríalu! 

IAt a1¡r.1t.u U'C'H l>\rrw ttno.s 1 uUtt a conftttm:i.u' 

En tl~unos CUO$ tt lit dUit'ulla ubtr 11 Ud, lr t.:r..;:aliu o no 1 un 11utvo 
tonoddo! 

A "~" airnlt qut ~ 1tllvid1du no n1tn b ptn• y qut no lo tonductn 
a ntnrun. J.-utt? 

C•Hndo Wr C'On d\A o tru ami¡OJ .., \.ld. quien dt<idt 1o qur d'bcri hurr 
y a dónde i!rbtrh ~ 

JA 1fr1d• ntidu b dtll11u t!t ru lr.abtjo! 

Duda t11!1 lrttuu\t::.J. del 1c:l1rto dt ~ drC"iJ1onrs dupuh dt h1berlu lo
mad~! 

Sln tJrtpciOn, al't.;.rt .e 1bstitne dt nilicll' ' b ftnle qur ronoct! 

Titne a Yt(U ti lz:..::io dtuo dt o.rntirlt mJ.s duc~o dt al rni.mto pan at'o 
\uar 1 d..-JQr! 

Sutlt ar.t:.:U r.: c:xivtruci6n con cuci lt!.1uUL.o:tu tomidos dt l\l pJ"Oo 
pla u¡><n<l\Cla ! 

A YK'H 1t lieat¡ J:.K¡ut'O dt: JU up1ch!.1'1! 

Despuh lt bk ~"':ninado 11 pt.r1t :::.U f!i!i~ dt Wl tnt.ajo, 1t dw
¡nda d&..11 6\U t. .. ~ .. :au Loq\lr.ll 

Es pto.f"t':-.sc a ~ Ju to.s.u tin pttlJ.U dttrr.i~.tmtr.le: en los posJblu 
ruulLa~c:it~ 

A '""" " dtut. ""fil"' dt d la J><n<>n> <oo <;.Üen Ud. hlib4. ,. la\t
WUI u lo qUt 4t 4kt! 

U a¡n!&: 41 ~.., lrrtn.U, lrlu y ~\ll' ia.:n:.11 lt! tnlusi11mt.:1! 

Cuando A!e dt T".oclonu. prdittt ll' .11 un Rolti Utno dr yJda 1 rnorl
zr:i\tnto e u1 do :: a UD lu¡u tnnquilo y rtln!do! 

J:>.upub (t b!r.-.A di.s~do t'OC alpin a.mt,o, fr0<:un ur Ud. t.l qut 
b-.u:a la n<"OQ~! 

Cu.ando es:! p~~o JJgün \•hj!, nuu socitl o \::".1 tr~ns.lrc:i~n co:•r.t:tW. 
:irn¡l¡ l~i lo'lu: :m deUlles e.n -.a dt dtjulo1 e~ st¡undu mitnos? 

;:.;RTE 111 

A (Onlinu•~l6n u han f:-:":":a~~ ~ 'Npos, teomando ttll dt bJ n:.alldadu q·u unr· 
1uiur. a un l:ic!M~uo y st dt:: bJ te~:.:.~ ·~u qut a ud1 una dt tS'.l.J. r..:i!l~adtt <OM"tspondrn. 

Lu 1u srll quf' Jormc. t: ;:i.:..,- r.i;po "I ch.sifiq\:óts.t Ud r.tll?:":o:, flll 1o cual dtbt 
sr¡i,;.i.r el tiC'Jltntr p:t<t'-éi.r.je_-::¡, 
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!Koja h nulidad qut nlf rn rn17or conJQnantl• ton l\l propla ptnon1.Hd1d 1 qy1 
Jo dulaqut en fonn1 f'lpttbJ Pon11 "" b Un .. a c¡i.11 a;iuttt frtnlt' • tu na.hd1d b \.PI." 

, .. ,. •• E.scoja b nuUd1d que Ud. tsllmt qut tt la qut rnrnca M adaplt ••u rrnpia prnon1U· 
cbd, 1 ponra h Jctr• .. Z' en 11 Unra qut fiturr trrnlt 1 tila l'\o clulJ'1qur lu cuatro C'Ua!i· 
d1d11 rcst&nlH. · 

11- lnduth1oto, rnir¡tro, ptrnunnk. t.su l':S h ddi:1k1~n dr uni persona qut ln· 
baja con tons1.Jncl1 y lmntu; trmün1 11.1 co!'l'.rli~o a puar dr lu dt/1cuJl.adu "I 
deailuslonH qut u lt prtscnl.Jn. 

