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INTRODUCCION

No es nada nuevo que el negocio del seguro en MExico es enorme, que sus bene
ficios llegan a mas de la mitad de la poblacidn. La magnitud del negocio en

s8I, 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 pd
lizas hayan comprado por propio impulso un seguro. Luego, el seguro tiene
que ser vendido. A la mayorIa de la gente le es facil encontrar razones para
responder a un "no" a la sugerencia de sefialar al piblico cudles som 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 climulo de ventas y servi
cios. Mediante sus gestiones, toda la maquinaria de una compafifa de seguros
se pone en movimiento, se asegura una vida, se pagan primas, se acumulan re-
servas, y se hace entonces necesaria toda esa organizacidn que constituye la
estructura de la empresa. Gracias a &1, es que existe la empresa. Para la ma
yoria del piblico la persona del agente viene a ser la compafifa. Constituye
el nexo vital entre ella y el bienestar de los asegurados. La clase de perso
na que sea el Seifior Agente y la forma de conducirse en sus negocios con can-
didatos y asegurados, influye definitivamente en la opinidn que el piblico
se forme acerca de la institucidn del seguro en general. El agente tiene en
sus manos el futuro de la misma, pues sin &1, ella no podrfa seguir existien

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

ST, el Sefior Agente es una persona muy importante, lo es para la compaiiia.
Debido al hecho incontrovertible que la compensacidn de éste, el.dinero y la
satisfaccidn que se derivan de su trabajo; estd directamente unida al &xito
de la empresa. Por lo tanto se asegura que la labor principal de una compaiifa

de seguros es reclutar y formar agentes profesionales.



Para muchas compafifas, cuando piensan en el reclutamiento lo hacen principal
mente en términos de la simple obtencidn o captacidn de nuevos agentes para

surarlos a su organizacidn actual, pero este concepto carece de la debida
amplitud.

El reclutamientosignifica la adquisicidn de potencial humano neto, es decir,
después de haber pasado por un tamiz de una seleccidn apropiada, la cual com
prende todo el procedimiento mediante el cual se intenta que esos hombres al

cancen el &xito poniendo en prictica una serie de actividades entre si.

De lo anterior me surgio el inter€s por enfocar ml estudio a Recursos Huma-
nos. Para lo cual propuse un manual de reclutamiento y seleccidn de agentes
vendedores de una compaiiia de seguros, pues he considerado que esta técnica
es de gran importancia ya que es necesario que en una empresa cuente com un
manual porque de esta manera se tlene a la mano toda la informacidn necesaria
para la consecucidn de objetivos. El manual de procedimientos es uno de lds
instrumentos mas eficaces entre las técnicas elementales de organizacidn ad-

ministrativa, porque requiere de una cuidadosa atencidn a los detalles del
procedimiento.

Mi objetivo general es la elaboracidn de un Manual de procedimiento de recly
tamiento y seleccidn de agentes vendedores de una compaiifa de seguros, que
proporcione una metodologia y técnicas de evaluacidn que permitan dotar a la

compaiifa de una fuerza de ventas profesional.
Dado ésto mi hipdtesis de estudio es:

"E1 éxito en las ventas de una compafifa de seguros, depende de la actuacidn
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 seleccidn. '

Por lo consigulente la presente investigacidn se estructurd de la sigulente
manera.



En el capitulo uno denominado Conceptualizacidn bisica sobre el Proceso Admi
nistrativo y Reclutamiento y Seleccidn de Personal, se presenta desde las
diferentes definiclones existentes de administracidn y modelos del proceso
administrativo y éste aplicado a Recursos Humanos, hasta el proceso de reclu
tamiento y seleccidn. E1 préposito de este capitulo es dar el contexto ted~

rico del proceso técnico de seleccidn.

En el capftulo dos se di la definicidn y clasificacidn de los manuales, enfo
cado directamente al Manual de Procedimientos con el fin de conocer la fina-
lidad, utilidad y contenido de éste.

El tercetro denominado Investigacidén de campo para la elaboracién de un manual
de procedimientos de reclutamiento 'y seleccion de agentes vendedores de una
compaiila de seguros, se dan los antecedentes generales del mercado asegurador
que comprende desde la constitucidn y estructuracidn de una institucidn de
seguros, hasta el papel que juega el agente vendedor de seguros. Ademds para
llevar a cabo la investigacidn se selecciond de las 44 instituciones de se-
guros que operan en nuestro pais las cuales por facilidad para la investiga-
cidn se eligio como universo las 34 compaiifas que operan en el Distrito Fede
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 orginica de la empresa seleccionada, para localizacidn del
area a estudiar, finalizando con el diagndstico del actual sistema de reclu~
tamiento y seleccidn de agentes. De acuerdo a las deficilencias y carencias
del actual sistema se propuso la elaboracidn e implementacidn del manual de

procedimientos, el cual se presenta en el capitulo cuatro.

En el capftulo cuatro como se menciond anteriormente se presenta el Manual
de Procedimientos de Reclutamiento y Seleccidn de Agentes Vendedores de una
Compafifa de Seguros, este capitulo es de gran importancia ya que en éste se

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

Finalmente se presentan las conclusiones mas importantes del estudio.
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CAPITULO 1

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 Administracion
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 Seleccién

1.3.2 Qué es la Seleccidn?

1.3.3 Elementos de la Seleccién Técnica
1.3.4 Induccidn

1.3.5 Control del Proceso de Seleccidn



1.1 CONCEPTUALIZACION SOBRE EL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Para hablar sobre el proceso administrativo, es necesarlo conocer las di-
ferentes definiciones de Administracidn, asimismo de los Modelos del Pro-

ceso Administrativo.

1.1.]1 Definiclones de Administracidn.

Frederick Taylor, quien fuera el primero en publicar una obra especifica
sobre Administracidn, no did ninguna definicidn acerca de la misma, solo

sefiala el propdsito que deblera tener y dice:

YEl principal propdsito de la administracién debiera consistir en asegurar
el miximo de prosperidad para el patrdn, unido al miximo de prosperidad -

para el trabajador"

Henri Fayol, utilizando como base su modelo de proceso administrativo, de
finié a la administracidn como:

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

Posteriormente la administracidén se ha definido de diversas formag; muchos
- autores nog ofrecen una definicidn de acuerdo con sus puntos de vista y -
comprensidn que tienen sobre la misma. A continuacidn se transcriben cua-

tro que en nuestro medio han sido ampliamente difundidas.

- Koontz y 0'Donnell,
"La creacidn y conservacidn, en una empresa, de un ambiente donde los in

dividuos, trabajando en grupos, puedan desempeifiarse eficaz y eficiente-

mente para la obtencidn de sus fines comunes”.

- George R. Terry.

"La Administracian es un proceso distintivo que consiste en la planea- -
cién, organizacidn, ejecucidn y control, ejecutados para determinar y -
lograr la mAxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un =~
organismo social'.
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- José Antonio Ferndndez Arena.

"La Administracién es una ciencia social que persigue la satisfaccidn de
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del es-

fuerzo humano coordinado".

- Agustin Reyes Ponce.

“Es el conjunto sistemdtico de reglas para lograr la mixima eficiencia en

las formas de estructurar y manejar un organismo social".

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

contienen términos que equivalen a "logro de objetivos" y "organismo social"

los cuales son dos conceptos bdsicos en administracidn. En virtud de que el

término "administrar” implica la existencia de algo que ha de ser administra

do, ese algo serd siempre un organismos social.

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

cepto se entiende como un grupo de personas que en forma sistemitica aportan

sus esfuerzos para lograr determinados fines comunes. Las caracteristicas --

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

son las siguilentes:

Tener un objetivo organizacional.
Lag actividades individuales que realicen los integrantes, serdn contribu-

ciones para lograr el objetivo principal de la organizacidn, ya sea econd-
mico, politico, educative y sogial.

Distinguirse una divisidn del trabajo.

Las labores que necesitan ejecutarse para el logro del objetivo son varia-
bles, por lo que las funciones deberdn dividirse entre los integrantes ya
sea individualmente o en grupos (dreas, departamentos, secciones o unidades)

dentro de los cuales también existird la divisidn del trabajo.
Establecimiento de una jerarquia.

Los miembros ocupardn un determinade nivel de acuerdo a la importancia de
sug 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 docado de autoridad para dirigirlos.

14



1.1.2 Modelos del Proceso Administrativo

El desarrollo moderno de la_AdministraciGn ha permitido a los tratadistas
el esbozo de diversas teorfas que enmarcan el proceso administrativo. ’

En el cuadro l.l se listan las clasificaciones vertidas por diferentes au
tores. (1)

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

cuales se pretende lograr los objetivos institucionales de la organizacidn.

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

a la estructuracion y otra que es la actuacidn en si.
En la primera fase llamada Mecdnica, se encuentrenlos elementos:

. Previsidn
. Planeacidn

. Organizacidn

En la segunda fase llamada Dindimica se encuentran los elementos:

. Integracidn
. Direccidn

. 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 Agustin Reyes Ponce. (ver cuadro 1.2)

1) Ferndndez Arena, José Antonio; La Auditoria Administrativa.
Ed. Diana. México., 1982. Pag. 150
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CUADRO 1.1

MODELOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

AUTOR ARO FACTORES
: - . comando
HENRI FAYOL 1886 | previsién organizacidn coordinacigh SOntrol
. revisiagn - comando
LYNDALL URWICK 1943 prl)aneacic?n organizacion coordinacidf control
; . . ] obtencién| -
WILLIAM NEWMAN 1951 |planeacion prganizaciovdg Ceoura0s direccidn control
R.C. DAVIS 1951 {pleneacidn organizacidn control
KOONTZ Y O'DONNELL 1955 |planeacidn prganizacidn integracidn direccidn| control
JOHN F. MEE 1956 !planeacidn organizacidn motivacion control
GEORGE R. TERRY 1956 |planeacidn organizacidn ejecucidn control
. motivacidn
LOVIS A. ALLEN 1958 |planeacién organizacidn coordinacioy control
DALTON Mc. FARLAND 1958 |planeacidn organizacidn control
previsidn . - .
AGUSTIN REYES PONCE 1960 |planeacisn brganizacion integracidon direccidon{ control
direccidn
ISAAC GUZMAN V. 1961 ]planeacidn prganizacidnintegracién| ejecucién control
J.ANTONIO FERNANDEZ A, {1967 {planeacién implementacidn control




CUADRO 1.2

MODELO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE AGUSTIN REYES PONCE

FASES ELEMENTOS

ETAPAS

| . PREVISION

MECANICA

Objetivos
Investigaciones

. Cursos alterna-

tivos.

. PLANEACION

Politicas
Procedimientos

. Programas

. ORGANIZACION

. Funciones
. Jerarquias

Obligaciones

. INTEGRACION

. Seleccién

Introduccidn

. Desarrollo

DINAMICA . DIRECCION

. Autoridad
. Comunicacidn

.

Supervisidn

» CONTROL

. Egtablecimiento

Operacidn
Interpretacidn
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PREVISION.

“El elemento de la administracidn en el que, con base en las condiciomes fu-
turas en que una empresa habrd de encontrarse, reveladas por una investiga-~
cidn técnica, se determinan los primcipales cursos de accidn que nos permi~

tirdn realizar los objetivos de la misma empresa"

Este elemento comprende tres etapas y son:

1. Objetivos. En esta etapa se determinan los fines que persigue la emrpesa.

2, Investigaciones.Se realizan con el fin de determinar y analizar los medios
disponibles con que cuenta la empresa.

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

nos de accldn que se pueden seguir.

PLANEACION.

"La Planeacidn es fijar el curso concreto de accidn que ha de seguirse, esta-
bleciendo los principios que habrin de orientarlo, la secuencia de operacie-~

nes para realizarlo y las determinaciones de tiempo y de nimeros, necesarios
para su realizacidn",

George Terry sefiala que "la planeacidn es seleccidn y relacidn de hechos, asi
como la formulacidn y uso de suposiciohes respecto al futurec en la visualiza-

eidn y formulacidén de las actividades propuestas que se cree necesarias para
alcanzar los resultados deseados”. (2)

HaroldKoontz la define, "decidir de antemano qué hacer, c¢fmo hacerle, cudndo
y quién deberd llevarlo a cabo". (3)

2) Terry, George. Principios de Administracidn. Ed.ECCSA. México, 1977 Pag. 190

3) Koontz, Harold. Elementos de la Administracidn Moderna. £d. Mc.Graw-Hill.
Héxico. 1977 pdg. 51

18



La planeacidn al iguval que la previsidon comprende tres etapas:

1. Politicas. Se refiere a los principios que servirdn para orientar la ac-

cion.

2. Procedimicntos. Se refiere al establecimiento de la secuencia de opera-
ciones o métodos.

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

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

"Organizar es la estructuracidn técnica de las relaciones que deben existir
entve las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y hu
manos de un organismo social, con el fin de lograr su mixima eficiencia den

tro de los planes y objetivos sefialados”.

Terry define a la organizacidn 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 clertos 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.

1. Jerarquias. Aqui se fijan la autoridad y responsabilidad correspondientes
a cana nivel.

2. Funciones. Se refiere a la determinacidn de como deben dividirse las gran

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 desempefiadas por una persona.

4) Terry, George. op. cit, pdg. 338
5) Koontz, Harold. op. cit. pdg. 133
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INTEGRACION,

"Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizacién y la planeacidn sefialan como necesarios para el adecuado fun-

cionamiento de un organismo soctal,

A este elemento Koontz le di el nombre de Staffing o Dotacién de Persenal y
lo define como "la funcidén administrativa que se ocupa de conseguir indivi-
duos para la organizacidn escoglendo, evaluando y desarrollando al personal
apropiado y efectivamente para desempeilar las posiciones inherentes en la -

estructura". (6)
Las etapas que Integran este elemento son:

1. Seleccidn. Se refiere a las t8cnicas para encontrar y escoger los elemen

tos necesarios,

2. Introduccién. 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 administracién en el que se logra la realizacién afec
tiva de todo el planeado, por medio de la autoridad del adwinistrador, -
ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas directamente, ya con mas fre~
cuencila, delegando dicha autoridad, y se vigila simultineamente que se cum~

plan en forma adecuada todas las drdenes emitidas”.

Terry llama a la Direccidn, Ejecucidn 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. pdg. 233
7) Terry, George. op. cit. padg, 287
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Para Koontz la Direccidn es "el aspecto interpersonal de la administracién
por medio de la cual los subordinados pueden comprender y contribuir con -

efectividad y eficiencia a3l logro de los objetivos de la empresa”.

La Direccién cuenta con tres etapas.

1. Autoridad o mando. Se estudia, en esta etapa cOmo delegarla y ejercerla.

2. Comunicacién. Se refiere a los canales de comunicacidn entre supervisores

y subordinados.

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

neadas.
CONTROL,

"Es la recoleccidn sistemdtica de datos para conocer la realizacidn de los

planes".

Terry lo define "el proceso para determinar 1o que se esta llevando a cabo,
valorizdndolo y si es necesario, aplicando medidas correctivas de manera que

la'ejecucidn se lleva a cabo de acuerdo a lo planeado".

Koontz lo define como "la medida y la correccidn de las actividades de los
subordinados para asegurar que los objetivosy los planes de la empresa dise-

nados para conseguirlos se estdn llevando a cabo".

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

elementos mencionados anteriormente, comprende tres etapas.

1. Estatlecimiento de normas. Se refiere a las normas o estdndares que sir-

ven de base para la comparacidn de los resultados.

2, Operacidn de los controles. Esta etapa se refiere a la correcta aplica-

cidn de los mismos.

3. Interpretacidn de resultados. Como su nombre lo indica, consiste en la-
interpretacidn de los resultados obtenidos de la comparacidn y sirve co-

mo medio de planeacidii.

21



1.2 PROCESO ADMINISTRATIVO APLICADO A RECURSOS HUMANOS.

Toda organizacidn, 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)

1. Recursos Materiales. En este tipo de recursos quedan comprendidos el dine
ro, las instalaciones fisicas, la maquinaria, los muebles, las materias ~-

primas, entre otros.

2. Recursos Técnicos. Se refileren 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 investigacidn se enfocard al estudio de los Recursos Humanos , los
cuales son mis importantes dado que pueden modificar, mejorar y perfecclonar
el empleo y disefio de los recursos materiales y técnicos, accidn que estos ul-

timos no pueden llevar a la inversa.

Se entiende por Recursos Humanos no sdlo al niimero de personas que integran
un organismo social, sino tambi&n la serie de habilidades, destrezas, experien
cias y capacidades f{sicas e intelectuales que se unen para el logro de los ob

jetivos.,
Caracteristicas de los recursos humanos.

. No pueden ser propiedad de la organizacidn.
Esta caracterfstica contituye una diferencia con los recursos materiales y
técnicos. Ademds los conocimientos, la experiencia, las habilidades son -~

parte del patrimonio personal.

8) Arias Galicia, Fernando. Administracién de Recursos Humanos. Ed. Trillas.
México 1982, Plgs. 24+25
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. Las actividades de las personas en las organizaciones son voluntarias.
Los individuos ingresan a una organizacidn por propia voluntad y si los
objetivos de la misma concuerdan con los de los inaividuos, Astos pon--
drdn a disposicidn de la organizacidn los recursos humanos que poseen y

su midximo esfuerzo.

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

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

personas en las organizaciones.

. El total de recursos de un pais o de una organizacidén en un momento dado
pueden ser incrementado o disminuido.
El incremento se puede lograr mediante la aplicacidén de tests psicoldgi-
cos la orientacidn profesional, o bien proporcionando mayores conocimien
tos, experlenclas nuevas e ideas. Los recursos humanos pueden ser dismi-

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

. 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

e8¢asos.

