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INTRODUCCION

Cun el nacimiento de bis waedades. ol fombre se ha unido o otros
hombres pata obtener beneficios en bien de la comunidad. Junins han
fuchado en lus goerian, han constrada s vivieadas, se han unido para

cazar, para sepbrar v culti

Ly tierra L todag entos enelicios quz b
conseguido se advierte gue of hombre desca vivir con tranguitidad,

hienestar y segunidad para lograc i felindad de oy suvas,

Ll sentimiento de 1 seguridad s o yue to kaltevado a gencrarun

aharroy en diferentes formns pars wiruusiones 0 easns {mprevistos gue se
puedan precentar en el finuro. 2 aborro, o8 an antigue como 1a historia
misma de da civilizacion, pero vxigie un momento en 1z vida deld hambre en
que el sentimiciio de seguridad futora se acentin aun mds ¥ trata de
consegutirta por todos Ios medinos. FU peligro @ que tedo hambre esta
expucsto, de perder <u propicidnd que de hu significado exfuerzo y trabajo o

de perder fa vida con taque dejarfa en el desamparo u o <, le have

L5

sentir inecesidad de tener una forma pars evitar, hasta dondc sea posible,

Jos trastornos econdmicns gue sefrirfa su fanuha con s {alia do s apove
El primer recurso para hacer frente a fas necesidades futuras es ef
ahorto, pero no sicmpre se consigue ahorrat Jo suficientc pararespondera

dichas necesidades. Es entonges cuandu surge el seguro. La unidn que Hleva




a caba un grupo de personas ue se encuentra expucsto al mismo tiesgo,
para ayudarse o afrontar 1os gastos que origina el evento en caso se

efectuarse, Con e41o nace la forma mas simple de seguro.

Ante esta necesidad de proteccidn surgen, con ¢} tiempo, las

nstituciones de seguros y con ellas las agencias de ventas de seguros,

Tal y como sucedic con el comercio regular, en un principio los
clientes no gozabui de garantiac, y en muchos casos eran victimas de
“baratilleros” que operabun coma hombres de negocios independientes y

ng como agentes de ventas empleados. La mayor parnte de estas personas

eran mercachities sordidus, watuts, carentes de honrader, tramposos, que

como dice el dicho " daban gata por lebre™.

Con ¢} cambiv en la economia, ¢s decir, al desarrolluarse {a
produccion en masa el comercio se wrd de un mercado de vendedores g
un mercsdo de compradores, Esto motive s buscar ta administracion de
ventas centffica, sustituyéndose ta polftica de hacer vendedores que
ingresaran pedidns a "cualijuicr precio” lideteados por un gerente de ventas
cuyas caracteristicas se reducfan a ser un lider dindmico, pletdrico de
energin ¥ pujanza, con una personalidasd magnética que impulsaba y
cexhortaba 4 sus hombres a nuevos niveles de reshizacion, con fa finica

recomendacion de que se cuidaran de "no ir a la clreel™

Actuaimenic ci Méxien o nivel indtitucional, y particniarmente en

el mercado de seguros, se persiste et el enfoque antijuo.

Esta situacién se ha debidu a ta falia de profesionistas -mexicanos-
dedicados a desarrollar y aplicar polfticas modernas ¢n administracion de

ventas, a la realizacion dé estudios de mercado serios, a programas de
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reclutamiento, seleccion, capacitacidn y desarrollo de fa fuerza de ventas o
al desarrollo de nuevos productos que sitisfagan las necesidades de la
sociedad mexicana.

Una caracteristica sobresafiente de la administracién moderna de
ventas s eb interés en el plancamiento por encira de la accion. Fste
plancamiento se ocupa de 1o estrategia y 1a paliviea de ventas a largo plazo

sin perder de vista ¢l enfoque del cliente,

En nuestra opinidn, dentro del mercado det seguro, el uso y
aplicacion det planeamiento sobre biases como 1o son la viganizacién, a

administracion de personal, asf como fa utilizacion de Ja 1&cnica de ventas,

permititfo obtener los resultados v beneficios esperados por la empresa, y
por otro lado, tantn ¢! cliente coma el mismo agente de segunis podian
satisfacer sus necesidades, el uno recihiendo una orientacion eficaz para
obtener "segutidad” v el otro aspiranido o wu tealizacion como individuo af
estar dentro de unu setividad que Ie “foraw® para hacerlo un wahajador

profesional.