'4-- So<fabtr, rord1.al, alr¡rr. [sto sirnihu q1.1t 1 l'd. le 1¡~1d1 esU.r tnlre la ¡tntt; 
lt 1p1da.i lu fitstu y reunionts, li~nt muct:u nb:ionrs.. 

U-- AtiaJfll<o. uillco, ln~lr-ctua1. Lo anlrrior qu'1ta drdr que Ud ts tstudios.o "I ob
a.rrudor. k ptrt1l1 ron rapidu dr !u hllu 1 trrvn'1; Ir 1¡;n~1 s.bcr ti cómo'! 
tl porqul dt Ju CO!..U.. 

88-- AcnbkloMt, dt1t-010 dt proptur. [sto es, qur Ud. Urnr finnr prt!p.ósito dt uUr 
nanle; hutr una fortuna o mtrtetr con1idrnción. ic!::-tpuar a los demis. 

n __ Dlplornit~. to11 tacto. Que h.abJa '! aclí.11 aceru~a~nilt; no choca con W pu» 
nu; H upu dt discutir con otros sin ofu1drrfo.s. 

88.- EatwWta, Trhtmrott, fo¡oic. t.sto "· Q1Jt l 1d u unofrro 7 c¡ut a.e: lnlcl'UI por 
lu 1r-nlt:1, asl tomo por 1oi ruct'S(l.1 qur 1rontl'C'!.ll. 

Oui!lqUHt tn tslt J.t(Undo ¡rupo, en h r:i.ism1 fonr..1 y ii(Uirndo rJ pr1X'tdfmlf'nlo que 
iu¡nimos pua ti ¡rupo anttrlor, uundo b lrtn .. A .. fl..'"'1 uñ.alu la n:al:d.1d que mil " 
1jwtt 1 su ¡>fnon1lidad. y a.nollnt:!o b !ttr: "¡- ~ La q1o1e mtoos H 1d1p1t a ru ptrninaU· 
dld. U dllilkari6n dt bs cU.Jlidadrs dt tste fNpo, 110 dtbc t:SW nf'CeurUmtnlt ~ con
sonancla con t.a del ¡nipo anlcrior. 

eP.-- Stf\lrldad tD 11 mlitIJ•. lndtptndJrnLc. n:inf!Jide. üta a la dcfir.1d6n de una peno. 
ria qut confü tn w propio juicio o dtdsionu, Jin el C'Oru.tjo o Sl.lpu-v416a de otro. 

70--Consldcndo, amable, bondado10. tslo si¡nüin qut \Id. u ru¡>(ll.ltll.O de 1M a.enU. 
mlrnlos dt los demas 1 c.s urvklll. 

71--Culdados.o, prodrolt, pn•urlda. Esto cs. qut Ud. no ~ l'ioltnlo nl lmpulllwo, qut 
na actúa tin 1n1es pens.n las prob1bilid1du dt C"Omtlu un ttTOr o pontrst tn un 
P•llsro. 

72-- hidwlrlot-0, rnhtko, prnrnnnlr. [sb ts b drr1n:ción dt ur.J Ptrsona que tn,. 
baJI con torutanci1 y f1rmeu; lrmir.1 su to~tlido 1 puar dt lu dilicultaidts 0 
dHilwione.s qut se Ir prurnlen. 

7l--Soclable. ordlll, 1lt(tr. E.no 1i¡nifie1 t;ut a Ud. )t a¡:'ldl er~r tnlrt la ltnlf: 
lt ~¡nda.n la.s fit:1W y ttunioneJ: l1tnt muchu nli<ionu 

14--Anl.liUco, trillro, lnlrltthaal. Lo anltrior qulrrt dKir qur Ud. tJ uludloso 7 
obsuvJd.Jr-. se prn::1lJ con npidn de W bllu y enoru le ''ud1 uber el cómo 
1 pon¡u! dt lu rosu 

Sltuitndo ie-1 r~f":!1:nicnto .:.r.:~1iGir, du1fiqunt rn tstt ¡:i.:po ranal dr s.t-U cualididt.S 
o cuarterlstk.u, Jin oh·idu qut 1us cl.uil1c1cionts no dtbtn r.f'("u..ariamtntr concordar ron Ju 
dt Jns do.s ¡rupos •nltriores. 