Por lo tanto, la Administracidn de Recrusos Humanos es:

"E1l Proceso Administrativo aplicado al acercamiento y conservacidén del es-
fuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades en-
tre otors, de los miembros de la organizacidn, en beneficio del individuo,

de la propia organizacidn y del pais en general. (9)

A continuacifn se definen los elementos del proceso administrative aplica-

do a Recursos Humanos.

9) Ibid. pég. 27
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PLANEACION,

Se considera como una t&cnica que sirve a la empresa para determinar a futu
ro los cambios, posiciones y situacidn del personal, por efecto de un nuevo
proyecto, expansidn de la empresa, situacidn interna de la misma o, simple-

mente por el paso del tiempo.

ORGANIZACION.

Trata de establecer una relacidn entre la funcidn técnica.de Recursos Huma-
nos o Personal y de la persona o personas encargadas de dicha funcidn, asi

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
lievar a cabo la funcidn de Personal, depende directamente del tamafio 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 de los objetivos

de la empresa contribuyen enormemente 2l logro de los objetivos particula-

res de ellos mismos.

CONTROL.

Es la medicidn y correccidn de las actividades de los subordinados.

Para llevar a cabo el control de Recursos Humanos se requiere realizar and
lisis de puestos, calificacidn de méritos, medicidn del desempefio, motiva-

cidn. administracidn de sueldos y salarios, entre otros.
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1.3 RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL.

La Administracidon de Recursos Humanos tiene como una de sus tareas propor- -
clonar las capacidades humaﬁas requeridas por una ofganizaciSn y deéattollar
habilidades y aptitudes del individuo para hacerlo satlsfactorio a si mismo

y a la colectividad en que se desenvuelve. Ademds las organizaciones depen-
den, para su funcionamiento y su evolucidn, primordialmente del elemento hu-

mano con que cuenta.
1.3.1 Importancia de la Seleccidn.

Este proceso, en su expresidn mias simple, es caracterIstica inherente a los

seres humanos.

Después de inicilada la revolucidn industrial, en las organizaclones lucrati-
vas la seleccidn de personal ge hacia por parte del supervisor basdndose so-
lamente en observaciones y datos subjetivos y puede decirse que era intuiti-
va, como la que se efectiiaaiin en muchas organizaciones; sin embargo, es nece
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 seleccidn técnica de personal que emplee -

métodos ideados por psicoldgos y administradores.

En el drea laboral, es hasta principios del siglo cuando se inicia dicha se-.
leccidn técnica y particularmente, en la primera Guerra Mundial que plantea

la necesidad de seleccionar grandes conglomerados de ind{viduos destinados a
tareas especificas, valiendose de las aportaciones cientfficas 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 seleccidn de personal tiendan a ser menos subjetivas y mds
refinadas: determinando los requerimientos de los recursos humanos, acrecen
tando las fuentes mis efectivas que permiten allegarse a los candidatos 1dd
neos, evaluando la potencialidad fIsica y mental de los solicitantes as{ co
mo su aptitud para el trabajo; utilizando para ello una serje de té&cnicas

como la entrevista, las pruebas psicoldgicas, los exdmenes médicos y otros.
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El desarrollo apuntado responde especialmente al imperativo de las organiza
clones en el sistema de libre empresa: sobrevivir en condlciones de competi
cién, lo cual depende en buena medida de la combinacién 8ptima de los recur
5038 técnicos, materiales y humanos de que dispone; siendo en Gltima instan-
cia los recursos humanos el elemento mis valiosocon que cuenta una organiza
c¢idn, ya que estos dan sentido y significativo a los otros recursos en el -
logro de los objetivos preestablecidos. AsI se explica la importancia de de

tectar los potenclales humanos y la capacidad para el trabajo.

1.3.2 Qué es la Seleccidn?

La Seleccidn de personal es la eleccidn de la persona adecuada par& un pues
to adecuado y a un costo adecuado que permita la realizacidén del trabajador
en el desemperio de su puesto y en el desarrollo de susg habilidades y poten-
ciales a fin de hacerlo mis satisfactorio a si mismo y a la comunidad en --
que se desenvuelve para contribuir, de esta manera, a los propdsitos de'lé—

2
organizacion.

Como paso previo a la seleccidn técnica de personal, resulta obligade cono-~
cer la filosoffa y propdsitos de la organizacidn, asi como los objetivos ge

nerales, departamentales, seccionales, de la misma.

Esto implica, entre otras cosas, la valoracidn de los recursos existentes y
la planeacidn de los que van a ser necesarios para alcanzar esos objetivos,
y que comprende la determinacidn de las necesidades presentes y futuras en

cuanto a cantidad y calidad.

La comparacidén entre dichas necesidades y el inventario de recursos humanos,
permite precisar que se estd seleccionando personal para una organizacidn y
no para una tarea o puesto especificos, y tambi&n que ese proceso tlene lu-
gar en un momento del desarrollo de la personalidad del individuo y de la -

dindmica de una organizacidn.
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Es frecuente encontrar en la prictica que la seleccidn se efectda teniendo
en mente un puesto especifico y perdiendo de vista a toda la organizacidn .
Por lo cual se precisa la repuesta a las interrogantes que a continuacidn -
se plantean y que permitirdn definir los criterios de seleccidn de personal

para una organizacién en particular.

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

. Qué requisitos exige cada puesto para su desempefio eficiente?

. Qué probabilidades de desarrollo y promocidn pueden ofrecerse a los candi
datos?

. Cudles son las politicas y limitaciores contractuales?

. Cuiles son las posibilidades de sueldo y prestaciones de la organizacidn
en relacidén al mercado de trabajo (zona, competencia, ramo industrial si-
milar)?

. Hay suficientes candidatos o va a limitarse a colééarlos en la mejor fo;r
wa posible?

. Se estd seleccionando a los mds aptos o descartando a los menos {itlles?

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

De acuerdo a las consideraciones anteriores, se puede afirmar que con fre-
cuencia se hace mids hincapie en la tZcnica que en la capacidad profesional
que requiere la seleccidn de personal, la cual solo es factible con un en-
trenamiento y supervisidn adecuados que asegure que se estidn satisfaciendo
las necesidades presentes y futuras de lo mids valioso que tiene la organiza

-
cion: sus recursos humanso.,

Una vez aclarado que el sistema técnico de seleccidn de personal va a estar
matizado por situacidn y caracteristicas particulares de la organizacidn de
que se trate, asi como de los recursos disponibles, se hace una exposicién
general de dicho proceso utilizando el diagrama de flujo elaborado por - -
Fernando Arilas Galica figura 1.l quien sefiala todas las implicaciones téc-
nicas y decisiones que reviste. Desde luego, cada organizacidén debe adaptar
ese proceso a sus propias necesidades. En la figura 1:1 el rectdngulo de 11
neas quebradas indica el inicio del proceso, los rectdngulos de 1lfneas con-
tinuas, indican operaciones que es necesario efectuar; ios rombos sefialan -
fases del proceso en las cuales es necesario tomar decisiones; las flechas

simbolizan las direcciones de cada paso.
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Principlos de la seleccidn personal,

Es de primordial importancila, antes de describir el proceso, enfatizar tres
principios fundamentales.

i.

Colocacidn.

Es muy comln seleccionar a los candidatos teniendo en cuenta solamente

un puesto en particular; pero parte de la tarea del seleccionador es tra
tar de incrementar los recursos humanos de la organizacidn por medio del
descubrimiento de habilidades o aptitudes que puedan aprovechar los can-
didatos en su propio heneficio y en el de la organizacibén. S1 un candida
to no tiene las habilidades necesarias para un determinado puesto, pero
se le considera potencialmente un buen prospecte por otras caracteristi-
cas personales, es necesario descubrir otras habilidades, las cuales pug

den ser requeridas en otra parte de la organizacidn o en otra ocupacidn
dentro de la misma.

Orientacidn.

Tradicionalmente se ha considerado a la organizacidén como un sistema ais
lado de su medic. Por lo tanto, si un candidato no era aceptado, simple-
mente se le rechazaba; pero no hay que olvidar que la organizaciSn se en
cuentra engarzada dentro de un sistema econdmice social, cultural y poli
tico y que por ello cumplird@ con sus objetives seclales si ayuda a resol
ver los problemas deal pafis.

Es necesario considerar la labor del seleccionador ya no come limitada -
por las fronteras de la organizacidn, sino en un sentido mds amplio y te
nido como marco de referencia los problemas de sub-ocupacidn y desempleo
en el pais.

Entonces, en caso de que no sea posible aceptar un candidato es importan
te orientarlo; es decir, dirigirlo hacia otras posibles fuentes de empleo
{lo cual implica un intercambio de informacidn a este respecto entre di-

versas organizaclones, ¢ la centralizacidén de ella en alguna oficina de-
dicada a esta. tarea).
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En resumen, sl los candidatos han dpd& su tiempo y esfuerzo a la orpgani-
zacidn a fin de que esta decida si pueden o no ser miembros de ella, en
este Gltimo caso lo menos que puede hacer para corresponder es proporcio
nar esta orlentacién. Sin embargo, en la prictica sucede frecuentemente
lo contrario. Es muy comin que si el candidato no se considera adecuado,
sencillamente se le mienta y se le diga que su solicitud serd estudiada
y que después se le avisard el resultado. La verdad es que ya se le re-
chazé y simplemente se deja al tiempo que resuelva el problema: que el
candidato encuentre otro empleo. La razdn primordial de esta postura pa-
rece ser que si se dice a los candidatos que no han sido aceptados, fre-
cuentemente desean conocer las razomes de esa decisifn; es decir, desean
juzgar el trabajo de los propios seleccionadores, lo cual puede molestar
a éstos. Queda desde iuego, a la propia habilidad del seleccionador, rea
lizar esta orientacidn para que sea adecuada, sin menoscabar los princi-

pios étlcos necesarios.

Etica profesional.

Parece que muchos de los seleccionadores no se han dado cuenta cabal de
las enormes implicaciones &#ticas y humanas de su trabajo, a juzgar por -
la proliferacién de oficinas de seleccidn que no cumplen los mds elemen-—
tales principios técnicos de esa funcidn. Es ijmprescindible insistir en
que el proceso de seleccidn 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 ¢l cual no tiene habilidades; para el
cual tiene mds capacidad de la necesaria, entre otras, son circunstancias
que pueden convertlirse 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 organizacidn.

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 Seleccidn Té&cnica.

Para cumplir con esa pesada responsabilidad es necesario, entonces que las
decisiones estén fundamentadas sobre tfcnlcas logicamente estructuradas, -
siguiendo un procedimiento cientifico. Las corazonadas, las intuiciones y
la buena voluntad no pueden suplir a los instrumentos cientificos para que

el geleccionador cumpla con su responsabilidad profesional y humana,

A continuvacidn se describen los elementos de la seleccidn té&cnica.

VACANTE

‘El proceso se inicia cuando se presenta una vacante, cuya definicidn 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 desempeiar
que -puede ser de nueva creacidn debido a imposibilidad temporal o permanen-

te de la persona que lo venla desempefiando. Antes de proceder a cubrir di--
cha vacante, deberd estudiarse la posibilidad de rediétribuir el trabajo, ~
con objeto de que dichas tareas sean realizadas entre el personal existente

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

REQUISICION.

El reemplazo y el puesto de nueva creacidn, se notificara a través de una -
requisicidn al Departamento de Seleccidn de Personal, sefialando los motivos
que lag estdn ocasionando, la fecha en que deberd estar cubierto el puesto,

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

sueldo.

ANALISIS Y VALUACION DE PUESTOS.

Recibida la requisicidn de personal, se recurrird al andlisis y valuacién -
de puestos, con el objeto de determinar los requerimientos que debe satisfa
cer la persona, para ocupar el puesto eficientemente, asi como el salario a
pagdrsele. En caso de no existir dicho andlisis y valuacidn, deberd de pro-

cederse a su elaboracidn para poder precisar qué se necesita y cudnto se pa

gard,
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INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS.

El sigulente paso consiste en la localizacidn, en el inventario de recursos
humanos, de las pcrsonas que, prestando actualmente sus serviclos en la or-
ganizacidn, refinen los requisitos establecidos, lo cual permitirid proporcio
nar elementos que conocen la organizacidn, y de los cuales se conoce la ac-
tuacidn que han tenido en el tiempo que tienen prestando sus servicios. Es-
to disminuiri el perfodo de entrenamiento y, lo mds importante, contribuiri
a mantener alta la moral del personal que ya trabaje en la organizacién al

permitir que cada vacante signifique 1a oportunidad de uno o varios ascensos.

FUENTES DE RECLUTAMIENTO,

De no existir dentro del inventario el candidato deseado, se acudiri a la -
cartera de candidatos que se encuentren en espera de una oportunidad y, al

no localizarlo tampoco; se recurrird a las fuentes de reclutamiento, enten—
diendo por tales los medios de que se vale una organizacidn para atraer can

didatos a sus necesidades.

Las fuentes de reclutamiento se clasifican en internas y externas.

Las fuentes internas. Como ya se mencions anteriormente el inventario de re
cursos humanos, otra fuente es el personmal recomendado por los actuales tra
bajadores. Las ventajas que reporta esta fuente se manifiesta en la Integra
cidn 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!aceptado el candidato o cuando, ya en su desem~
pefio 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 colocacidn, bolsas de trabajo, sindicato, persomal de otras or-
ganizaciones o de quienes acuden por si mismos a la organizacidn solicitan—

do empleo.

Serd determinante en la efectividad del reclutamiento la anticipacidn 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.

Lucalizados los candidatos, el ambiente en que sean recibidos, asI como la
manera en que sean tratados, contribuird en alto grado a mejorar la impre--
gién que se formen de la organizacidn. El espacio asignado a la oficina de-
reclutuﬁiento y seleccidn deberd proporcionar las facilidades adecuadas a -
fin de que resulte funcienal y reduzca al wminimo incomodidades que surjan ~
ante la presencila de numerosos candidatos. Es aconsejable una sala de espe-
ra confortable, iluminada y suficientemente ventilada, asi como cubIculos

privados qde permitan las condiciones ambientales necesarias para la reali-

zacidn de las diferentes etapas del proceso de seleccidn.

Determinada el #rea donde serdn recibidos los candidatos, se procede a lle-
nar la solicitud de empleo que abarcard bdsicamente 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 iniclar labores, planes a corto y lar
go plazo. Las solicitudes de empleo deberfin estar disefladas de acuerdo con

el nivel al cual se estdn 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 elaboracién de una forma de solici
tud séncilld, accesible a obreros y empleados, misma que puede completarse

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

requisitos mf{nimos. En caso afirmativo se procede a la entrevista.

ENTREVISTA INICIAL O PRELIMLNAR.

En sentido estricto, la entrevista es una forma de comunicacidn interperso-
nal, que tiene por objeto proporclonar o recabar informacidn o modificar ac

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

La entrevista inicial o preliminar pretende detectar de manera gruesa y en
el minimo de tiempo posible, los aspectos mds ostenibles del candidato y -
su relacidn con los requerimientos del puesto; por ejemplo: apariencia fI-
sica, facilidad de expresidn verbal, habilidades para relacionarse, etc.,
con' objeto de destacar aquellos candidatos que dé manera manifiesta no red
nan los requérimientos del puesto que se pretende cubrir; debe informirsele

tambi&n la naturaleza del trabajo, horario, remuneracidn ofrecida, las preg
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taciones a fin de que &1 decida si le interesa segulr adelante con el proce

so. 51 existe inter&s por ambas partes, se pasa a la sigulente etapa.

Entrevista de seleccidn., Si la entrevista cc una conversacidn y tiemeun ob~
jetivo, habrd de considerarse que esto impiica una interrelacién de los dos
individuos, entrevistado y entrevistador, que van a ejercer una accidn reci
proca. La tarea del entrevistador es preparar el ambiente en que se realiza
rd la entrevista y el cual puede condicionarse, dependiendo esto de las reac
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", "simpatia”. Es una fase de la entrevista -
que tiene como propdsito disminuir las tensiomes del solicitante. Durante -
esta fase debe reinar un trato cordial ayuda a establecerlo, preguntas que
no pongan en tensidn al candidato, inters en escucharlo y, por lo contrario
lo dificulta el sarcasmo, la ironfa, las interrupciones. En la entrevista -
de empleo, puede ayudar a establecer el rapport el hecho de que el entrevis
tador explique antes las caracterfsticas de la organizacidn, sus prestacio-
nes, el horario, etc. El propdsito del rapport, en otras palabras, es "rom-
per el hielo". Fracuentemente este acercamiento inicial no es verbal, sino
mds bien a través de actitudes: mostrindose 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 realizacidn de la entrevista cn donde a tra
vés de ella van a explorarse las dreas que se menclonan de manera general y

que sirven tambi&n para la elaboracidn de la solicitud.

~ Historia laboral. Aqui se pretende conocer la velocidad de progreso del
individuo, su estabilidad, sus ingresos econdmicos, su actitud hacia la
autoridad (jefes) sus habilidades para relacionarse, el tipo de supervi-

sidn que ejerce, en resumen, la manera general en que se desenvuelve en
el ambiente de trabajo.
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~ Historla personal. La exploracidn de esta drea en una entrevista de selec—
cidn de personal, corresponde a la vida privada del solicitante. La infor-
macidn 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. Tambi&n en esta drea se explora en forma verbal el estado de -
salud del individuo (accidentes, enfermedades, operaciones quirirgicas) co
mo uno de los varios indicadores de la forma cdémo maneja y hacia donde se

dirige su agresividad.

~ Tiempo libre. Aqui se estd buscando obtener informacidn sobre el uso de su
tlempo libre, para precisar la manera como canaliza sus tensiones y hace -

uso de su responsabilidad personal.