Sin embargo, 1a poabilidad de que e espiritu moderno se aplique
en nucstro medio depende fundementalmente de ta furmacién de
profesionistas cuyo enfoque sea e de comerciatizar -cientificamente- los

productos y servicios que nuestro pals produee,

El objeto del presente estudio es el de insistiz £n Jos beneficios que

125 téenicas administrativas aportan, considerandu opeiones que refucrcen

“ su buen funcionamiento, como 1o es el use de la conyniaders Esparamns
que sea de utilidad a los administrudores interesodis en conoecer algunoes
de los elementos de 1a administracion moderna aplicados a ta organizacion

de una agencia de ventas de segurns de vida,

i




CAPITULO 1

EL SEGURO DE VIDA




A. PRINCIPIOS BASICOS DEL SEGUROQ.

Elseguro en general es un méwdo ingenioso para hacer frente alos
dafos derivados de la pérdida de lo vida, asf como por los quebrantos
econbmicos en lus pegocios.

Para itustrar aiin mas el método delseguro, setalaremos un ejemplo

delaforma enque nace ¢l scguroy fov principios fundamentales del mismo.

Supongames una comunidad de mil casas iguatess la identidad de tos

riesgos ¢s condicion indispensable para la existencia del seguro.

Ahora supongamos que cada casa vale clen mil pesos. Un dfa ocurre
que una de estas casas se incendia y su ducio sufre la pérdida total ¢
irreparable de su propiedad, micatrac que 1ns 999 restantes no han sufrido
pérdida alguna.

El atio siguiente ocurre otro siniestro y desaparece otra casa y asf,
afo con afo, se repite el catastrdfico fendmeno con sus irreparables

consecuencias. 1.a periodicidad de los siniestros e como taidentidad de los

riesgos, condicion icclsar

M R TYCIT
b
El seguro se basa en fa experiencia. Elsinicstro que ocurre afio con
afo, ha creado un estsdo de verdadera intranquilidad entre los propietarios
de 1as casas, fundada en la evidencia de tos siguientes hechos:

1. Laseguridad de que cada atto una de fas casas Tabrd de quemarse.

2. Lainseguridad de qué propictario ser el afectudo por elsiniestro,




Es necesario, se dicen los propictarios preocupados por esta

incertidumbre, encontrar utia fdnnula que i hicn no logre 1a eliminacién
del riesgo, pueda cnando menos mitigar L pérdidas materiades sufridas pot

los efectos del sinjestro.
L2 formula es senvilta y consiste en lo siguiente:
Serd suficiente con que cada uno de los mil propiciarios coitribuyd

aun fondo comin, ol principio de cadi ano, con ta centidad de gen pesos.

Eata aporacion multiplieadie por 1o cantidad de propietarios forma

fondo de cien mil pesos, mismos que se entregardn al propietatio afe

al ocurrir el siniestro,

En esta farmals tn sencilla se basan los ofigenes del seguro y la
creacin de una compatia de seguros, es decir, en ld cooperacion de todos
los asegurados que son definigvamente guicnes integran ks companiys de

Seguros,

Elsepuro lo podemos definir come unsistema que permite convertic
una remota posibilidad de pérdidu total valorada en dinero, enuna pérdida

segura, pero tan pequeidia gue no afecta el patrimonio de los aseguradon,

Se debe tener en cuenta gue wi bien es clerto que el asegurado -va

sea en seguro de vida o de danos- sdquiere 1a scrsacon v cuifians

proteccion que le urece su

guro, no se librade los wrastarnos morales o

cmocionales que fe pueda ocusiorar el siniestro, puesto que la companfa de
seguros salo responde de fa pérdida material convertida en dineroy hasta

por una suma predetenininada que no excede del monto del seguro.