7~--Ambl~loso, de"'°01" de ptCl(rt'Ur. f.slo es, qur Cd. litnt fimt propósilo dt uJlr 
nante; hirrr un1 fonuna o rnitrtcer ro:uldrnc16n~ ac!irtpuar a los dtmh. 

76-- DlpfomJllco, ~oo larlo. Qur l'labla "! aC'lúa 1rtr:.11!1r.:,r.tt; :to rhC1t1 ron tu personu; 
es capu drdi.xulit con otros aln olrhdtrlo.s 

77 ___ Entwlul.a., •rbrmrnle, foroao. Esto ts, que Ud f1: fmcifüo 1 'iUt st lnti:ru& por 
W ¡cnleJ, a.si como por 1os sucr.,os quf aconlfCrn. 

n __ srrurld•d ta Jf 01Jsmo, lndrprndlrnlt, tantt..do. tsll tJ h dd1nicJ6n dr una prno
na que confll rn su pto~io Juicio o dttUionrs. sin ti ccr'tjo o k:ptn·isión de otn>. 

7P--Coruldtndo, &m.J.b1t, bondtdO"S-O. tslo il¡n..ifiu qut Ud. ft ruptluoso d1 101 wnU· 
inlrnlo.s dt loa drmjs y ~ ft'rvicl1J. 

80 __ Cufd1do1a, prudrolt, prtt~"ldo. tsto ti. qu, lid no ts wloJr:ito tJ impublwo, que 
no actUa sin a.ntrs prr.ur IÜ prob1bil1d.idu dr comnu un trT'Dr o ponuw en un 
.P<llsro. 
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PARTE IV 

Lu Ud. lu C\11tro rtrpuut.u qur w hin dado 1 rad1 una de tu onct pniuntu q111 
alruc.:i. 1Uttando ron ll ldn .. A •• la contut.aci6n que encurall'f mú adKuada '1 C'OD b Jrtn 
•z~ 11 Ctl'IOS J.odiCJda.. 

CtttJótru dt qur dot tupurSW corrapondlrntn 1 t1d1 una de at.u prirunlu queo
drn tb.s.ifi.:1du 1 de qur Lu dOl ruunu:i quedtn ta bit.Deo. 

11-ú el nn,o dr aa• HIDlAI in:t.JI dr UW rou• lt uus6 tu:1or ,...tWIC'rl6o? 

__ a. Que lt d1¡10 que b.t bt<ho un bueo lnbaJo. 
__ b. Ayudu a la &•nle qur fünt dUICllll.ade!, hrn:r alio por loa dtm.U. 
__ c. Estu con ru fam.ill.I "I amiro1 rnb tnUmos. 
__ d. Tenu tiempo libtt pua d!spon1u c!r lJ como m.b le pb:.:a.. 

82.-•A nJJ dr: lal &l(Ulu1la orga.n.bstl&ritt le a¡ndarb puUDtttr? 

-- L A UD fNpo po1Jtito que Urndr 1 tJtrttr tl rontro1 t'D IU comunld.J..d. 
__ b. A un1 ortaoluc16o cuy• fioalld1d 1<1 prolt¡u • SUJ mlembl'01 de pfnlldu 

fillandtn.L 
__ c. A un club conoddo formado por Lu pcnon.u mis pn:ia:úr.tt1ler de la co

munidad. 
__ d.. A un club no muy conocido pcn1 tn dondr rui socjos dtsa.nJ.a.n 1 ae dhit.Jlo 

te.n 11.n muchos fonnuli.uo01. 