- Proyecto a corto y largo plazos. Bislcamente se desea conocer cdmo preten-
de proyectarse al futuro, realizarse y autodeterminarse el entrevistado en
su metas. Adicional a esta informacidn se estd tratando de conocer el gra-
do de objetividad que tiene en la evaluacidn de sus metas con relacidn a -
sus recursos. Cuando se ha llegado a este punto, se inicia la tercera fase

de la entrevistaque se refiere al clerre.

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 cudl es el siguiente paso

a realizar.

Informe de la entrevista. El resultado y conclusiones de la entrevista, en-
relacidn al objetivo de la misma, deben ser redactados inmediatamente des—-

pués de concluida, con objeto de no omitir ninguna informacidn que distorsio
" 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 proceso técnico de seleccidn se hard una valoracidn de la
habilidad y potencialidad del individuo, asi como de su capacidad en rela--

¢1én con los requerimientos del puesto y las posibilidades del futuro desa-
rrollo,

Las pruebas psicoldgicas son instrumentos y como tales no son ni buepas ni
malas, depende para qué han sido disefiadas, sus limitaciones, en qué se uti
lizard, ademds proporcionan informacidn complementaria a la obtenida en la

entrevista de seleccidn, pruebas de trabajo, examen médico, investigacidn -
gsocioecondmica.

Definicidn de Tests.

Es un método psicoldgico mediante el cual se provoca en una persona una for
wa de conducta que admite una apreciacidn objetiva y cuantitativa.
Caracteristicas. .

Un test a fin de que sea {itil, debe cubrir tres requisitos bisicos:

1. Estandarizacidn.

Esto es, que estadisticamente se haya determinado cuiles son los minimos

y piximos 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-
cidn del trabajo; esto es, que quienes obtienen alto coeficiente de memo

ria, sean los que denotan memoria en el trabajo, y vieceversa.
Clasificacidn.
Debido a que las pruebas psicoldgicas son muy variadas en cuanto su exten-
sidn, calificacidn, tiempo empleado en aplicarlas, se hace necesario mis de

un criterio para clasificarlas. En el cuadro L3 se presentan los principales

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

CLASIFICACION DE LOS TESTS

, + Ejecucidn
FORMA DE REALIZACION . Lipiz y papel

. Orales

. Individuales

FOR#A DE APLICACION . Colectivos

. Velocidad

. Potencia

TIEMPO

. Inteligencia

» Aptitudes
CARACTERISTICAS MEDIDAS . Rendimiento
. Personalidad
. Intereses




Formas de realizarlas

. Pruebas de ejecucidn _
En estas, la persona tiene que realizar clerto niimero de manipulaciones u
operar algunos aparatos o equlpo; por ejemplo reunir cubos, ménejar un tor

no, un pantdgrafo, entre otros.

. De papel y ldpiz.
En ellas la persona contesta por escrito las preguntas, hace marcas, traza
lineas o dibuja.

. Orales

En estas, la pergona responde, asocla una palabra a otra.
Forma de aplicacidn

+ Individual .
La aplicacidn 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 acompafian y el tiempo empleado

en cada respuestas.

« Colectiva
En este caso la ejecucifn de la prueba tiene que ser controlada con tanto
rigor, por lo que es suficlente que un pequefio grupo de examinadores super

visisen su aplicacidn.
Tiempo empleado en realizarlas
. Velocidad

En este caso la prueba tiene un lIimite de tiempo para realizarse, llegado el

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

todas las 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 ba~~
jos que los de los sujetos que sf responden rapidamente, para evitar esto,
se han creado pruebas que no tienen limite de tiempo, pues el nimero de -
respuestas correctas no depende del tiempo sino de la habilidad que posea

la persona.

CaracterIsticas medidas en ellas.

. Inteligencia.
Todas aquellas pruebas disefiadas para medir la inteligencia, ya sea defi-

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

funcidn de un andlisis factordial.

. Aptitudes.

Son aquellas pruebas que miden la capacidad potencial de ejecutar con éxi
to una actividad especifica.

. Rendimiento.
Son las pruebas disefiadas para medir la capacidad de ejecutar una activi-

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

. Intereses.
Son las pruebas que miden el intefes o desinter@s de la persona para rea-
lizar cierto tipo de tareas (el intefes 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 realizacidn de las pruebas de trabajo la hace. habitualmente el futuro je
fe inmediato, a fin de comprobar que el candidato tiene los conocimientos y
experiencia laboral que el puesto exige. En caso de que las pruebas de tra-
bajo se refieran a conocimientos que puedan ser valorados en el irea de re~
clutamiento y seleccidn deberd tener una baterfa de pruebas debidamente es~
tandarizadas, evitando de esta manera que el futuro jefe inmediato tenga --
que distraerse de sus labores cotldianas. A este paso también se le donomi-

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

las pruebas psicoldgicas.

EXAMEN MEDICO -DE ADMISION.

El examen médico de admisidn reviste una importancia bisica en las organi-
zaciones, el grado de llegar a influir enelementos tales como la calidad y
cantidad de produccidn, Indice de ausentismo y puntualidad y, siendo un po
co mids extenso, afecta los aspectos de degarrollo de dicha organizacién, -

con repercuclones al desarrollo y progresoc de un pals.

La realizacitn del examen médico de admisidn es financiada por la organiza

cidn y deberd ser llevada a efecto por un médico especializado en medicina

de trabajo, con el conocimiento del tipo de actividades que desempefiari el

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

a fin de determinar si las condiciones fisicas permiten al trabajador desem
peﬁaf eficlentemente su trabajo.

Con esto se cumplirdn una serie de metas particulares.

. Contratar individuos capacitados para la recalizacidn de un determinado
trabajo.

. Evitar que alglin aspirante con padecimiento infectocontagioso pueda trang
mitir el mal.

. Proporcionar el desarrollo al acoplar la capacidad flsica del trabajador
al tipo de puesto a desempefar.

. Protejer al aspirante de futuras enfermedades profesionales al valorar su
estado de salud.
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En resumen, en el proceso de seleccidn de personal debe tener en cuenta en

relacidn al examen médico los siguientes puntos.

La capacidad fisica no es igual en todos los trabdajadores.

El tipo de trabajo requierc capacidad y habilidad especifica de determina
dos organos.

Las condiciones generales de la organizaciSn presuponen un riesgo para la
adquisicidn de enfermedades profesionales. Todo ello es necesario para ~-
evitar: un mayor Indice de ausentismo, la aparicién de enfermedades profe
sionales, la disminucién del rendimiento de trabajo, el peligro del conta
gio de diversas enfermedades, trastornos en la organizacidn de la produc-
cisén, déficit en.la calidad de sus productos, menor calidad de produccién
mas elevados niveles de costo.

ESTUDIO SOCIOECONOMICO

La investigacidn socioecondmica debe cubrir las siguientes dreas:

Proporcionar una informacidn de la actividad sociofamiliar, a efecto de

conocer las posibles situaciones conflictivas que influyan directamente en
el rendimiento del trabajo.

Conocer lo mds detalladamente la posible actitud, responsabilidad y efica

cia en el trabajo en razdn de las actividades desarrolladas en trabajos -
anteriores.

Corroborar la honestidad y veracidad de la informacidn proporcionada.

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

solicitud, y en la entrevista del proceso de seleccidn. Asimismo se investi

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--

terrelacidn: compafieros de estudio, de trabajo, jefes en los mismo. La vera

cidad de la informacidn proporcionada por la investigacidn socloecondmica -

de acuerdo con la experiencia, el nivel y puesto que pretende cubrir, as{ ~

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

lizacidn. De manera.general, las dreas que se exploran son:
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. Antecedentes personales. Estado civil, naclonalidad, enfermedades, acci-

dentes, estudios, antecedentes penales, pasatiempos, intereses.

. Antecedentes familiares. Nombre, estudios y ocupacidén de los padres, her~

Wa108, esposa, h&jos, ¢ integracidn familiar.

Antecedentes laborales, Puestos desempefiados, salarios percibidos, causa

de baja, evaluacidn de su desempeiic, comportamiento.

. Situacidn econdmica, Presupuesto familiar, renta, colegiaturas, propieda-

des, ingresos.

DECISION FINAL.

Con la informacidn obtenida en cada una de las diversas fases del proceso de
seleccidn, se procede a evaluar comparativamente los requerimientbs del pues
to con las caracteristicas de los candidatos. Hecho esto, se presenta al je-
fe inmediato y, de ser necesario, el jefe de departamento o gerente de irea,
para su congideracidn y decisidn final. Es recomendable que la decisidn fi-
nal corresponda al jefe o jefes inmediatos del futuro empleado, por ser los
directos responsables del trabajo futurc del subordinado; al departamento -

de seleccidn de personal corresponde un papel de asesor en dicha decisidn.
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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 organizacion, 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, polfti
cas y procedimientos y costumbres extafos para €l. El desconocimiento de to
do ello puede afectar en forma negativa su eficiencia asi como su satisfac-
cidn. Entonces la propia organizacidn debe preocuparse por informar al res-
pecto a todos los nuevos elementos, y establecer planes y programas cuyo ob
tejo serd acelerar la integracidn del individuo, en el menor tiempo posible

al pues:o,'al jefe, al grupo de trabajo y a la organizacifn general.

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

trabajador, cuyos aspectos son:
Aspectos Legales.

Contrato individual de trabajo. Constituye una necesidad de cardcter admi~

nistrativo, tanto para el trabajador como para la organizacidén. E1 documen-

to brinda al trabajador respecto:

. Sus obligaciones particulares: lugar, tiempo y modo de prestacidn de ser-
vicios.

. La contraprestacién que recibe por su trabajo: salario, descansos, vaca--
ciones, retribuciones complementarias, etc.

-+ Su estabilidad relativa en el trabajo.
A la organizacién brinda:

. Facilita exigir al trabajador el cumplimiento de sus obligaciones sobre ~
todo si se hace parte integrante del mismo el andlisis del puesto.

. Permite resolver con seguridad cualquier disputa sobre la manera de desa-
rrollar el trabajo.

. Ademds constituye un elemento indispensable como prueba, por estar firma-~

do por el trabajador, en algunos conflictos laborales.
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Afiliacion al Instituto Mexicano del Seguro Social.
Simultdneamente a la firma del contrato individual de trabajo, en un plazo
no mayor de cinco dfas, deberd afiliarse al trabajador al IMSS, ya que cons

tituye ventajas tanto para el trabajador como para el patrdnm,

INFORAVIT

El patrdn tiene la obligacidn de inscribir a sus trabajadores y pagar las

cuotas respectivas.

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

¢idn de: 1a empresa de emplear mlembros 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 estard compuesto de solicitud, copia del
contrato de trabajo, avisos de alta al sindicato, al Seguro Social, al Re
gistro Federal de Contribuyentes, aumentos de sueldo, calificacign de mé-
ritos, incidencias, entre otras.

. Hoja de servicios. En esta hoja se pueden incluir en forma resumida y cla
ra los datos mds importantes acerca del trabajador en lo referente a deta
lles personales, escolaridad, antecedestes de trabajo, promociones, tramsg
ferencias, calificaciones de mérito y control de asistencia, capacitacidn
y desarrollo y separacidn, es 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 -

informacidn general de la organizacidn.

. Historia de la organizacidn.

. Sus objetivos 4

. Salarios, dfas de pago, etc.

. Artfculos que produce o servicios que presta.

. Estructura de la organizacidn, localizacidn del puesto en. cuestidn.
. Politicas de personal

. Ubicacién de servicios: comedor, consultorio mé&dico,
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. Reglamento interior de trabajo.
. Plano de las instalaciones

. Informacidn 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 emplea
dos se famillaricen con la disposicidn fisica de los locales.

. Presentacidn ante los representantes sindicales’

. Presentacidn con parte del personal de la organizacidn, en especial con
aquellos con los que tendrad céntacto directo.

. Informacifn acerca de los detalles propios para la elaboracidn del traba-

Jo y que refuercen o amplien lo visto en el manual de bienvenida.
1.3.5 CONTROL DEL PROCESO DE SELECCION.

Es comiin pensar y/o actuar como si la contratacidn fuese el punto final del
proceso de seleccidn. No hay que olvidar que la seleccifn implica un proble
ma, ya que el seleccionador trata de predecir si el candidato serd efectivo

y si obtendrd satisfaccidn 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 estin slendo correctas o no para, que en este caso, introducir los cam-

bios correspondientes en el proceso de seleccidn.

En ese procedimiento pueden emplearse las entrevistas de ajuste, realizadas
en un lapso determinado después de la contrataciém, durante el cual se reca
ban opiniones del jefe sobre el nuevo empleado, por un lado, y las de éste

sobre su trabajo, su satisfaccién en el mismo, sus compafieros, etc.

Posterlormente, se comparan los resultados de estas entrevistas con las pre
dicciones realizadas en la seleccidn y se hacen los cambios y correcciones -
necesarios; pueden emplearse también las medidas de eficiencla y las califi

caciones de méritos para comprobar la eficacia de las predicciones.
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2.1 DEFINICION Y CLASIFICACION DE LOS MANUALES.

Géorge R. Terry .

“Un Manual de oficina es un registro inscrito de informacién e instrumenta-
ciones que conciernen al empleado y puede ser utilizado pare orientar los
esfuerzos de los empleados. En reallidad es un libro gufa, una fuente de da

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

Los manuales ~agrega- "son una forma sencilla, directa, uniforme y autoriza
da de presentar la informacidn que trata de los deberes y responsabilidades -
de un empleado, los reglamentos bajo los cuales tendrd que trabajar, las po

1fticas y pricticas de la empresa".

Duhalt Krauss.

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

la inforzacidn, instrucciones sobre historia, organizacién, politicas y pro
cedimientos de una empresa, que se consideran necesarlos para la mejor eje-

cucidn del trabajo".

Es un instrumento importante en la administracidn, puesto que los manuales
persiguen la mayor eficacia en la ejecuciSn del trabajo asignado al perso-~

nal, para alcanzar los objetivos de la empresa.

El papel que desempefia el manual en una organizacidn es de gufa en forma de
1ibro, que contiens los datos que ge consideran esenciales para la mejor -

realizacidn de las tareas.

Como podezes darnos cuenta, para la administracidn el manual es el principal
medio de comunicacidn, pues &ste es utilizado para dar a conocer las decisio

nes en la administracidn, sobre organizacidn, polfticas y procedimientos.

Debido a 1la complejidad del volumen v la frecuencia de tomar decisiones den-

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

el emplearlos aportan una serie de beneficios para la organizacidn.

Es de gran importancia tener siempre actualizados los manuales, pues cual~--
quier cambio o modificacin que se haga a &stos 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, s6lc de esta ma

nera podremos cumplir con los objetivos de la organizacién.

Tomando en consideracidn la clasificacidn que hacen los diferentes autores,

se considera que todos convienen en la siguiente:

La primera clasificacidn, se reflere al contenido del manual y es de la pro

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

. Historia de la empresa

. Organizacidén de la empresa

. Polfticas de la empresa

. Procedimientos de la empresa

. Contenido multiple que trate de dos o mas temas

La segunda clasificacifn atiende a la funcidn especifica o drea de actividad

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

. Ventas

. Produccién

. Finanzas

. Personal

. Otras funciones

. Generales, que se ocupen de dos o mas de estas Areas.
2.2 EL MANUAL DE PROCEDIKIENTOS.

Por ser tema a tratar en el presente caso de investigacidn, se hace referen

cia al manual de procedimientos.

Este manual sefiala el procedimlento preciso a segulr para ejecutar un deter
winado tipo de trabajo. Describe en su secuencia 16gica las distintas opera
ciones o pasos que se compone un proceso, sefialando generalmente quidn, ¢d-

mo, donde, cudndo y para qué han de realizarse.

Al manual de procedimientos también se le conoce como manual de operacidn,
de rutinas de trabajo, de tridmites y métodos de trabajo. La existencia de -

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

dos al llevar a cabo sus tareas.

Adem&s de ser gula para el personal que esta laborando, resulta particular--

mente valioso para orientar a los nuevos empleados.
El Manual de Procedimientos se puede referir a:

. Tareas y trabajos individuales

. Prdcticas departamentales, en que se indican los procedimientos de opera-
cidn de todo un departamento.

. Précticas generales en una drea de determinada actividad, como manuales
de procedimientos comerciales, produccidn, financieros, reclutamiento y

seleccidén, entre otros.

En los manuales de procedimientos por lo general se incluye un texto que se~
flala las politicas y los procedimientos a seguir en la ejecucidn de un traba
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 alteracidn arbitraria. '

. Simplificacidn de la determinacidn de responsabilidades por fallas o erro-
res.

., Las labores de auditoria, la evaluacidn del control interno y su vigilan--
cia.

. Ensefianza del trabajo a los nuevos empleados.

. La supervisidn del trabajo.

. Que tanto el empleado como sus jefes, sepan si el trabajo estd bien hecho,
haciendo una efectiva calificacidn de méritos.

. La seleccidn del empleado en caso de vacante,

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

. Formar una base para el andlisis posterior del trabajo y mejoramiento de

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

. Introduccidn

Se va hacer mencidn del propdsito del manual, contenido de los capitulos
en forma breve.

. Objetivos

Lo que se persigue para la elaboracidn, disefio e implementacidn del siste

ma.

. Politica

Definir las normas que regulan las acclones por dreao por procedimiento.

. Procedimiento o instructivo de operacidn.

Se deben tomar en cuenta dos cosas:
- Procedimiento escrito

- Procedimiento grifico (diagrama de flujo)

. Formas y registros e informe.