Por otto lado, €l seguto ofrcee una gran ayada en Ja econosila
general del pals, al permitir ta liberacidn de fos fondas, Jos que, sl no fuers
por el segura biabria necesidad de nentmular para hacer frente a b
contingenciu de un siniesiro. De esta nliancty, bas sunias rennidas se utitizan

para procurar aueves posibitidades i a cconomia particoutar y a L del pafs.

La prima Jdel sepuro represents of costo con ol que se adyviese fa
confiatza ea ef futura. Esto vcunie i ¢ easo de seguros de danos, peracn
el casar de} segurn de vida ne sile ocuere by asterior sing que, ademas,
incluye ¢! elemento de abutro puesen que en 1 mayorts de los Gisos una
parte de L privag que paga el asegurado o oo reembobiada a determinad

plazoy en muy pocas casos piende tus cantidades pagadas

Atdefinr el seguro heinos afirmado que T pérdidas sufridus porup
siniestro soa distribuidas entre 1oy compongntes de up grupo de petsonis
que se enctaentran eapaestin a suforTos miseas dafios por causided nivino

riesgo, En este hedhio descansa ¢} funcionsmicnio del seguro

Existe upa grau diferencia entiv el riesgn del &

INUTRE
propiedad y el seguro de vida; el puimero s6lo ocurre eventualmente a una
propiedad yue pertenece a wi conjunto, mieatras que el riesgo gue cubre
el seguro de vida Hegard inevitnblemente tarde o temprane, puesto que s
muerte constituye una certern aheoluti,

CONCEPTO OL RIESGO.

En nuestia formd comin de expresarnos, frecuentemente indicamas
fo que ¢s un riesgo; por ejemplo, al escoger un producto det cualt tenemos
duda sabre su calidad, gencralmente prelerimos fa marca que ya probarmos

y al decidirnos a compracto repasamos el antiguo proverbio que dice: s




vale viejo por conocido que nucvo por conocer”, Con esto estamos
disminuyendo el riesgo de adquirit un producto que no cubra nuestrus
necesidades,

Elriesgo puede ser definido como ta contingencia de presentarse un
suceso generalmente infuusto; en atrus palabray, "riesgo es la posibilidad de

sufrir una pérdida o un dapa”.

Los fiesgoy que tienen consecuencias insignificantes son

frecuentemente ighorados y no merecen la miolestia de tratar de evitarlos;

tal serfacl casodel riesgo de extraviarun ipiz; en cambio, es deseable salvar

o evitar los ries, ue sea posible, coma el de unincendio
que puede destruir una casa (la coad se constituye en ta ntayoria de 1os casos

coma ¢l mis impariante bien que fonma ot pattimonio de uny familia).

Los riesgos aparecen en todi clase de actividades, Pari las persunas
sulamente hay dos cnos en donde no eaiste riesgo: antes de nacery después

de morir.

Al enterarnos de lus sucesos adversos ocurridas a nuestros
sernejantes, nos damos cuenta que estamos sujetos a muchos riesgos y de la
gran fragilidad de nuestra vida, Una vez que comprendimos el significado
det riesgn, sentimos desens de mayor seguridad, Este sentimiento es fa base

del seguro.

Al considerar los tiesgos, ¢s conveniente distinguir entre fos riesgos

especulativos y los riesgos puros o adversos.

Un riesgo especulativo es aquel cuyis consecuencias adversas estan

sujetas al azar, y cuyo resuitado puede ser también favorable. Tal es el caso




del inversionisty al seleccionar su portafolio de acciones al ingresar a la casa
de bolsa.

No ey facil establecer un mecanismo de proteccitn contea esos
riesgos porque:

1. La eliminaci6n de lus consecuencins adversas, también elimina ta
posibilidiad de resultados favorables,

2. Muchas personas preficren asunir las consecuencias de esos riesgos.
3. No by dafarsiscidn confiable en que hasar Ja prima ded seguro,

Los tiesgus purns, a diferencia de los especulativos, acarrean
siernpre consceuencias adversas, Por estarazénse elaboran estadisticas que

reflejan as frecuencias con que aparecen algunos de ellos.