83.-.[n n dJ1 dt umpo o fiuU al aire Ubre ¡cui.J dr estas f(l1.U pn:fltn hK-trf 

__ 1. Ayudu ll dc..u."lollo clr:l pro¡n.ma: ser uno dr 10G di.-it,nlcs.. 
__ b. llicu q11t 11 nunl6a rmltc a¡ndiblt pm lodOJ, biblu coa los que puo

«D P'lU" poco .ateDdldo.i '! fueD dr ru ambl,ct.e. 
__ c. Hacer lo Qu' 1 Ud. le ptuo lln tomu ec rue.nt.a lo que lD.1 d'lllh estlD b> 

cl'ndo ... 
-- d. Apl1Unt rodudo d< pocu penonu. · 

at-iJ alri:Jrn le dlcn a tlr¡fr ¿t"ulJ dt ts1.u t'OSU fdina Ud.. rtrD. tl:ll.10f n!11:merd1! 

__ L l.lbertad ptnooal 1 pua utirrlorhu rn b:dirl:!~!;!. 
--h. Una poi.irlóa ln'diUl!t b cual pudjen tnnulr CD cnn DÚ?Dfro de peramw. 
__ c. La ~turidad d! que slu::p:-t vh'lri cón:iodunent.e. 
__ d. Di!'Jocl6n y pn:<'J,10, 11 id minclón d< llUS 1<m1J10la. 

85-t:n tü}c dt pbru ;niU de W s.lgllfr1llts ros.as le rwts. DlÚ! 

__ L r..ru.r "ºº al'pes compafleros de tbje. 
__ ~- Al•j•l'H de b rutina de 111 tlda coUdW... 
__ t. ProporcionuJu ulhflctión 1 Jos mlernbrD3 de su funlJLa qut na t'On usted. 
-- d. Conlar)ea SUHmlgOJy fln'Jlil"" dt :rus lmpr..ioDC1 de ru)r <IWldO ... ,,..... 

M-¡Qaf es lo que mis J, fUrt.l de
0 

un1 prislcJón! 

__ L Tu bajo ltf"~"D s!.n prllrro dr que Jo ee~n. 
__ b. Que IU tnt.Jjo lt brfodr U oportunidad de poder ()fmu un sc:rrlclo 1 lc.s 

dt:nh. 
__ e La or.or1wúl.ad de cont.."'O~U uuntoa de 1mport..anci.a; p¡."1 ttnu mucho 

po<lu. 
__ d. u o¡>ortuol~d de tnhju yra.ndo 111 prop!J lnlcllUu, sin ts!rttha tlgl

laocla. 
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lt-r.. 11 u:iert'f'- ;,tul\ dt utu nuatt" b ,,,J.a lrnpo~nf.co pita l.uu aniffM! 

__ a IAI aml¡oo opn<l.on lo qu• Ud. pl>fdr hom o lo qut nlt. Admlr .. INJ 

'"'"""'· __ b. Le nlt.an Nntint l'Jlo y Jo tomprrnden. 
__ c. [a u.10 dr: ntct.1ld1d, putdt n<unir 1 1Uos tn dtmandt dt ayuda 1 J>f'I> 

ltt<lón. 
__ d. Lo1 aml¡ot uin una u!1ou 1yud1 p111 ron•trulr lnnurnC'il) pan tiartr qut 

lu tos.u marC'hr:n ton tf1clmrb. 

aa-;,C\dl dt , .. •lpiJul(1 dllrunot ,, 11ndaril lt'.il ofr'! 

__ a. Jnttt1idumbru dt )04 tlrmpo1 1cluaJt1 ¡ Ealslt un1 JOlud6n! 

__ b ti Sttrtla del Podtr P1tsonl.1. Cdmo tcmdutir 1 tu prnonu 

__ e CGmo C1n1r Arnl¡OJ: ,¡Por qu~ JOmw 11,,dablrs o duacndablN! 

__ d LI oponunldad dt M:\'ir 1 la 1.odtdad: Lo qut c1d1 uno putde hacer. 

19.-5.f Ud. rtCl'lrnrl'll.11'1 tu tduratl6n ,¡qui H lo qut D1j1 lt •indarú o'bLtnr:r dr 1u1 úot dt 
fUtlaW! 

__ 1. f1ciJid1d y atrartl6n pua hactnt 6t aml¡o;s. 
__ b. A,prtndtr 1 ptnur y •~luar por aJ m!Jmo. 
___ t. Co~fanu tn Ud. mismo y hal:iUdad pm mandar 1 IOJ hombres. 