Aqui se anotara la clave, nombre, modelo de las formas as{ como instrue~
tivo de manejo y llenado.
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2.3 COMENTARIOS GENERALES SOBRE LOS MANUALES

Como se menclond al principio del capltulo, el manual es un instrumento ad-
ministrativo que nos sirve como medlo de control, ya que en el se definen -
en forma ordenada y sistemitica las operaciones de un departamento, de esta

manera se puede evitar duplicidad de funciones.

La necesidad de contar conmanuales administrativos en las organizaciones se
ha hecho imperativo debido al creciente volumen de sus operaciones, al in--
cremento de su personal, a la adopcidn de técnicas modernas y a la compleji

dad de las estructuras administrativas,

Todo ello hace imprescindible el uso de instrumentos administrativos cienti -
- ficos que faciliten el mejor aprovechamiento de los recursos.de la organiza
cidn, principalmente los recursos humanos que colaboran en_el logro de los
objetivos y el desarrollo de las funciones, asi como para proporcionarleé -
en una buena medida fluldez y claridad en la informacién bdsica que requie-
ren los administrados en el ejerciéio de sus derechos y el cumplimiento de
sus obligacivnes frente 2 la organizacidn ya que de ello depende la eficien
cia y oportunidad en el desarrollo de las funciones y actividades de cual--

quier organizacién.

También por medio del uso de los manuales podemos detectar las necesidades
de capacitacidn y adiestrameinto, tanto del personal que labora dentro del

departamento o de 1a organizacién, como de los de nueve ingreso.
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3.

1 ANTECEDENTES DEL MERCADO DE SEGUROS

La Institucidn Aseguradora

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

ciedad va mis alli de las simples relaciones que se producen entre asegura-

dor y asegurado. Es una institucidn que desempefia importantes funciones co-
me sond

Funcidn Social

Libera los recursos econdmicos que habfa que destinar a reponer las pérdi
das de toda la sociedad.

Promueve la creacifn del ahorro

La recaudacifn de primas, representan un capitulo importante de inversidn,

en consecuencia, el seguro es un poderoso medio de captacidn y distribu~ -
cibn del ahorro.

Garantiza el crédito

Asi el empresario que solicita un crédito supone un riesgo, si tiene con-
tratado un seguro.

Contribuye a evitar sinlestros

La compafifa aseguradora aconsejard las medidas preventivas necesarias pa-

ra reducir la exposicidn a riesgo en beneficio, tanto del propib asegurado
como de la compafifa.

Facilita el equilibrio social y el desarrollo de la colectividad
El cardcter liberador de la seguridad econfmica que confiere el Seguro,
respecto a las temsiones creadas por el riesgo, permite considerarlo come

factor importante en el bienestar socialy en el desarrollo de la libertad.

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

Institucidn Aseguradora, pero realmente quien se hace cargo de las consecuen

clas del sinlestro es la propia comunidad. El seguro es asi una Institucidn
producto de la SOLIDARIDADHUMANA. (Economico-Social).
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Entidad Aseguradera

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

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

Lz Entidad Aseguradora se configura juridicamente como una empresa y se pro
vee del pergonal y organizacidn necesarios para ello.

La especial naturaleza de su actividad hace que esté sujeta a una normativi
dad bastante estricta en cuanto a su capital o patrimonio social, depdsitos

reservas, tarifas de primas, modelos de pdlizas, bases técnicas de losg dis-~
tintos tipos de seguros.

Lag entldades aseguradoras suelen revestir el cardcter juridico de la socie
dad andnims o de mutualidad o cooperativa. La distineidn fundamental estd en
que las Socledades Andnimas se originan por las aportaciones de capital he-
chas por los accionistas con &nimo de luero, mientras que-las Mutuas surgen

de una voluntad cooperativa de los mutualistas para resolver sus problemas
de riesge, sin &nimo de lucro.

Ambas clases de entidades tienen normailmente las mismas posibilidades opera
tivas. En elmercado compiten en todos los ramos de seguros y en la practica
resulta diffcil distinguirlas porque realizan las mismas funciones y tienen

una organizaciSn semejante; para encontrar diferencias hay que acudir al --
nombre social.

Aparte de las anteriores de cardcter esencizlmente privado, existen también

determinadas cntidades de cardcter estatal o mis genericamente nacionales.

Acontinuacidn se listan las Instituclones de Seguros que operan en nuestro

pals, de acuerdo a su constitucidn, indicando ubicacidn y ramos y operacio~
nes que operan. {10)

10} Anuario Estadistico de Seguros 13986.

Comisidn Macional Bancaria y de Seguros y Secretarfa de Hacienda y Crédito Plblico.
México, D.F. 1986



INSTITUCIONES DE SEGUROS QUE OPERAN

EN NUESTRO PALS

OPERACTONES Y RAMO

CLAVE NOMBRE "3 4 5 €7 8
INSTITUCIONES PRIVADAS
001 ANGLO MEXICAMA DE SEGUROS, S.A.
' México, D.F. 1111 1 - 11
002 SEGUROS DEL PAIS, S.A.
Garza Garcfa, N.L. - - 111 =1 =
Q03 ASEGURADORA CUAUHTEMOC, S.A.
México, D.F. 11 111 -« 11
004 METROPOLITANA, CIA. DE SEGUROS, S.A.
‘| México, D.F. 1 = = = = « « =
005 ASEGURADORA UNIVERSAL, S.A.
México, D.F. ~ « 111 -1 -
Q06 CIA. DE SEGUROS VERACRUZANA, S.A,
Veracruz, Ver. - = = 11 = ~ =
007 | CIA. MEXICANA DE SEGUROS DE CREDITO, S.A.
México, D.F. -~ e e e = = -]
008 SEGUROS EL POTOSI, S.A.
San Luils Potosi, §.L.P. - -111 -1 =~
009 GENERAL DE SEGUROS, S.A.
México, D.F. - 1111 -1 =~
010 SEGUROS ATLANTIDA MULTIBA, S.A.
México, D.F. - 1111 -1 -
01l LA CONTINENTAL SEGUROS, S.A.
Méxiecn, D.F. - -1 11 ~11
012 SEGUROS INTERAMERICANA INDEPENDENCIA, S.A.
México, D.F. 111 11 - 11
013 L& LATINOAMERICANA, SEGUROS,.S.A.
México, D.F. 1 1 = =« = = ~ ]
014 LA NACIONAL CIA. DE SEGUROS,; S.A.
México, D.F. 1 11 11 -1 -
015 LA PENINSULAR CIA. GRAL. DE SEGUROS, S.A.

Mérida, Yuc.
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CLAVE

NOMBRE

OPERACIONES Y RAMO

fa

2 3 64 5 06 7

016

017

018

019

020

021

022

023

024

025

026

027

028

029

030

031

032

ORIENTE DE MEXICQ, CIA. MEXICANA
DE SEGUROS, S.A. Puebla, Pue,

PAN AMERICAN DE MEXICO, CIA. DE
SEGUROS, S.A. México, D.F.

SEGUROS AMERICA, S.A.
México, D.F.

SEGUROS AZTECA, S.A.
México, D.F.

SEGUROS DE MEXICO, S.A.
México, D.F.

SEGUROS ATLAS, S.A.
México, D.F

SEGUROS CONSTITUCION, S.A.
México, D.F.

SEGUROS CHAPULTEPEC, S.A.
México, D.F.

SEGUROS OLMECA, S.A.
México, D.F.

SEGUROS DEL CENTRO, S.A.
Ledn, Gto.

SEGUROS DEL PACIFICO, S.A.
Hermosillo, Son.

SEGUROS EQUITATIVA, S.A.
México, D.F.

SEGUROS LA COMERCIAL, S.A.
México, D.F.

SEGUROS LA COMERCIAL DE CHIHUAHUA, S.A.
Chihuahua, Chih.

SEGUROS IBERO MEXICANA, S.A.
México, D,F,

SEGUROS LA PROVINCIAL, S.A.
México, D.F,

SEGUROS LA REPUBLICA, S.A.
México, D.F.
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. ' OPERACIONES Y RAMO
CLAVE NOMBRE 53 4 5 6 7 8
033 SEGURQS LA TERRITORIAL, S.A.
México, D.F. 1 1 11 - 11
034 SEGUROS MONTERREY, S.A.
Monterrey, N.L. 11 11 - 11
035 SEGUROS PROGRESO, S.A.
México, D.F. -1 11 - 11
036 SEGURQS PROTECCION MUTUA, S.A.
México, D.F. 1 111 - 11
037 SEGUROS TEPEYAC, S.A.
México, D.F. 1 111 -~ 11
038 ASEGURADORA OBRERA, S.A.
México, D.F. - - e e e e -
SOCIEDADES MUTUALISTAS
039 PREVISION OBRERA, SOCIEDD MUTUALISTA
DE SEGURQOS SOBRE LA VIDA. México, D.F. - = e e m e -
040 TORREON, SOCIEDAD MUTUALISTA DE SEGUROS
Torredn, GCoah. - = =« 11 ~ =~
041 EL FONDO DE AUXILIO, MUTUALIDAD DE
SEGUROS SOBRE LA VIDA, México, D.F. - - = . - - -
INSTITUCIONES NACIONALES
042 ASEGURADORA HIDALGO, S.A.
México, D.F. 1 = = = =~ « =
043 ASEGURADORA MEXICANA, S.A.
México, D.F. 1 11 1 - 11
044 ASEGURADORA NACIONAL AGRICOLA Y
GANADERA, S.A. México, D.F. ~ - - =] - -

Nota: La clave ndmerica en relacibén a Operaciones y Ramos es como sigue:

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

3, Ramo de Responsabilidad Civil y Riesgos Profesionales

4, Ramo de Marftimo y Transportes
S. Ramo de Incendio

6, Ramo Agricola

7. Ramo de Automdviles

8. Ramo de Crédito

9. Rama de Oiversos
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La Empresa de Seguros.

Las Compafilas de Seguros, contribuyen al progreso del pals, mediante la gene
_raci6n de su producto, ya que paga lmpuestos sobre el, el empleado paga so-
bre su sueldo, el agente sobre sus comisiones, los accionistas sodbre sus di-

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

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

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

Artfculo lo. Las empresas que se organizan y funcionen como Instituciones de
Seguros y Socledades Mutualistas de Seguros quedan sujetas a las disposicilo-

nes de esta Ley. Las Instituciones Nacionales se regirdn por sus leyes espe-
clales.

Artfculo 20. Establece que la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico es el
Organo competente para interpretar, aplicar y resolver lo relacionado con la

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

A continuacidn se listan y se describen las funcicnes bdsicas de una compa~
fifa de Seguros.

. Organizacidn

. Administracidén del personal y agentes
. Ventas

. Seleccidn de riesgos, tarificacidn y reaseguro
+ Emigidn de pdlizas

. Cobranzas

+ Inversiones

. Ajuste y pago de siniestros

. Asesorfa Juridica

. Contabilidad

. Estadistica

. Control

. Archivo
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Cualquier actividad econdmica tiene unas funciones objetivos generales, pu-
diendo tener prioridad uno sobre otros dependieddo del tipo de empresa bien
sea financiera, industrial, comercial o técnica, La compaiifa de seguros co-
mo nota distintiva el hecho de su importancia similar por cuanto a la crea-
cidn de productos (producto - tipo de contrato de seguro) su venta o su ad-

ministracidn. Destaca en cuanto al producto la funcidn Técnica.

. Organizacidn
La organizacidn de una Institucidn de Seguros actualmente, en su tipo y ~

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

bién sociedad mutualista.

. Administracidn de Personal y de Agentes
La funcidn administrativa afecta a casi todas las dreas de una entidad a-
seguradora sin-embargo, tiene especlal importancia la administracién de
personal y de los agentesg. La estructura eficiente puede fracasar si el =~

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

. Ventas

La estructura de los departamentos de ventas de las Entidades Aseguradoras
deberd llevarse a efecto en forma que les permita rendir mixima eficiencia
Los departamentos de ventas son los directos administradores de los agen-

tes de seguros y el canal de distribucidn del producto-seguro, mas eficien

te para el asegurador es el agente de seguros profesional.

. Seleccidn de rlesgos, tarificacidn y reaseguro
Evidentemente estas son funciones técnicas y cuando se utiliza la expresidn
funcidn técnica, se esta aplicando en realidad "Té&cnica Especifica de Segu-
ro". Normalmente para los seguros de Personas, Vida y Accidentes y Enferme-
dades es utilizada la técnica actuarial, ya que se requiere la utilizacidn
de estadfgticas especiales como son las tablas de mortalidad.
Para los seguros de Riesgos Generales, conocido también como dafios a las
propledades se utiliza especialmente la funcidn té&cnica del andlisis de -
riesgo. La tarificacidn y el reaseguro estan Intimamente ligados, toda vez

que ninguna entidad aseguradora podra soportar por sl misma la retencidn
total del riesgo.
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. Emisign de PGlizas -Cobranzas- ‘

Son departamentos o funclones que realizan departamentos operativos. La -
enisidn de la pdliza es resultado del perfeccionamiento del contrato y de
be efectuarse conforme a las normas de los departamentos de seleccidn de
riesgos y de la tarificacién han establecido. La p6liza es la prueba escri
ta del nuevo contrato y su entrega debe ser oportuna, para que cumpla con
su objeto. La funcidn de Cobranzas que depende de que la emisidén de la pé-
liza sea oportuna, realizada a través del agente o por la propia entidad

aseguradora, concreta el convenio entre asegurado y asegurador.

. Ajuste de pago de siniestros
Son las funciones objeto basico del contrato de seguros. El Asegurado que
‘contrato una pGliza para cubrir su exposicidn al riesgo, espera que al su
ceder este o efectuarse el sinlestro, 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 funcién del ajuste, ya que solo me~--
diante un ajuste oportuno y correcto, se podrd llegar al pago de un sinies

tro bien y oportunamente pagado.

. Inversiones
Los departamentos de inversiones, cuya funcidn primordial es vigilar los -
resultados financieros de la correcta utilizacién -inversidn con lbs me jo-
res rendimientos, de las reservas que estabelce la ley para el asegurador.
Deben siempre respetando las normas impuestas por la ley buscar un resulta
do de operacidn de los riesgos asegurados del apoyo de los resulados finan

cleros.

. Asesoria Jurdica
Desde el momento en que el seguro es unm contrato de perspectiva juridica -
ge hace presente en forma especial desde el momento de su perfeccionamien-
to hasta el momento del siniestro. La interpretacidn de las cliusulas de -
las pdlizas. La prestacién de los serviclos de cardcter jurIdico a los ase
gurados, la defensa de los derechos de los mismos y de la propla empresa -
frente a los reclamantes, el ejercicio del derecho de subrogacidn, gon ma-
terias eminentemente juridicas, por lo que la funcidn juridica en la empre

sa de geguros adquiere una funcidn relevante.
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. Contabilidad
Es funcidn caracteristicamente administrativa, por lo que no se profundi-
za pero si se deja asentado que principalmente debe encargarse de efectuar
operaciones de registro, asilentos y gastos que afeétan-a la cuenta de ex—
plotacién de la empresa y realizar los balances y las cuentas de resulta-
do, reflejando la situacidn financiera de la entidad. Dicho departamento
debe tener como apoyo un departamento de auditoria que lo auxilie para ob
tener tesultados, estd basicamente dentro de la empresa se denomina depar
tamento de Auditoria Interna. Ademds la empresa aseguradora deberd 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.

. Egtadfstica
La estadistica es importante para el asegurador pues ella le va a permi-
tir tener a la mano el documento bdsico para la toma de decisiones de la
empresa y debe contener datos que sean filables, representativos, y genera
les, que le permitan obtener modelos para la operacidn de la aseguradora,
sencillos operativos y dindmicos. Sin la estadIstica correcta y los mode-

los para operacidn de los ramos, actualmente no puede sustituir ninguna -
compafifa de seguros.

. Control

La funcidn de control en 1a entidad ascguradora, debe ejercer en todos y

cada uno de los departamentos y operaciones de la empresa, ya que es la i
nica forma de llevar a efecto el seguimlento de ellos. Actualmente hay ma
yor facilidad para establecer los controles de la entidad aseguradora, --

puesto que todas ellas cuentan con equipos electrénicos adecuados.

. Archivo
Conslderamos que sobre este concepto, solo basta decir que el asegurador -
maneja como producto pdlizas, que la pdliza es un contrato contenido en un

papel y que la {inica forma de encontrar los papeles es tenerlos adecuadamen
te archivados.
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El Agente de Seguros

El Agente de Seguros, es el elemento bdsico en la distribucidn del seguro,
que con cardcter de intermediario, comisionista y propietario de su cartera,
formada mediante su gestidn permanente es la obtencidn de negocios, constitu
ye el medio mas eficaz para hacer llegar la proteccldn y cobertura de los
riesgos, a la sociedad, a la industria, al comercio y, sobre todo a la fami-

1lia, fundamento del patrimonic de una nacidn.

Es lu persona que ejerce la produccidén o venta de seguros, mediante la trang
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 produccién de segu-~
ros. Sin embargo por las caracteristicas ya apuntadas de esta actividad, tam
bién es la persona que prestaservicio de asistencia a los asegurados de las

pdlizas que contratd, diferente del servicio prestado por el asegurador, la-

bor conocida como conservacidn de cartera.

Caracteristicas que lo configuran

. Es el intermediario entre la entidad aseguradora y el asegurado y represen
ta a ambos

. ‘Su vinculacién con el asegurador es de cardcter mercantil, o sea, no labo-
ral

. Su retribucidn esta basada en comisiones sobre las primas de las pSlizas
que aporta.

. La propiedad de su cartera tiene caricter patrimonial y en general, conser

va sobre ella derechos que puede transmitir

Funciones principales

. Promover la contratacidn de nuevas pdlizas

. Informar con puntualidad y veracidad sobre las circunstancias de los ase-
gurados y de los riesgos contratados y muy especialmente en caso de sinies
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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. Atenderd a las necesidades de sus asegurados; en este sentido recabard de
la entidad las coberturas, el asesoramiento técnico, la documentacién y el
servicio necesarios.

. Velard porque ge cumplan las instrucciones establecidas para la contrata-
¢idn, pago de recibos y tramitacidn de siniestros.

. Instruird 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 creacidén, consolidacidn y mantenimiento de la cartera de seguros es el ob-
Jjetivo profesional del agente y constituye su patriﬁonio, sobre el que las
leyes le confieren, en general, una amplia disponibilidad. La entidad asegura

dora no puede alterar la composicidén de su cartera,

Normas que lo regulan

El agente de seguros realiza una labor profesional "frente al pidblico" y como
lo define la Ley, asesora, interviene en la contratacidn, y mediante el ser-
viclo continuado conserva los negocios. En la Ley General de Instituciones

de Seguros, en el Artf{culo 23 nos dice: "Para los efectos de esta ley, se
consideran agentes de seguros personas fisicas o morales que intervengan en
la contratacidn de seguros mediante el intercambio de propuestas y aceptacio=~
nes, y en el asesoramiento para celebrarlos, para conservarlos o modificarlos
segiin 1a mejor conveniencia de los contratantes"

Para el ejerciclo de la actividad de agente de seguros, se requerira autoriza
cidn de la Comisidn Nacional Bancaria y de Seguros, quien le otrogard o nega-
rd discrecionalmente. Las autorizaciones serdn para una o varias operaciones o
ramos, tendrdn el cardcter de intransferibles y podrin otorgarse a las gi~ =~

guientes personas cuando satisfagn los requisitos que se establezcan en el re
glamentoi

. Personas fisicas vinculadas a las Instituciones de Seguros, por una relacidn
de trabajo, para desarrollar esta actividad;

. Personas fisicas 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:

. Cardcteres basicos
Su trato con el piblico requiere una personalidad firme, ablerta y con
gran facilidad para comprender a los demas. Debe -tener cilerta capacidad

para el estudio, habllidad para las operaciones numéricas y sentido del

orden.
. Conocimientos y formacidn
Sus conocimientos profesionales se dan en tres &reas:
Generales, para hacer posible su comunicacidn con personas de distintos

estratos sociales y detectar la direccidn de los movimientos del mercado.

Técnica de ventas y de relaciones humanas, imprescindibles para saber

orientar sus contactos con el piiblico.

Téenico-aseguradores, es decir, fundamentalmente de la institucidn, méto-

dos, marco juridico, administracidn, etc.

La formacidn de agentes es muy importante para la institucidn aseguradora en
su conjunto y las vias que se siguen para impartirla proceden, por una parte,
de las propilas entidades, primeras receptoras de los beneficlos de la forma-
cidn y, por otra de los sistemas institucionales, como los colegios profesio-
nales o asoclacidn gremial, y escuelas oficlales de ensefianza 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-
tigacidn y formacidn, no solo para agentes de seguros, sino también para fun
cionarios de las empresas. La Comisidn Nacional Bancaria y de Seguros, orga=
nismo de control de la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico, mantiene vi

gilancia sobre el IMESFAC en sus programas de estudio y de operacidn.

Como Intermediario

Aunque algunos agentes representan a los Asegurados (agentes libres, corre-
dores, personas fisicasy personas morales), y otros a las entlidades 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 sujetardn a las dispo
slciones de esta Ley y del reglamento respectivo, a las orientaciones de po-
1ftica general que en materia aseguradora sefiale la Secretarfa de Hacienda y

Crédito PGblico y a la inspeccidn y vigilancia de la Comisidn Nacional Banca
ria y de Seguros.

Los Agéntes de Seguros Personas Figicas y Morales que se dediquen a esta actl
vidad con base en contratos mercantiles

A egte tipo de agente se le denomina en todo el mundo asegurador, como agen-

te libre o corredor, siendo sus principales caracter{sticas:

. Colabora con numerosas Entidades
El niimero de aseguradoras con las que puede relaclonarse no tiene ottds 1;
nites 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 pdlizas, que
puede cambiar de aseguradora cuando lo estime convenlente. Como tal, le
aconseja sobre coberturas y primas y en ocasidn de sinietros, tanto en lo
que concierne a las formalidades de la tramitacidn como al enfoque mas ade
cuado a sus intereses. Iste es el segundo factor de diferenciacidn con o--
tras clases de agentes que, en una u otra forma, representa a la asegurado
ra con la misidn de prestar al asegurado un buen servicio. El corredor re-
presenta al cliente y ofrece a la aseguadora su garantia profesional.

+ Clientela
El campo de actuacidn que se les ofrece es muy amplio y por ello su clien-
tela puede ser muy variada, seglin la politica comercial seguida por la a--
gencia, sin embargo hay un mercado tfpico de corredores que es el de empre
sas con riesgos variados y de gran volumen, donde cualquier error se puede
traducir en desviaciones de primas o lagunas en las coberturas, La accidn
comercial de los cortedofes suele ir encaminada precisamente a este gec~-—
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-
clos t&cnicos muy completos dotados del personal necesario para hacer ana-
lisis de riesgos, plancs de seguros en todos los ramos, tarificacidn y sus
cripcidn de pdlizas, ingenieria de previsidn. Todos estos servicios preci-
gan de una infraestructura de oficinas, maquinarias, sistemas de capacita-
¢idn y entrenamiento, cuyo costo recae sobre los ingresos del corredor.

. Retribucidn
Su retribucidn se realiza por medio de una comisitn sobre las primas, paga
da por la entidad aseguradora.

. Regulacidn Legal
Debido a la importancia de los riesgos gque manejan, el volumen de primas
que generan y la importancia econdmica de su clientela, su actuacidn es
objeto de regulacidén en muchos paises, con la exigencia de que cumplan de-
terminados requisitos destinados a garantizar su solvencia econdmica y de
su competencia profesional.

Remuneracidn del Agente de Seguros -Comisiones-.

La comisidn, en las multiples variedades que presenta, es el sistema retribu
tivo normal, y consiste en una remuneracidn variable que se abona al agente
en proporcidn a los resultados de produccidn que obtenga. A continuacidn se

indican las variledades de comislones mas usuales.

. Comisiones permanentes
Es la tfpica para ¢l ramo de seguro sobre la vida y, consiste en una canti
dad que la entidad aseguradora abona al agente - tanto por cilento sobre la

prima cobrada ~ durante toda la vigenclia de las operaciones logradas o in-
tervenidas por el. ‘

. Comislones bdsicas iguales
Para los ramos generales o de daflos se acostumbra ya que el contrato es a
perfodos normales de un afio, una comisidn igual por la contratacidn inicial
y las renovacliones subsecuentes, consistentes en un tanto por ciento sobre
las primas obtenidas. Cuando la produccidn del agente sobre pasa los volu-
menes que las metas de produccién han fijado, se acostumbra otorgarles in-
centivos especiales o comisiones diferenciales, que pueden ser complementa
rias y de caracter excepcional,
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3.2 SELECCION DE LA EMPRESA

Para seleccionar la emprsa se parte de la base de la lista de las cuarenta
y cuatro instituciones que existen en nuestro pails (ver pag. 58 ) las cua-

les estan localizadas geogrdficamente en:

No. de Entidad
Empresas
1 Chihuahua, Chih,
34 Distrito Federal
1 Hermosillo, Son,
1 Ledn, Gto.
1 Mérida, Yuc.
2 Monterrey, N.L.
1 Puebla, Pue.
1 San Luis Potosi, S.L.P.
1 Torredn, Coah,
1 Veracruz, Ver.
44

Se tomd como universo las 34 empresas establecidas en el Distrito Federal,

ya que por su ubicacidn resultaria ficil la investigacidn.

Para seleccionar la empresa, se utilizd el método simple aleatorio, la cual

fue seleccionada una de las instituciones de mayor antiguedad en el Distri-

To Federal.

Para la presente investigacidn dicha empresa se denominard:

" COMPANIA DE SEGUROS, S.A."
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3.3  ESTRUCTURA ORCANICA DE LA EMPRESA SELECCIONADA

La Compaiifa de Seguros, S.A., tlene como objetivos generales:

. Servir a las pergsonas fIsicas y cmpresas que constituyan nuestra sociedad
otorgdndoles proteccidn econémica 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 operacidn asegurado-
ra, de modo que se optimice la rentabilidad de la compafifa y se colabore
al desarrollo econdmico de nuestro pais.

. Cumplir eficlentemente sus responsabilidades socilo-econdmicas, ante inver-

sionistas, aseguradoras, Estado y en general con todos los que tienen rela
c¢ién con la Institucidn.

Para el logro de sus objetivos cuenta con la siguiente estructura, misma que

se presenta en el organigrama 3.1

. Consejo de Administracidn

. Direccidn General

. Direccién Técnica

. Direccidn Administrativa

. Direccidn Comercial

. Departamentos de Emisidn para cada uno de los ramos en que opera
. Departamento de Reaseguro

. Departamento de Siniestros

. Departamento de Contabilidad

. Departamento de Informatica

. Departamento de Personal

. Departamento de Servicios Generales

. Departamento de Produccifn de Ventas

. Departamento de Administracidn de Ventas

. Departamento de Reclutamiento y Capacitacidn de Agentes

"



LA COMPANIA DE SEGUROS, S.A.

ESTRUCTURA ORGANICA

i

CONSEJO DE ADMINISTRACIOB{

DIRECCION GENERAL

r 1
DIRECCION DIRECCION DIRECCION
TECNICA COMERCIAL ADMINISTRATIVA
EMISION PRODUCCION CONTABILIDAD
REASEGURO ADMINISTRA INFORMATICA
CION
o RECLUTA-
SINIESTROS MIENTO PERSONAL
SERVICIOS
GENERALES

ORGANIGRAMA 3.1
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A continuacidn se describen los objetivos de cada Direccidn.

Direccidn General

. Definir la planeacidn estratégica de la empresa de modo que cumpla su mi~
sidn, dentro de un marco que conjugue las necesidades de los accionistas

y las socio~econémicas del pais.

+ Incrementar constantemente la participacién en el mercado de seguros por
medio de coberturas y servicios altamente eflclentes y creativos, asI como

de una comercializacidn profesional y dinamica.

. 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 politica de retencidn de riesgos., de cesidn 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 téc
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 proplos de la actividad institucional.

. Considerar al personal como el factor fundamental para el desarrollo de
esta compafifa, creando un ambiente de trabajo donde cada uno de los emplea
dos pueda encontrar medlos de realizacidn personal y unAconstante reto,
comprometiendose a evaluar objetivamente el esfuerzo desarrollado y los lo
gros, con el propdsito de lograr un reconocimiento equitativo de los mis-
mos, asimismo proporcionar elementos de capacitacidn que permitan el desa-

rrollo de sus facultades.
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Direccidn Técnica -

-

Definir y comunicar las politicas y normas de aceptacidn de riesgos los
ramos de vida, accidentes y enfermedades y dafios, de modo que se logre el
equilibrio entre ¢l desarrollo de la empresa en el mercado y la utilidad

técnica que requiere la misma para su permanencla.

Observar que la suscripcidn que efectue la area de ventas de la empresa,

sea acorde con las politicas y normas seiialadas 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 prevencidn y administracidn de riesgos

que fortalezcan la capacidad competitiva de la empresa.

Participar activamente en la "AMIS" (Asociacidn Mexicana de Instituciones
de Seguros) y ante las autoridades correspondientes en el logro de un mer
cado asegurador en nuestro pais, profesional y técnico, que asegure la per

manencia y desarrollo de la actividad aseguradora.
Colaborar con la area de ventas en la capacitacién de agentes.

Propugnar porque la operacidn administrativa del area a su cargo se efec-

tue con la mayor eficiencia y al menor costo posible.

Aportar ideas que optimicen la'operaciﬁn de la empresa en todos susordenes

en coordinacidn con el Area de Administracidn.

Proporcionar un clima de desarrollo paré su personal que permita la reali-
zacidn del mismo incluyendo la motivacién a través del andlisis equitative

de méritos y logros.

Direccidn Administrativa.

Proporcionar al grupo directivo de la institucidn la informacidn confiable
y oportuna que requlere, tanto para la operacidn como para la toma de deci

siones.

Establecer y supervisar el flujo administrativo de operaciones de la empre
sa integralmente considerada, a través de un control interno eficaz, que

sirva de base a los sistemas de informacidn.
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Administrar al personal de la empresa, con énfasls especial en el estable
cimiento de sistemas que permitan la remuneracidn equitativa en funcidn
de méritos y logros, la permanente capacitacidn y la creacién de un clima

adecuado para la realizacidn del personal.

Registrar las transacciones operativas y hechos que efectuen el patrimo-
nio de la empresa, de acuerdo con sanas pricticas financieras y las nor-

mas filjas por las autoridades correspondientes.

Invertir eficazmente los recursos financieros de la compaiifa y adminis-

trar sus inmuebles propugnando por incrementar su productividad.

Controlar la erogacidn de los costos y gastos de la empresa de acuerdo

con las politicas y presupuestos aprobades.

Practicar la auditoria interna de la empresa con propésito de evaluar es~
trategias y politicas, eficiencia operativa, control interno del flujo ad

ministrativo y sistemas contables.

. Responsabilizarse de los aspectos legales de la operacidn 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 mantener los sistemas necesarios que permitan la seguridad de

las instalaciones y la integridad del personal asi como el mantenimiento

y servicio de equipos e instalaciones.

Direccidn Comercilal

Fomentar la venta nueva de seguros de vida, accidentes y enfermedades y
dafios, a través de agentes, con el propdsito de incrementar permanentemen

te la participacidn en el mercado.

Conservar la cartera de seguros de vida, accidentes y enfermedades y dafios,

mediante un eficiente control de renovacién.

Desarrollar y comercializar nuevas coberturas de vida individual y aceci-
dentes y enfermedades, servicios para los asegurados, asi como remunera-

clones e incentivos a agentes.
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. Propugnar porque los servicios que proporciona la empresa a agentes, en
las dreas de suscripeidn, emilsidn, siniestros y administracidn, 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 cum
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 companfa y se compenetren en los objetivos y polfticas de la
Direccidn.

. Propugnar porque la operacidn administrativa del drea a su cargo se efec-

tie con mayor eficiencia y al menor costo posible.

. Aportar ideas que optimicen la operacidn de la empresa en todos sus orde-

nes en coordinacidn con la drea administrativa.

. Proporcionar un clima de desarrollo para su personal que permita la reali
zacion del mismo, incluyendo la motivacidn a través del andlisis equitati

vo de méritos y logros.

La Direccidn 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

. Coordinacion de todas las actividades del Area Comercial

Produccidn de ventas

. Seguimiento de agentes

. Atencidn de renovaciones
. Eventos de ventas masivas
. Apoyo a agentes

. Establecimiento de premios e incentivos .
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LA COMPARIA DE SEGUROS, S.A.

ESTRUCTURA DE LA DIRECCION COMERCIAL

DIRECCION
COMERCIAL

GERENTE
COMERCIAL

ADMINIS

TRACION

PRODUCCION

RECLUTAMIENTO

AS)STENTE

ASISTENTE

ORGANIGRAMA 3.2

ASISTENTE




Administracidn de Ventas

. Reportes a Gerencila

. Vigilancia de estadfsticas
. Organizacidn de oficina

. Detalles varios

Reclutamiento y Capacitacidn de Agentes
. Entrevistas individuales

. Reclutamiento por grupos

. Apertura de oficinas de grupo

. Entrenamiento de Agentes

. Capacitacidn de Agentes

Por ser tema de la presente investigacidn, el departamento a estudiar es el

de Retlutamiento y Capacitacidn de Agentes., A continuacién se procede a rea-

lizar el diagndstico del actual sistema de reclutamiento y seleccidn de agen

tes vendedores de la Compaiiia de Seguros, S.A.

Dicho diagndstico se hard a través de la participacién directa y la aplica-

cacidn de un cuestionario disefiado para comocer el proceso asi como los ins-

trumentos y técnlcas utilizadas en el mismo.
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3.4 DIAGNOSTICO DEL ACTUAL SISTEMA

De acuerdo a la participacidn directa en el proceso y al cuestionario suminis
trado al Gerente Comercial, Ejecutivos de Ventas y al asistente, se llegd al

sigulente proceso. (Ver figura 3.3)

. Bdsicamente el reclutamiento y la seleccidn de agentes vendedores de la -

Compafiia 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-seleccidn, investigacidn de agentes potenciales que realizan los ejecu
tivos fuera de la oficina.

. A fin de seleccionar al candidato iddneo al puesto, han utilizado:

La Solicitud de empleo.— En la solicitud se busca obtenér informacidn gene
ral del solicitante y &sta es complementada con investigacidn telefdnica -

sobre las referenclas laborales.

La Entevista que realiza el ejecutivo de ventas con el candidato.- Esta en
trevista ha servido para ratificar o descartar informacidn proporcionada

en la solicitud de empleo o en las referencias laborales.

. Una vez realizada la entrevista el ejecutivo analiza los resultados obteni

dos sobre &sta, 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 teorla del seguro y prdcticas de campo.

. Una vez terminado el perfodo de entrenamiento se aplica al candidato examen

sobre conocimientos del seguro.

. Como dltimo, dependiendo el resultado del examen y la actuacidn en el entre

namiento de campo, se le contrata o se le rechaza.




FIGURA 3.3

CONTACTO
INICAL

ENTREVISTAS
PRELIMINARES

RECEPCION Y
ESTUDIO DE

ENTRENAMIENTO

EXAMEN DE
CONOCIMIENTO

.