__ d. Crttnci.u IU1nts, librtJ dr dud1.S; 11 en alfo. 

~.-;CuHH ion lu n.ui.nu ptiJJrlpllt1 1>4r Ju que Ud. dtau e"ª' un ho.rar atradho 7 lilr:• 
1nt&lad•t 

-- •. Lr da pm\l¡io 1 ptn.:oalldad; 11 r•nl• pi•nu mejor d• Wltd. 
__ b. Tt.:>tr un lu¡u 1r:-id1t.lr pua e.nv desu.n.s.ad&mtnlt ton w.i t.mirOl. 
__ c. Lt liritlda b oportunJdad dr que olro.t disfrutrn dt lu ai:modidaidcs d~ Al 

11o,.,., putd• inoruu w u:ubilid•d 1 bosplWid>d. 

-- d. Le do 11 1tnuclho dt t<'..i~IUd•d, rcnnantncla y .. ..,idad. 

11.-¡CWJes d• lú al¡uhnltt ptnonu prdtnli.o Ud. 1<1'! 

__ L Un Individuo de "llb,... albedrlo' que~· ou propio CJmlno, 1 puu de lo 
qui Ju dtml.J &•ni« d.i¡•• o h>1a.n. 

--- b. Ui> indrriho ampll1:nt:1Lt conocido tn la tomunidtd 1 r-ousidendo como 
FrDIDIMB!a. 
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COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

INVESTIGACION TELEFONICA DE REFERENCIAS 

Objetivos. Investigar la calidad del trabajo del candidato y su habilidad de relacionarse 
con sus compañeros y jefe de trabajo. 

Conocer algunos aspectos relativos a su trabajo como: puntual !dad record de 
asistencia, Iniciativa, motivos y forma de retiro. 

EMPRESA--------------------------

DIRECCION ---------------- TELEFONO ----

PERSONA QUE DA LA REFERENCIA --------- CARGO -----

Deseo verificar algunos datos dados del señor -----------
el cual ha solicitado empleo en nuestra empresa, Compañía de Seguros,S.A. 

l. En qué fecha fue empleado de: 

2. Qué tipo de trabajo desarrollo? al ingresar -----------
al retirarse ------------

3. Tenía responsabilidades que requieran iniciativa? si no. 

Si la respuesta es afirmativa: cuáles erán ------------
Cómo los desempeñaba? bien regular mal __ _ 

4. Cómo cataloga su entusiasmo para el trabajo? bueno __ regular __ 

5. Qué tal fue su récord de asistencia? bueno __ regular __ malo _ 

6. Cómo se llevaba con sus jefes? Bien __ regular __ mal __ 

Cómo se llevaba con sus compañeros? Bien regular mal 

7. Motivo y forma de retiro?-------------------

8. Lo contratarían de nuevo? si no __ porqué?---------

9. Cómo fue la calidad de su trabajo? Bueno __ regular __ malo _ 

10. Cuáles fuerón sus mejores cualidades? 

11. Desde luego, tien algunos defectos cuáles son? ----------
12. Quiere hacer observaciones adicionales? _____________ _ 

Ha sido usted muy gentil, muchas ,gracias 

FORMA: RA- 9 
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COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

GUIA DE ENTREVISTA DE SELECCION 

l. Cuáles son sus motivos para querer trabajar en Compañia de Seguros,S.A. 

2. Cómo prefiere trabajar a solas o .acompañado? ------------

3. En general Cómo desarrolla (desarrollaría) una entrevista de ventas? 

4. Cuáles son las cualidades más importantes en un vendedor? -----~ 

5. Qué experiencias positivas y negativas ha obtenido en ventas? 

6. Cómo cree que se puede cerrar una venta más facilmente? Cuál sería el 
argumento más importante para poder vender seguros? 

7. Cuáles son sus objetivos o metas concretas de ventas? 

FORMA: RA- l(¡·. 
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.2 

OBSERVACIONES. 

3. Conducción de la entrevista 

4. Seguridad en sus respuestas ~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
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Observaciones: 

Instrucciones: 

COMPAÑIA DE SEGUROS, S.A. 