ELIMINACION

Diagrama de bloque que representa la secuencila del actual
proceso de reclutamiento y seleccidn de agentes vendedores.



Como resultado del andlisis del actual proceso de reclutamiento y seleccién
y de los instrumentos o técnicas utilizadas en el mismo, se obtuvo el si- -

gulente diagndstico.

1) Lla no existencia de un sistema secuencial de etapas que lleven a una eva

luacidén integral del candidato.

2) La no existencia de la descripcidn y especificacidn del puesto vendedor

que detalle las actividades y requisitos que demanda la profesidn.

3) La no existencia de criterlos objetivos sobre los rasgos profeslonales
del candidato.

4) La no aplicacidn de Tests psicoldgicos y otras técnicas de evaluacién

iitiles para seleccionar al candidato.
5) La falta de objetivos y politicas para el reclutamiento.
Por consecuencia del diagndstlco presentado, se procede a elaborar un manual
de procedimientos para el reclutamiento y seleccidn de agentes vendedores de

seguros, a fin de sistematizar y mejorar uno de los procesos mas importantes

para el Optimo rendimiento de la fuerza de ventas.
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CAPITULO 4

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE RECLUTAMINTO Y
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DE UNA COMPARNIA DE SEGUROS



CAPITULO 4.0 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
DE AGENTES VENDEDORES DE UNA COMPARIA 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 una metodologia y tec
nicas de evaluacidn que deben de seguirse al efectuar el reclutamiento y se
leccidn de agentes vendedores en la Compaiifa de Seguros, S.A., que parte

desde el primer contacto con el candidato hasta su final, contratacidn o
eliminacidn.

Ademds tiene como objetivo principal lograr que su uso y consulta resulte

ripida, clara y concisa, para aquellas personas que intervengan en el proce
80. '

El manual consta de cinco partes. En la primera parte que comprende este in-

ciso se sefiala la finalidad del manual y el apoyo que proporcionard a quie-
nes lo comnsulten.

En la segunda parte se menclonan los objetivos que se persiguen en la elabo~

racién del manual y el disefio e implementacidn de formatos.

La tercera parte se establecen las politicas gque norman las acclones para
llevar a cabo el proceso.

La cuarta parte denominada Procedimiento General, primeramente se di la lista
de las actividades conforme a la secuencia que deben hacerse, en forma de fi
gura se presenta el procedimiento grdfico de las etapas secuenciales del pro
ceso. En una tabla resumen se presenta el niimero y nombre de la actividad,

nombre del puesto que intervieﬁe, nombre y clave de los formatos a utilizar-

se asl como tiempos consagrados en cada actividad. Y por dltimo 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.

84



.2 OBJETIVOS

Sistematizar el proceso de reclutamiento y seleccidn de agentes vendedo-

res hasta ahora realizado.

Racionalizar y coordinar los esfuerzos de las personas que participan en
el proceso.

Elaborar la descripcidn del puesto a agente vendedor.

Implementar el uso de prueba de aptitud, para evaluar el grado de probabi

lidad de &xito del candidato para la venta de seguros.

Implementar el uso de técnicas de evaluacidn psicoldgicas 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 Direccidn Comercial por conducto de su departamento de Re-
clutamiento y capacitacidn de agentes, esta autorizado a llevar a cabo el
Reclutamiento y Seleccidn de Agentes Vendedores.

Se rechazarid la contratacién de candidatos que tengan alglin parentesco
con personal de la empresa.

No se contratard a candidatos que no reunan con los requisitos minimos
establecidos en la descripcidn del puesto,

Para el reclutamiento de candldatos a agentes de ventas se hard a través
de las siguientes fuentes de reclutamiento:
Por instituciones de educacidn media superior y superior,

Por recomendacidn de agentes actuales

Pre-seleccidn de agentes potenciales de otras compafilas de seguros

No se entregard 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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[ PROCEbIMIENTO GENERAL

En este punto se describen cada uno de los pasos que constituyen la secuen-
cla de actividades que deben seguirse al efectuar el reclutamiento y selec~
cidn de agentes vendedorgs en la Compafila de Seguros, S.A. Cabe sefialar sin
embargo, que dada la naturaleza de la profesidn del vendedor de seguros, al
gunas veces la colocacidn o eliminacidn del candidato puede ser anterior a
la conclusidn de todo el proceso. En la figura 4.4 se presenta el procedi~

miento grifico de las etapas secuenciales del proceso.

A continuvacidn se di la lista de estas actividades, conforme la secuencia
que normalmente deben hacerse. En forma de tabla se resume el niimero y nom-

bre de la actividad, personal que interviene, clave de formatos a utilizarse
y tiempos consagrados en cada actividad.

1. Contacto Inicial

2. Entrevista Preliminar

3. Aplicacidn de Prueba de Aptitud

4. Aplicacidn de Pruebas Psicoldgicas
5. Investigacidn de Antecedentes

6. Entrevista de Seleccidn

7. Entrenamiento

8. Aplicacidn de examen conocimientos del seguro

9. Contratacidn
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FIGURA 4.4

CONTACTO
INICIAL

ENTREVISTA
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ENTRENAMTENTO
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CONTRATACION

ELIMINACION

Procedimiento gréfico que presenta las etapas secuenciales del proceso
de reclutamiento y seleccién de agentes vendedores de la Companiia de

Seguros, S.A.
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68

TABLA RESUMEN DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE AGENTES VENDEDORES DE SEGUROS
' COMPARIA DE SEGUROS, S.A.

ACTIVIDAD NOMBRE DEL PUESTO QUE FORMATO TIEMPO DE
NO. NOMBRE INTERVIENE CLAVE NOMBRE REALIZACION
1 Contacto Inicial Asistento RA-01 Descripcibn de Puesto
RA~02 Solicitud de Empleo
RA-03 Situacidn Econdmica
2 Entrevista Prel iminar Ejecutivo de Ventas RA-04% Cufa de Entrevista Preliminar |
RA-05 Factores Personales 1 Dfa
RA-06 Hoja de Entrevista
RA-07 Declaracidn de Salud
3 Aplicacidn de Prueba de Aptitud Asistente RA-08 Indice de Aptitud
4 Aplicacidén de Pruebas Asistente y * Test Thurstone
Psicolbgicas Ejecutivo de Ventas *  Test Rosenzweig 1 Dfa
* Test Raven
5 Investigacion de Antecedentes Asistente RA-09 lavestigacidn Telefdnica de
Referencias y formatos del 1 Dia
RA-01 al RA-07
6 Entrevista de Seleccidn Ejecutivo de Ventas RA-10 Gufa de Entrevista de
Seleccidn 1 Dia
7 Entrenaniento Capacitador de Agentes Instruccidn Basica del Seguro 15 Dias
8 Aplicacion de Prueba de Capacitador de Agentes RA-11 Cuestionario de Programa de
Conocimientos del Seguro Instruccidn Basica del Seguro 1 Dfa
9 Contratacidn Asistente Contrato Mercantil de Agentes 1 Dfa
Vendedores de Seguros

* Se mencionan unicamente los Tests a aplicar

Tiempo Promedio de Ralizacidn del Proceso 21 Dfas




DESCRIPCION DEL PROCESO

1.

Contacto Inicial

Como primer paso después de la busqueda de candidatos por diversas fuen
tes de reclutamiento. Egte paso consiste en entregar al candidato la so
licitud de empleo y formato anexo (situacidn econdmica) los cuales debe
rén ger llenados por propla mano del candidato. Esta etapa la lleva a
cabo el Asistente, quien posteriormente entregard la solicitud y formato
anexo junto con formatos complementarios que llenard el Ejecutivo de Ven

tas al realizar la siguiente etapa del proceso.

Entrevista Preliminar.

Esta etapa la lleva a cabo el Ejecutivo de Ventas con la solicitud de
empleo, situacidn econdmica del candidato y formatos complementarios
como: gufa de entrevista preliminar, factores personales, hoja de entre

vista y declaracidn 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 aqui donde se debe expliecar al candidato la conveniencla de someter-

se a la prueba de aptitud para la venta de seguros.

Aplicacidn de Prueba de Aptitud

Esta prueba es administrada por el Asistente, después que el Ejecutivo
realizd la entrevista preliminar y observd 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 dia.
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Aplicacidén de Pruebas Psicoldgicas

La siguiente etapa del proceso de Seleccidn, consiste en la administra-
cifn de pruebas psicoldgicas. En cste pase fundamentalmente se adminis-
trardn tests dirigidos a anallzar los rasgos de personalidad de las fu-
turcs agentes vendedores. Dentro de la baterla de tests a administrar

se recomiendan los sigulentes:

. Bvaluacidn de rasgos de personalidad (Test de Thurstone)
. Reaccidn y resistencia a la frustracidn (Test de Rosenzwelg)
. Inteligencia general (Test de Raven)

La aplicacion de estas pruebas se realizardnenun dia y las administra-
rén el Ejecutivo de Ventas y el Asistente.

Investigacidn de Antecedentes

Una vez teniendo los resultados de las pruebas psicoldgicas y si son ne
gativas, se elimina al candidato; si son positivas, se procede a llevar
a cabo la investigacidn de antecedentes. El andlisis e investigacidn de
la solicitud, anexo a la solicitud y formatos complementarios es respon
sabilidad del Asistente. La politica general que guiard el an8lisis de

los cuestionarios serd la de obtener los aspectos negativos y positivos
mas relevantes del candidato y a la vez seflalar sugerencias que ayuden

a obtener informacidn base para la entrevista de seleccidn. Por su par-
te las investigaclones telefdnicas tratardn de obtener informacidn rela

tiva a la capacidad de trabajo y sug relaciones. Normalmente esta etapa
ocupard un dfa de trabajo al Asistente,

Antes de proceder a la Entrevista de Seleccidn, se realizd entre el Eje
cutivo y el Asistente un andlisis preliminar del candidato. En este and
lisis el Ejecutivo expone al Asistente los aspectos positivos y negati-
vos mas relevantes del candidato de tal forma que &8ste Gltimo pueda te-
ner una informacidn mds amplia y también para que pueda explorar aque-

1los puntos en los que haya necesidad de aclarar algiin aspecto particu-
lar.
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Entrevista de Seleccidn

La Entrevigta de Seleccidn 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 ademis permite eva
luar aspectos tales como: presentacidn externa, lenguaje, conduccién de
la entrevista, seguridad en las respuestas, capacldad de sintesis orden
en la expresidn 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 Seleccidn. La entrevista normalmente dura una hora
después de la cual se tendria informacidn suficilente para llegar a la

toma de decisiones.

Antes de tomar la decisidn final, el Asistente, el Ejecutivo y el Geren
te Comercial intercambian informacidn y deciden sobre el caso. Si el
candidato es aceptado se envia a entrenamiento, si no es aceptado se

elimina.

Entrenamiento

La fase de entrenamiento la lleva a cabo el capacitador de agentes, du-
rante quince dias, despuds de la entrevista de seleccidn. En este entre
namlento se le di al candidato un curso de capacitacidn sobre la teoria

del seguro y prdcticas de campo.

Aplicacidén de Prueba de Conocimientos del Seguro.

La aplicacién de la prueba sobre teoria del seguro, la lleva a cabo el
Ejecutivo, después de perfodo de entrenamiento aplicando un cuestiona-

rio para acreditar la capacidad de la instruccidn bisica del seguro.

Contrq}acién

Ultima fase del proceso. La contratacidn 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 Descripcidn del Puesto
RA-2 Solicitud de Empleo
RA-3 Situacidn Econdmica del Candidato
. RA-4 Guia de Entrevista Preliminar
RA-5 Factores Personales
RA-6 Hoja de Entrevista
RA-7 Declaracidn de Salud
RA-8 Indice de Aptitud
RA-9 Investipacidn Telefdnica de Referencias
RA-10 Gufa de Entrevista de Seleccidn
RA~11 Cuestionario de Programa de Instruccidn Bidsica

del Seguro.
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NOMBRE DEL PUESTO:

DESCRIPCION GENERAL:

FUNCIONES:

REQUISITOS

FORMA:

RA-1

COMPARIA DE SEGUROS, S.A.

DESCRIPCION DE PUESTO

AGENTE PROFESIONAL DE SEGUROS

RESPONSABLE DE LAS VENTAS DE LOS,SEkVICIOS DE
PROTECCION QUE PROPORCIONA LA EMPRESA

Promover la contratacién de nuevas pdlizas

- 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 produccidn

Participar en la cobranza

Revisar resultados y planificar el trabajo de la semana

Asistir a todas las sesiones establecidas

Escolaridad
Experilencia
Presentacidn

Psicolégicos

Preparatoria o vocacional (como mfnimo)

En ventas (aunque no necesaria)

Excelente

Indice de Aptitud para la venta de seguros
Inteligencia General

Reaccidn y resistencia a la frustracién
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COMPANIA DE SEGUROS, S.A.

Av. Coyoacdn 1435 Col. del Valle
Wéxico, D.F.

.SOLICITUD DE EMPLEO PARA AGENTES DE VENTAS

LA PRESENTE SOLICITUD NO IMPLICA COMPROMISO ALGUNO, S|
PENSARLE QUE LLEMARA TODA PERSOMA QUE DESEE LABORAR EN
DE SER ACEPTADO SE LE COMUNICARA OPORTUNAMENTE,

NO QUE ES UN REQUISITO INDIS
NUESTRA COMPARIA. EN CASO

SOLICITUD No.

DATOS PERSONALES

NOMBRE COMPLETO

DIRECCION PARTICULAR

TELEFONO

DIRECCION NECOCIO

TELEFONO

NOTA FINAL OBTENI
DA.

FECHA DE NACIMIENTO

LUGAR DE NACIMIENTO

EDAD

NACIONALIDAD

CALIFICACION
MES DE PRUEBA

ESTADO CIVIL | R.F.C. NO.AFILIACION IMSS | NO, T.V.A. NO, CARTILLA MILI
, TAR,

DATOS CENERALES
PROPIEDAD PERSO-| DEUDAS PRESUPUESTO MINIMO  |POSEE AUTO PROPIO |SEGURO DE VIDA EN
FAL s MENSUAL § S| No VICOR $
PRESTICIO EN SU COMUNIDAD TIEMPO QUE LLEVA VIVIENDO EN SU COMUN{DAD] DUERO DE CASA, INQU,

| NS 10N

BUENA ( ) REGULAR () MALA () AROS MESES LINO 0 PE
TIENE ALGUN DEFECTO FISICO O ENFERNEDAD? CUAL ES SU ESTADO DE SALUD EN GENERAL?
EXPLIQUE BUENA ( )  RECULAR ( )  MALA ( )

A PARTIR DE CUANDD ESTARIA DISPONIBLE?

ESTUDIOS REAL1ZADOS

CLASES DE ESTUD!IOS

NOMBRE DEL PLANTEL

DURACION DE LOS ESTUDIOS

SE_GRADUQ

DESDE.

HASTA.

Si NO

PRIMARIA

SECUNDARIA

BACH{LLERATO

PROFES | ONAL

OTROS

ESTUDIOS ACTUALES

OTROS ESTUDIOS ESPECIALES REAL1ZADOS

iDIOMAS (INDIQUE S| LOS HABLA, LEE 0 ESCRIBE)

ESTRUCTURA FAMILIAR

ARENTESCO NOMBRE

OCUPACION EDAD

DIRECCION

PADRE

MADRE

ESPOSA

H|J0S

FORMA: RA-2
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EXPERIENCIA LABORAL

[ ENPREGh O PATRONG

DIRECCION Y TELEFOND

TR JEFE~TRAEDTATO

INGRESO {MES Y ARO) [SALIDA (MES Y ARD)

MOTIVO DE SALIDA

ERIMER SUELDO gLTIMD‘SUELDO

EMPRESA O‘PATRONO

DIRECCION Y TELEFONO

ULTIMO JEFE INMEDIATO

INGRESO (MES Y ARO) {SALIDA (MES Y ARQ)

FOTIVO OF SALIDA

gRIMER SUELDD gLTlMO SUELDO

EMPRESA O PATRONO

DIRECCION.Y TELEFONO

ULTIMO JEFE INNEDIATO

INGRESO (MES Y ARO) JSALIDA {MES Y ARQ)

MOTIVO bE SALIDA

PRIMER SUELDO
S

gLTIMO SUELDD

S| TRABAJA EN LA EMPRESA ALGUN FAMILIAR SUYD, ESCRIBA NOMBRE Y PARENTESCO.

REFERENCIAS PERSONALES

MENCIONE TRES PERSCNAS (NO PATRONOS NI PARIENTES) GUE PUZDAN DAR AMPLIAS REFERENCIAS

NOMBRE

DIRECC!IOQN TELEFONO

LLENAR UNICAMENTE ACENTES PROFESIONALES

MIEMBRO O DIRECTIVD DE CLUBES Y CRGANIZACIONES

REGISTRG DE ENTREVISTAS
FECHA : COMENTARIOS E IMPRESIONES

EXPERIENCIA ANTERIOR EN LA VENTA DE SEGUROS

VOLUMEN VENDIDO §

NO.CEDULA PROF,

FECHA DE VENC!- |RAMOS AUTORIZA-
DE SECURCS DOS

MIENTO

ESTIMADOS DE PRODUCCION PAGADA
PRIMERO TRES MESES

PRIMER ARO

SEGUNDO_ARO

FINANCIAMIENTO REQUER!IDO

PLANES A SECUIR

MATERIAL SUMINISTRADO

LUCAR Y FECHA

FIRMA
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COMPARIA DE SEGUROS, S§.A.

SITUACION ECONOMICA

Instructivo: Este cuestionario deberd ser llenado por propia mano del candidato.