CUESTIONARIO PARA ACREDITAR LA CONSTANCIA DEL 

·PROGRAMA DE INSTRUCCION BASICA DEL SEGURO 

Este cuestionario servirá para la toma de decist6n def.initlva de 
contratación o rechazo del candidato. 

Este cuestionarlo deberá ser apl lcado a los candidatos después 
del período de entrenamiento. 

Nombre del aspirante ~~~~~~~~~~ Fecha de aplicación ~~~~~ 

1. De acuerdo a la Ley General de Instituciones de Seguros, a quiénes se co~ 
sidera Agentes de Seguros? 

2. Cómo definiría usted "riesgo" para efecto del Seguro? 

3. Cuáles son los principales riesgos que se cubren con el Seguro en cuanto 
a la persona? 

4. Con qué nombre se conoce al hecho de la realización del riesgo a que está 
expuesto el bien asegurable? 

5. Cuáles son las diferentes etapas del procedimiento que se sigue para obt! 
ner la prima de tarifa en el Seguro de Vida? 

6. En qué consiste la Ley de los Grandes Números? 

7. Qué es la Prima Pura de Riesgo o reparto del Costo de Siniestralidad? 
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8. De dónde nacen los dividendos en el Seguro de Vida? 

9. En qué consiste la indisputabilidad en el Seguro de Vida, 

10. Cuáles son las cuatro coberturas básicas en el Seguro de Vida? 

11. Mencione brevemente en qué consiste los siguientes beneficios Cláusulas 
Adicionales. 

BIT. 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

DIBA 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

CUG 
~~~~,_....,~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

CADE 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-

12. Cuál es la definición de Incapacidad Total o Permanente? 

13. Qué se considera como muerte accidental? 

14. Describa la cobertura de Pérdidas Orgánicas por Accidente? 

15. Qué coberturas conoce, que operan por el método de reembolso para los ca
sos de enfermedad y cuál para accidente? 

16 •. Mencione los dos conceptos básicos utilizados en el tema de capacidad 
Asertivo Comprensiva y explíqueles. 
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17. Qué es lo que entiende por Etica Profesional dentro de la carrera de 
Asesoría de Seguros que ha comenzado? 

18. Mencione y explique alguna de las coberturas o secciones que componen 
POLIFAM. 

19. Qué beneficios obtiene el cliente al contratar la POLIFAM. 

20. Mencione tres riesgos que se pueden cubrir mediante convenio expreso en 
la póliza de automóviles? 

21. Explique la cobertura de Responsabilidad Civil del seguro de automóviles. 

22. Qué implica tanto para el Asesor, como para el cliente el hecho de llegar 
al cierre, 

23. En qué consiste el servicio? 

24. Qué beneficios ha obtenido al seguir el Programa.de Instrucción Básica de 
este modo? 
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e o N e L u s I o N E s 

Un buen programa de Selección de Personal debe tener objetivos que busquen 

utilizar técnicas que permitan identificar a las personas cuyas potenciali

dades, intereses y demás características se apeguen y cumplan con los requi 

sitos establecidos por la organización. 

La efectiva Selección de Personal implica la previsión, planeación, organi

zación, integración, dirección y control, o sea la aplicación del proceso 

administrativo para lograr sus fines. 

El Manual de Procedimientos es un instrumento administrativo que sirve como 

medio de control, ya que en el se definen en .forma ordenada y sistematizada 

todas las actividades de un departamento, trabajo específico, entre otros. 

Como un medio de crear agentes vendedores de éxito, el reclutamiento es 

esencial. Los esfuerzos destinados al reclutamiento serán más fructíferos 

cuando las personas contratadas poseen una gran aptitud para este tipo de 

trabajo. En consecuencia, se debe reconocer y procurar esa aptitud -primero 

estudiando y midiendo las posibilidades del candidato antes de contratarlo, 

y segundo mediante la pronta eliminación de aquellos que han demostrado car~ 

cer absolutamente de ella-. 

La finalidad del entrenamiento es formar agentes de éxito y que permanezcan 

en su trabajo. Sin embargo como se requiere de inmediato que el agente obte~ 

ga ingresos, estos objetivos encontrados pueden conciliarse mediante un en

trenamiento inicial que imparta los procedimientos apropiados y un conoci

miento mínimo adecuado y un entrenamiento continuo y total 
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