ACTIVO PAS

Ahorros, efectivo y

Ivo

Cuenta corriente § Hipoteca de Casa §
Automdvil, mobilia- Hipoteca sobre
rio e inmuebles otras propiedades
Seguro de vida Cuentas pendientes
(valor en efectivo) Otros

TOTAL § TOTAL §
A cudnto asciende Cudl es el minimo
lo que usted posee mensual de sus gasg
en propledades, mue tos de sostenimien
bles, ahorros, etc. $ to.

REFERENCIAS COMERCIALES

Establecimiento Limite de crédito

Vigente o cancelada

REFERENCIAS BANCARIAS

Establecimiento Limite de créditoe

Vigente o cancelada

FORMA: RA- 3
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COMPANIA DE SEGUROS, S.A.

GUIA DE ENTREVISTAS PRELIMINARES

Objetivos. Recoger informacidn bisica sobre Educacidn y Experfeacia laboral del candidato

Conocer sobre el interds real del candidato hacia las ventas en general y del
seguro en particular,

Conocer el potencial de mercado que el candidato piensa abordar.
Conocer sobre variables psicoldgicas tales como autorealizacidn, ambicidn.

Después de eétablécet un adecuado Rapport.

L.

o~

[$,]

Narre sobre sus intereses vocacionales durante la infancia y adoles~
cencia.

Cudl es su opinidn sobre la profesidn de vendedor en general y de se-
guros en particular?

Pertenece a alguna organizacidn comercial, profesional, de servicioes

.que le puedan proporcionar un mercado potencial de asegurados?

Investigue : Mercade potenciales. El grado ce cercanfa del candidato hacia los mismos.
Posee otros medios de abordar personas sobre una base constante?

Investigue: Diversas fuentes de clientes., Actitud hacia la planeacidn de prospectos
y de abordar los candidatos individuales.

Describa a su mejor amigo,

Investigue: Las cualidades que son importantes o no al candidato en una situacidn de
relacibn. "E1 insight" del candidato desde su perspectiva puesto que gene-
ralmente tendemos a asociarnos con personas similares a nosotros mismos.

FORMA: RA- 4
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Observacidn,

COMPANIA DE SEGUROS, 5.A.

FACTORES PERSONALES

derarse como determinantes de inexorable aplicacién.

Instrucciones.

Son puntos de referencia que Juxiliardn en la decisidn de seleccidn, pero no deben consi-

Este formulario deberd ser 1lenado de propia mano de) Ejecutivo de Ventas, qulen someterd

al Aspirante & un interrogatorio directo, procurando aplicar criterios ecudnimes que nos
permit&n obtener una idea lo mds cercana & la realidad.

Nombre del aspirante

Fecha de entrevista

de 5 afios

EDAD De 21 a 30 afios De 41 en adelante De 31 a 40 afios

DEPENDIENTES Sin dependientes Uno & dos depen~ Tres o mis depen~
. dientes dientes

VALOR DE BIENES De $10'000 .
MUEBLES E INMUEBLES Menos de $10'000 a $207000 Mis de $20'000
INCLUIDO AUTO
GASTO MENSUAL v De § 17000 . '
ACTUAL Mgnos de $ 17000 a s 1'500 Mis de $ 1'500
EMPLEOS Sin empleo Antiguedad mayor

Antiguedad menos
de 5 afios

DEUDAS TOTALES

Menos de $10'000

Menos de $50'000
incluyendo casa

De $10'000 a
$50'000 incluyendo
casa

NIVEL EDUCATIVO

No termind educa-~
cidn medis

Graduado en educa-~
cidn media

Asistid a la Univex
sidad

ESTADC CIVIL

Soltero mayor de
30 afios

Casado después de
30 afios o soltero
menor de 30 afios

Casado antes de 30
afios o divorciado
en cualquier edad

EXPERIENCIA LABORAL

Ninguna

Campos diversos

Ventas

RESIDENCIA EN EL
PAIS

Menos de 2 afios

De 2 a 5 afios

Mis de 5 afios

CLUBES Y ORGANIZA-

CION A QUE PERTENE Ninguno Uno Dos o mils
CE O HA PERTENECI-
DO
Puntaje 5 8 10
FORMA: RA-5
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COMPARIA DE SEGUROS, S.A.

HOJA DE ENTREVISTA

Nombre Fecha

Objetivo, Obtener un perfil global sobre algunos rasgos de personalidad, comunicacidn y

presentacidn externa del candidato.

Instrucciones. Marque con una X 1a raya correspondiente al término o frase mds descriptiva
de 1a persona que se entrevista.

APARIENCIA EXTROVERSION ~ INTROVERSION

Excelente Muy extrovertido

Promedio normal Moderadamente extrovertido

— Limpio, bien presentado Promedio

Presentacidn pobre Moderadamente introvertido

. Presentacidn pésima — M\iy introvertido
PRESENCIA (porte, voz, mirada, gestos) RAZONAMIENTO

__ Impresidén muy agradable __ Muy 1dgico

___ Inspira confianza ____ Razona con claridad
____ Promedio ___ Promedio

____ Parece nervioso ___ Confuso

__ Es repulsivo ___ Torpe

ENTUSTASHO ' SEGURIDAD

____ Muy entusiasta ___ Exagerado, petulante
___ Entusiasta . Muy seguro

____ Sereno, calmado ___ Seguro

__ Pesimista ) ____ Inseguro A

__ Muy pesimista ___ Muy inseguro
HABILIDAD DE COMUNICARSE CULTURA GENERAL

___ Claro y conciso . Muy culto

___ Claro sunque detallista . Cultura considerable
____ Se da a entender ___ Promedio

___ Incapaz de expresarse Poco culte

Divagado, confuso Carencia evidente de cultura

FORMA: RA- 6 100



COMPARIA DE SECUROS, S.A.

DECLARACION DE SALUD PARA AGENTES VENDEDORES

Instrucciones: E1 Ejecutivo de ventas deberd hacor todas 1as preguntas contenidas en este
formulario, condiscrecidn y delicadeza, pero procurando profundizar en sus
interrogaciones a fin de lograr respuestas adecuadas.

1. Nombre completo

2. Lugar y fecha de nacimiento

3. Consume usted bebidas alcohdlicas? Con qué frecuencia?
Qué cantidad?

Es usted A.A.? Cuinto tiempo consecutive tiene de sobriedad?

4. Ha estado hospitalizado alguna vez?

5. Porqué consultd usted a un médico la Gltima vez?

Fecha Médico

Direccidn

Cu@l fue el diagnbstico?

Duracidn del tratamiento (si lo hubo)

6. Se ha sometido alguna vez a una intervencidn quiriirgica?

Afio de la operacidn Médico

Direccién

Naturaleza de la operacidn

" 7. Padece usted o ha padecido de algunas de las siguientes dolencias o
enfermedades?

Dolores fuertes de pecho Presifn arterial alta o baja
Alteraciones de tipo nerviosos
8. Padece o ha padecldo de alguna enfermedad del corazdn?

9. Sufre alguna enfermedad o dolencia actualmente?

10. Si su contestacidn anterior fue afirmativa, dé explicaciones

11. Culnto tiempo ha perdido usted en su trabajo durante los filtimos dos
afios debido a enfermedes o accidentes?

FORMA: RA-1
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12. Tiene usted algdn defecto o deficiencia en cualquiera de sus ojos u
oldos?

13. Tiene usted alguna deformidad, amputacién o impedimento fisico?

S1 el solicitante es mujer, debe contestar lo siguiente.

14. Nimero de hijos que haya tenido

15. Edad de los que viven.

16. Actualmente esta embarazada Mes de embarazo

17. Cudndo fue el dltimo ﬁarto?

18. Puede usted tener m#s hijos?

Firma del solicitante
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COMPARIA DE SEGUROS,S.A.

INDICE DE APTITUD

para Aspirantes o Profesionistos en Segquros

.lone Jeata ¢o Grupe

Sefor Aspirante:

Esta pruebo no indicord noda ocerca de su inteligencio o de los caradteristicos de v per.
sonolidad. Esto pruebo inclusive es de relotiva orientacion en Jo que respecto o su copotidad poro
la venta en generol, jpeto lo que 3i hoce esto prueba ex voticinar sv ap'itud paro vender Segure
de Vido!

Queremos aclaror que si bien e cierto que esto prueba na demostrord. de monero tategs.
rica el que usted voyo o tener éxi1o ¢ no en lo venla de! Segurs sobre lo Vido, 1i e ditd cudles N
1on 3us posibilicades de éxito,

& pora contestar los preguntas de que se tompone este cuestionorio recibe oyuda de otros
persanos, loy resuhodes de lo pruebo no mostro6n una imogen fided:gno de sus intereses y .
pocidndes paro lo vente de! Seguro sobre lo Vido. El grods en que wied recbiera oyuds, influis
rio en su favor o en contra, para determinor sus posibilicodes de triunfo en lg prefesién como
Asegurodor, En consecuencio, ey muy impordante que seo usied, 1in lo ayude de node, quien
determine lo respuesta que debe dor o coda uno de Jos preguntos, cercioréndese de contestor fo-
dos estas pregunios con curdado y precision

Insistimos, no deje de contertar ninguno de los precuntas que le sedolon los instruccio.
nes que se dan poro cado uno de los portes de que se compane este cuestionario, yo que es nues.
110 deseo el que usted tengo la mejor oportunidod de conczer 3i fe serd o no beneficioso elegir
lo correra de Asegurodor.

PARTE I.-Historia Personaw

FOERD . o e e e e e mem———-

B MY TAprings Pateran) | pencoMeersd | ®

DIreEEn . | il o e e e e e e e e e e mm m mmm—— - ..
(Cotte y nimere) {Civana) {zedige pertel) tLatade)

Teléfon0- oo _ oo o - EDOd tehos Cumpbdosl _ _ __ _ Sexc Maseuting O Frmenine O
Edo. elvll tmarque was) Setters O Cosoes O Vivdy O Seperase O Divarcwds O VorneeCosar O

Nombre y feche de rnocimiento de fu ¢3p0oSO. .. . -

o=~ RCE Rl . Sl
(punde smitirse i afie Gejondn on didnco ol espacia cotrespandients)

KSmero de persanos que dezerden de usted Sim tnalulise Va)_

Profesion oficio v ocupocioh acluolShieass derallon)

E3pecifgue Jiempo que tlevs de Cescrrofor esto actividod Akes o _ . ___ .. Meses o _ _ . .

Sinemplio: Tiempo que Hevo ARes..oo e Mue

weee Dapectique Stime emphee, o oo

mmm e mcmcne mm e e o EMPIRUEEure Ra €1 E1m eplte Atad, _ __ Meses

FORMA: RA- 8
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Hor gyt wcthidutes come srepuredor

——— e i e e i e e e b T " T G e e e e G = S e e S = o

€ cudi ¢¢ erres arponireciones h dusenpifede slgin pueste €e impectonchs dereste lex Simes §

@Ros» 510 mentune ¥ puests pure cie seqonizecia.

brec  Le \.ﬂn 81 O deroaten ___ _eher w O

dHe ventioe Sepere
Do Oahna 2 O wrenteen e ther we O
Accitenter
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EDUCACION-§y

10 dornes w conpiw ¢l Slnme Ry dacoler quo gured, o eetuding preterionsies st

tormind

dCudnte tamps Noce que termind sus trtudinr PIEPARI AR e e WO e e o s e e e

ESTUDIANTE A1 #1aus satudiog que evnte
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PARTE IL.-CaArATERISNCAS PERSONALES

Dé'tos nombdres y diracclones de dos personce 0jence o esle arprasd gus le conog
wny o quienas 3¢ les puado hocer olguncos paguntas de Ud rimiiores o 108 que oporecen

on kot tiguisntes hojos de sale Cusvtioaorio:

NOMM IR ae e mmm e r e e e e e e e e e e mc e m o)

NemDIO ot o e e v e e . = o = e = - —

DIIOCEIOP e e v o e e e e o o — — - o ——

Dit#ECIONa = — = e e e e e e e - ———

INSTRUCCIONES.—Lat preguntas de esta seccits del Indice de Aplitud estia encrusndas para cono
cer sus opiniones, preferenciat, etc. Las 1nstrucciones pata contesatia se dan aj comiengo de
cada uns ée L3 partes en que se subdiside Lea culdrdosamente tas instrucciones antes de
contestar. Aun cuando no hay limitacidn de Uempa para las contesisrioses, ke estima que me-
Gia hora €3 suiciente pars ello,

o o~ o

bd

10.

1.

Antes de cad2 uns e 1as pregunlas siguientes encontrard ~S1° “Ne~ =¥
Entierre en ve ¢irculo una de las tres respuestas,

Procure contestr “Si" © "No', eo taso de duéa margue ™Y, pers tenteste todas las prepun-
s y cercibrese de Gut fo ha hecho.

No hay respuestas correcias © equivocadas S¢ trats de que usted ¢:73 Ja verdad arerca de sy
rescciones y sentmitnlcs La experiencia nos ha demostrado que Jas prieras reacciones tienden
a proporcionar uny ivages mis exacla de la perzana.

Si
si
i
4]
i,

S
Si
Si
si

Si
]

S

Si

No

No
No
No
No
No

'No

No
Ne
No

No~

No
No

No

No

M

.-

-

Dedica grandes ratos 4 13 solucién de crucigramas, truces o problemas de
oirs Indole?

Le gusts hacer reparaciones menores o ajusies en radios o aulomfviles?
Le interessn nuevas teoriazs de ciencias o filossfia?

Le gusta sy ocupade en varias aclividades s b va!

s buen fisonomista? -

Ha perdido alguna cperiunidad favorable por ro kaber achiado con 1
pider?

Opinan sus amigos gue Ud. es muy minuciow®
Se le persuade ficimente a que cambie de o;.zils o creentia?
Le agradan las diversiones tmocionantes, mis Gue las tranquils

Siente deseo de que Jas rosas que le afectan ez L vida sean mis estables y
seguras, para que no ie Freocupen cvande pierwe en 53 fuluro?

Alpuna que otra ves. exajera sus verdaderas a;aziZades y aptitudes cuan-
do habla de su trabajo o de cualquier otra cosa?

Sin raxdn aparente, apuros dias se siente anizals » clros decaido?

Er 10:niones sociates de poca concurtencia, for te general conduce Ud. 1a
convenacion?

Le 3grada hacer peguefios {rabajos de meciriza o carpinteria en su hogar
durante sus horas Lires?

Le gusta concurrir 3 resniones sociales, adn ciando e ccnowea bien 2 las
FErORas Que V3¥an 3 e53r presenles?
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Toma wus Sechiones con napidea?

K¢ siente con deseos de tntajar mis | despuds de har un

ducurso estimulador?

Swele comparar sus capacidades o hechos que haya realbado con Jos de
etras personas que Ud. conmca?

le agrada hacer un trabajo con cuidado y esmero, s0n cuando ello no se
requiere?

Ha tenido miedo en alguna wcasidn de perder o trabajo, por no haberls
desempehado debidamente?

La gusts variar de diversiones?

Le¢ molests que alguien Yo observe mientras trataja?

Es puniual en sus chias?

Puede desempehar un trataje rutinatio o aburride por large tiempo?

Ascfiumbra mantenerse calado enire un grupo de personas a las que
2 ronoce blen?

Asodumbran sus amigos pedirle consejo de cdmo Lratar & lus personus y
reschrer problemas sociales?

Deses disfrutar de mayor atbedrio, de vivir su vida como le plazes sln sene
tirse cbligado a actuar de 512 u oira maners?

A ‘bra ineditar culdadosamente s oplnien'u\lu de externaria?

Cids de no prestar diners a sus conocidos, & menos que esié »eguro de su
hemada?

Sctle seBaler Jos defectos ajencs a quienes jos thenen?
Dice cosas en 133 que no cree, a fin-de causar buens impresidn?
Fereite que alguien ¢ le adelante cuando espesz mu turno?

Arepu inmediatamente 1a oportunidsd de asistir » una diversibn excepeio-
B3l & interesante, ain cuindo se tienls muy canssdo?

Le pastan los problemas aritméticos?
Rz ccmelido algin error par dejarse Bevar de su entusiasmo?
Ex;ress rus opiniones eo forma categbrica mis blen que de maness dudasa?

En has crianizaciones 2 que perfenece, Je agrada mis ser un simple-miem-
bro gve wer uno de los dirigentes?

Toemx U iniciativa opuesta crando alguien estd conduclends una junta e
1073 rinddn o Imperativo?

Le a2grada tencr influendda y poder para decirle a ta gente Jo que deba hacer
¥ ct¥arios a hacer Jo que Ud. desea?

Si Tiegs tarde 2 una junta prefiery quedarse al fondo de b sals a ocuper
un asiezto delantero?
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CQuanto inrirre ea wrver © s, plde Ud, excusar?
Estd antisfecho con s qml':tndti ¥ actividades sociales?
Lat alturat veces Lirms senos y ssisie o conferencias?

En alpunos €as08 se ke dificulla saber sl Ud, le tir.';llln 4 no 3 un nueve
conocida?

A veces siente Que s aetividades no valen a pena y gue no lo conducen
2 ninguns parte?

Cuando sale con dua o tres smiges s Ud. quien decide 1o que deberd hacer
y » donte eberin v

Le agrads cuider Va detalies de 1u trabajo?

Dudd cos lrecuench del aclerto du sus decisiones después dr haberlas to-
mado?

Obra usted impubsmamente?

Sin excepcido, tlecore se abstiene de eriticar a bt gente que conoce?

Tine 3 veces of irim deseo de sentirse mis duedo de 8§ mismo Pars A
tuay y decider?

Suele amezRar » caversacién con casot Interesantes tomades de pro-
pla expenenciat

Suehs desgientd o frecuencia?
A veces s tieols tacpurd de fu capacidsd?

Despuls €r hater erminado 12 parte mis &ificd de un tatajo, Je dess
£rda dacle sus 12208 Logues?

Es projensc a bicxs 1as cosas sin pensar delernidamente en Jos Pposibles
resultades? .

A veens se dlente xsguro de o la persona con Guien US. habla, se lute-
teress €3 %0 que 2 dice?

Se apens 3 sl 3w fiesta cuardo no va vestido como tos demds?
La agraZas lat pamsanss serenas, frlas y que munsa se entusiaamany

Cuanda mie dr vaciones, prefiere tr a un Holt! lleno de vida y mov
miento & ver & = a un lugar trangullo y retraldo?

Dexpubs de babre disgustade con algin amige, procura ker Ud. of que
buses Iy reconsiicién?

Cuanda exd plazzdo Ugin vinfe, fiesta social o urna transaceidn comestial,
arveghs UL todu 'os detalles en vex de dejarlos ez segundas manoe?

FARTE 1l

A continuszién se han fo=ads o grupos, tomando sels de jay cualidades que carac-

ferizan a un individua y se dan dai delun-nes que 2 ¢302 uns de esias cuitiZades carresponden.

Lea las 3¢l que formaz o price= frupo ¥y clasifiquese U4 miyms, par Yo cual debe

seguir ¢ siguiente procedimiests.

107



Yscoja 1a cvalidad que esté en mayor consonancis ton su propls personslidad y que
1o destague en forma especia) Ponga en 1a linea que aparece frenle s e cudlidad 1a Yoiry
+ *A’", Escoja la cuslidad que Ud. estimne que ¢3 I3 que mencs se adaple 8 3u Propis personali-
drd, y ponga la letea “2° en 1 Unea que figure frente » ella No clasifique las evatro cualic
dadus restantes. .
). Industdeso, enérfieo, persevensnie. Esta €2 b definicisn de una persons que tn-
Baja con constancia y firmeza; termind su cometido 3 pesar de I3 dificultades y
desilusiones que se le presentan.
64— Soclable, cordia), alegre. Esto significa que a Ud. le agrada estar enire Ia gente;
Je agradan las fiestas y reuniones; lizne muckas relaziones .

[ 1] Analitico, erillco, Intelectual. Lo anterior quiee decir que Ud. e1 estudioso y ob-
servador, s¢ perrala con rapider de fas fallas y errorvs; Je dLrada sober ¢l cdmo ¥
el porqué de lay cosas

LI} Ambleioso, desecso de progresar. Esto es, que Ud. tiene firme propdsito de salir
avanie: hacer una fortuna © merecer consideracidn, scirepasar 3 los demis,

67. Diplomitico, con tacto, Que habla ¥ actia acertadamente; no chocx con las perso-

nas; es capaz de disculir con otros sin ofenderias.

68— Estusluta, vehemente, fogoss. Esto es, que Ud. €3 emotivo y que e interesa por
lzs gentes, a3l como por los sucesos que aconiscen.

Clasifiquese en este sefundo grupo, en la misma forma y sipuiendo e procedimients que
sugerimos para ¢! grupc anterjor, usando ls letrs “A” para sefalar la cualidad que miy se
ajuste a sy personalidad, y anolande 12 letra “I7 @0 L que menos se adapie & su personmall
dad. La clatificacién de las cualidades de este grupo, o debe estar necesarismente en cone
sonancix con Ya del grupo anterior.

9. Segurldid en 3! misme, Independiente, conflads. Esta es 1s definkidn de una perso
D3 que confla en sv propio juicio o decisioney, 5in el conwejo o supervisién de olro,

70. Conskierado, amable, bondadoso. Esto significa que Ud. es respetucso de los senll-
mientos de los demas y es servicial.

71— Culdadose, prudeote, preeavido. Esto e3, que Ud. no es violento al impulsive, que
no actis sin antes pensar las prodadilidades d¢ cometer un ervor o ponerse en un
peligro.

72— Indusirioss, enéeglco, perseverante. Esta o1 I definicidn de una persanz que tra.
baja-con constancia y firmezs; termina su cometido a1 pesar de his dificultades o
desitusiones que se le presenten.

73 Soclable, rordlal, slegre. Esto significa que 3 Ud. Je agrada estar entre 1a gente;
Je agradan las fiestas y reuniones: bere muchay relaciones.
" Analitleo, critleo, intelectual. Lo anterior quiere decir que Ud. es estudioso Yy

observador. se percata con rapider de las fallas y ervores- le agrads vaber el cdmo
¥ porqué de las cosas.
Slguiendo el procedimients antenior, clasifiquese en este grupo final de seis cualidades
o caracteristicas, sin olvidar que sus clasificsciones no deben necesariamente concordar con lag
de Jas dos grupos anieriores.

15 Amblcloso, desecso de progresar. Fslo e, que Ud. tiene firme propdsito de salir
avante; hacer una fortuna o merecer consideracibn. scbrepasar a los demds.
8 Diplomitico, con lacto. Que habla y actia acertadarerte; no choca con las personas;

€ capaz de disculir con otros sin ofenderios

77— Estuslasta, vebemente, fogoso. Esto es. que Ud 1 emolivo y Gue se interesa por
ias gentes, asf como por los sucetos que acontecen.

Sepuridad ¢n af mlsmo, Independlente, canflade. Ests es la definicidn de una perso-
na que confly en 3u propio Juicio © decisiones, 1in el consejo o supervisidn de otro.
7. Cons) do, amable, bondad Esto aignifica que Ud. es respetunso de Jos sentl-
mientos de los demis y es perviclal.

Culdldlon. prudente, pr«u_ldm Esto e1. que Ud. no es violento sl impulsivo, que
;:“a‘:r:u sin antes persar lis probabilidades de cometer un ervor ¢ ponerse en un
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PARTE IV

Lea Ud. las custro respuestas que e han dado s cada una de las once preguntas que
sigues, marcando con la fetra “A** 1 conlestacién que encuentre mis adecuads y coo Is Jetrs
*2" Is mencs Indicada,

Certidrese de que dos respuestay correepondientes a eads una de estas preguntas que-
den clasificadas y de que Iat dos restanted queden en blenco.

81~Es ¢l eunso dr vos semans Jeud) de estas cosas Je €awsd mayor satisfeccisn?
o 8. Que le difan que ha hecho un bues trabsjo,

b. Ayudar a la gente que tiene dificultades: hacer slgo por Jos demis.

w— ¢ Estar con su familia y amigos mis {ntimos.

o 8. Tener fiempo libre para disponer de &l como mis le plazca

B2.-;A euil de las algulestes organinaclones Yo agradarfs perlenceer?

& A un grupo politico que tiende & ejercer el control en su comunidad.

b. A una organkacida cuya finalidad sea prolager a sus miembros de pérdidas
financieras.

€. A un club conocido formado por las personss mis prominestss de L eo-
munidad.

d A un club no muy conocido pero en donde sus socios descrnxan ¥ se diver
ten sin muchos formulismos.

83--En oo dls de campo © fiesta al alre Libre Jcuil de estas cosas preflere hacer?

1 Ayudar o desaizollo del programa: ser uno de os dirigentes,

e b. Hacer que la reunlén resulte agradable para todos, bablar con los que pare-
cen estar poco atendidos y fuers de su amblente.

¢. Hacer Jo que a Ud. Je plazca sin tomar en cuents lo que Jos detnds estén ha.
ciendo...

& Apartarse rodeade de pocas persomas. -

M;-S:ldx:!rn Iz diera a elegir jrudl de estay cosas p«ﬂ:{a U4 eon mayor vebemenea?
8. Libertad personal y pima exteriorinar ru indiviZuzlidsd

b Una posiclén mediante 1s cual pudiers Influly ea gran nimero de personas.
¢ Lla sepuridad de que stempre visld cdmodamente.

4 Distipeidn y prestigio: ln admiracién de sus semejantes.

85—En viaje de placer jeuil de las siguientes rosasle gusts mis?

2 Estar con alegres compaheros de viaje.

b Alefarse de Ja rutina de s vida cotidians.

¢. Proporcionaries salisfaccién a los miesbros de su fam8is que van cop usted

4. Cootaries 2 sus amigos y familiares de sus impresiones de viaJe cuando ge
grese.

82 —;Qué 3 Io que mis le gusta de uny pesicdin?

L Trabajo sepuro sin pelipro de que 1o cesen. .

w—e—— b Que su tratajo le brinde L oportunidad de poder ofrecer un serviclo s lns
demis,

¢ la oporfunidad de conlrolar asunios de imporlancia; pama tener mucho
poder.

4 La oporfunided de tratajar usando su propia Inlclativa, sin estrecha vigh
fancla
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87.—En m oocepts jeuil de extas razones et la mis importante pars tener aroifoe?
e 8. Low amigos apreclan bo que Ud. purde hacer o 1o que vale. Admirsn sus
progresos. :
e b L exitan sentirse 8010 y lo comprenden.
e € D €230 de necesidad, puede recurrir & ellos en demanda de ayuds y pro-
teceldn. .

o 0. Lo3 amigos son una vatioss ayuda para conseguir Influencia y pars hacer que
133 eous marchen con eficiencla, .

88— ;Oui) de You sipuleates dlicurses Jo apradaris mis ofr?
e 8. Incertidumbres de Jos tiempor actuales. ; Exisle uns solucidn?
b Il Secrelo del Poder Persona): Cémo conducir a Ju personas.
—eeeme € Cémo Ganar Amigos: ;Por qué somas agradables o desagradadles?
e & 12 oportunidad de servir 8 ks sociedsd: Lo que cada une puede hacer,

89.—81 Ud. recamenzare tu eduraelén ;qué e Jo que mis Je agradaria oblener dr sus afion de
ensehans?

e 8. Facilidad y alraccion para hacerse de amigos.
e b Aprender 3 pensar ¥ aztuar por ! mismeo.
e €. Confiamay en Ud. mismo y hatilidad pus mandar s los hombres.
e 8. Creencias firmes, libres de dudas; fi en algo.
0.~ Cubles son lax rasones principales por las que Ud. deses tener un bogar stractvo y blen
arreglade?
e 8. 1 €2 presigio y peroralidad; s gente piensa mejor de usned.
e B, Tener un lugar apradatle para estar descansadaments con s amigos,

————— ¢ 12 brinds L oportunidad de que otros disfruten de Iy comedidades de su
bofar, puede mostrar mu armabilidad y hospitalidad.

3 ledaha 340 de eztabilidad, permanencia y sepusidad.

81.~;Culles de las sigulentey peraoos preferiria Ud ser?

e & Un in2ividuo de “Uibre albedric* gue sigue su propio camino, a pesar de lo
gue Jas demds gentes digan o hagan.

——— b Un individuo amplismesle conocido en la comunidad y corsiderado como
promirents. :

€ - Una persons que coaugra ¢ vida para melorar 122 ceadiciones y oportund
dades &2 Jw pobres.

e 8. Un Bombre que ditige los negocict y asuntos politices de la counided.

PuMa DL STUCTE AT

Recomendaclin:—Cerrlrese de que ha contestsdo todas y cada uns de las respuesias

que cortesponden & las prequatas que contlene este Cuestionario y devuélvalo a
1a perons que 3e lo &1,
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COMPARIA DE SEGUROS, S.A.

INVESTIGACION TELEFONICA DE REFERENCIAS

Objetivos. Investigar 1a calidad del trabajo del candidato y su habiiidad de relacionarse
con sus compaiieros y jefe de trabajo.

Conocer algunos aspectos relativos a su trabajo como: puntualidad record de
asistencia, iniclativa, motivos.y forma de retiro.

EMPRESA
DIRECCION TELEFONO
PERSONA QUE DA LA REFERENCIA CARGO

Deseo verificar algunos datos dados del sefior
el cual ha solicitado empleo en nuestra empresa, Compafifa de Seguros,S.A.

1. En qué fecha fue empleado de: hasta

2. Qué tipo de trabajo desarrollo? al ingresar

al retirarse

3. Tenfa responsabilidades que requieran iniciativa? si no.

$1 la respuesta es afirmativa: cuiles erdn

Cémo los desempefiaba? bien regular ' ‘ mal

4, Como cataloga su entusiasmo para el trabajo? bueno regular

5. Qué tal fue su récord de asistencia? bueno regular malo
6. Como se llevaba con sus jefes? Bien regular mal
Como. se llevaba con sus compafieros? Bien regular mal

7, Motivo y forma de retiro?

8. Lo contratarfan de nuevo? si no porqué?

9, Como fue la calidad de su trabajo? Bueno regular malo __

10, Cudles fuerdn sus mejores cualidades?

11. Desde luego, tien algunos defectos cudles son?

12, Quiere hacer observaciones adicionales?

Ha sido usted muy gentil, muchas gracias
FIRMA

FORMA: RA-~ 9
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coMpafiiA DE SEGUROS, S.A.

GUIA DE ENTREVISTA DE SELECCION

1. Cu@les son sus motivos para querer trabajar en Compaiila de Seguros,S.A.

2. Como prefiere trabajar a solas o acompanado?

3. En general Como desarrolla (desarrollarfa) una entrevista de ventas?

4., Cudles son las cuvalidades md3s importantes en un vendedor?

5. Qué experiencias positivas y negativas ha obtenido en ventas?

6. Como cree que se puede cerrar una venta mwds facilmente? Cudl serfa el
argumento mis importante para poder vender seguros?

7. Cudles son sus objetivos o metas concretas de ventas?

FORMA: RA- 10~
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.2

OBSERVACIONES.

1.

3.

Presentacidn externa

Lenguaje

Conduccidn de la entrevista

Seguridad en sus respuestas

Capacidad de sintesis

Orden en su expresidn

Otros aspectos

Sugerencla
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COMPANIA DE SEGUROS, S.A.

CUESTIONARIO PARA ACREDITAR LA CONSTANCIA DEL

"PROGRAMA DE INSTRUCCION BASICA DEL SEGURO

Observaciones: Este cuestionario servird para la toma de decisidn definitiva de
contratacidn o rechazo del candidato.

Instrucciones: Este cuestionario deberd ser aplicado a los candidatos después
. del perfodo de entrenamiento.

Nombre del aspirante Fecha de aplicacién

1. De acuerdo a la Ley General de Instituciones de Seguros, a quiénes se con
sidera Agentes de Seguros?

2. Como definirfa usted "riesgo" para efecto del Seguro?

3. Cudles 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 realizacidn del riesgo a que estd
expuesto el bien asegurable?

5. Cudles son las diferentes etapas del procedimiento que se sigue para obte
ner la prima de tarifa en el Seguro de Vida?

6. En qué consiste la Ley de los Grandes Nimeros?

7. Qué es la Prima Pura de Riesgo o reparto del Costo de Sinfestralidad?

FORMA: RA- 11 114



8. De dénde nacen los dividendos en el Seguro de Vida?

9. En qué conslste la indisputabilidad en el Seguro de Vfda,

10. Cudles son las cuatro coberturas bdsicas en el Seguro de Vida?

11. Mencione brevemente en qué consiste los siguientes beneficios Cliausulas
Adicionales.

BIT.
DIBA

CADE

12, Cudl es la definicidén de Incapacidad Total o Permanente?

13, Qué se considera como muerte accidental?

14, Describa la cobertura de Pérdidas Orgdnicas por Accidente?

15. Qué coberturas conoce, que operan por el método de reembolso para los ca-
sos de enfermedad y cudl para accidente?

16. Mencione los dos conceptos bdsicos utilizados en el tema de capacidad
Asertivo Comprensiva y expliquelos.
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17.

18.

19.

20.

21,

22,

23.

24,

Qué es lo que entiende por Etica Profesional dentro de la carrera de
Asegorfa de Seguros que ha comenzado?

Menclone y explique alguna de las coberturas o secciones que componen
POLIFAM.

Qué beneficios obtlene el cliente al contratar la POLIFAM.

Mencione tres rilesgos que se pueden cubrir mediante convenio expreso en
la pbliza de automdviles?

Explique la cobertura de Responsabilidad'Civil del seguro de automdviles.

Qué implica tanto para el Asesor, como para el cliente el hecho de llegar
al cilerre,

En qué consiste ol servicio?

Qué beneficios ha obtenido al seguir el Programa de Instruccidn Bislca de
este modo?
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CONCLUSIONES

Un buen programa de Seleccidn de Personal debe tener objetivos que busquen
utilizar t@&cnicas que permitan identificar a las personas cuyas potenciali-
dades, intereses y dem8s caracterIsticas se apeguen y cumplan con los requi

sitos establecidos por la organizacidn,

La efectiva Seleccidén de Personal implica la previsidn, planeacidn, organi-
zacidn, integracidn, direccidn y control, o sea la aplicacidn del proceso

administrativo para lograr sus fines.

El Manual de Procedimientos es un instrumento administrativo que sifve como
medio de control, ya que en el se definen en forma ordenada y sistematizada

todas las actividades de un departamento, trabajo especifico, entre otros.

Como un medio de crear agentes vendedores de &xito, el reclutamiento es
esencial. Los esfuerzos destinados al reclutamiento serfn mds fructiferos
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 eliminacién de aquellos que han demostrade care

cer absolutamente de ella-.

La finalidad del entrenamiento es formar agentes de &xito y que permanezcan
en su trabajo. Sin embargo como se requiere de inmediato que el agente obten
ga ingresos, estos objetivos encontrados pueden conciliarse mediante un en-
trenaniento inicial que imparta los procedimientos apropiados y un conoci-

miento mInimo adecuado y un entrenamiento continuo y total
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