El propdsito de estos registros es identificar las constantes en estos
sucesos ¥ asl tnmar por anticipado tas precauciones adecuadas para tratar
de evitarios. Sin cmbargo, fa probabilidad e que suceds, en cuanto a ja
pérdida de tuvida de un {ndividuo o fa destruccion de sus pertenencias, es

un hecho incierto,

De esta manera las consecuencias de un fallectmicnts prematuro, o
las pérdldos gue puede acarrear un incendio, se ealeulan por anticipado.
Como resditada, muchos de estus riesgos pueden ser aseguridos por

compaffas de seguros.

1"




Por supuesto el segurn no es el anico medio que existe puras hacer
frente al riespo; hay vlias alternativas que pucden aplicarse solias o en
combitacion con el seguton

1. Eliminacian del necgn,

2. Preveacion contrat ef riesgo para minimizar sis consecucneiis,

3. Trimslerencia del nesgo. {1281¢ es ol caso de Tos segurns)

4. Aceptacion del riesgo por cuenta propia

DEFINICION DEL S

RO DEVIDAL

Elseguio puede ser explicado, en principio, como una combinacion
de individuos que aceptan pugar una peque i cowiribucian para rerunerise

alos que, de ellus, sufran pérdidas que puszden ver previstas y caleuladis,

Se necesita el seguro de vida no porque Ia muerte sea incierty, sing

porque cs incierto el momenta en que GeurTi.

Toda seguro implica conparacitn o ayndi mutug

Partiendo del punte de vista tuncional, es deair, de ta aplicacién de
las estadisticas en refacion al problenia econdmico del riesgo, ¢l seguro es
undispositivo creada socialmente para que losriespas inciertos de un grupo
de individuos, puedan combinarse y comwvertinne e algo mids certere. Todos
etlos se obligarsn a la contribucidn periddica de pequetas cantidades de
dinero, con 1o cual se creard un fonda, De dicho fondo se echard mano para

compensar & aquellos que hayan sufrido lus pérdidas previstas,




Enotras palabras, el seguroes un sistema que permite convertir una
remota posibilidad de pérdida totat valorada cn dinero, en una pérdida
segura pero tan pequeha que no sfecta comsiderableme e el patrimonio de
ios asegurados”,

En relacién a su aspecto Jepal, ¢l seguro es un contrato bilaterad
mediante el cual, el asepurador so compromete 3 reintegrar cualquict
pérdida financiers que pueda sulrir el asepuricto dentro de 1a cohertura o
proteccidn del contratn; y ¢! ascgurado se compromets o pagar usa
retribucion o prima. Bl acuerdy entre ambos se sujetars @ iu Loy solire of
Contrato de Seguro y a las disposiciones quie establezen 1a Sectelaria de
Hacienda y Crédit Piiblico a través de ta Comisién Nacional de Segtirony
Flanzas,

Enresumean, elsepuroes: Tapéradida ciertade ura peie isa

de dincro flamada prima, para compensar Ia piosible pérdida de und

cantidad mayor Hamadks suma asegurads”.
CONDICIONES PARA LA ASEGURARILIDAD.

Con ¢l fin de que el contrato de segurn pueda aperar cun equidad,
producir las ventajas deseadas y tesultar préctico como negodia, es

necesario complir con clertas condiciones:

1. El asegusado tiene que estar sometido a un riesgo verdadero que

puede ser por ejempio fa péiadida So mzraancise o ventajas que

posea, o de ganancias o ventajas oo perspectiva; el tiesgo tiene

ser de tal naturaleza que el asegurado na pueda por sl mismo
preducir el suceso contra el yue se asegura, ni aumentar la




probabilidad de que ocurrs. No debe tener incentivo alguno parn
que ocurra ia pérdida o daio,

2. Se ha visto en la practica gue el riesge contra el cual se piense
asegurar, dehe ser lo suficientemente importante como para
ameritar 1a solicitud de un contrato de seguro. Muchas pblizas de
seguro excluyen pérdidns sin importancia, porque ¢f costadel seguro
resulta mayor que ¢l valor de ls proteccién que brinda.

3, El costo del seguro no debe ser prohibitivo para que grandes aicleos
de Ia poblacion puedan recibir »us beneficins v para que los
supuestos que permiten e} chicuto de las primas, Meguen a
aproximarse a la realidad. i

INTERES ASEGURARBLE.

Para que haya validez en el contrato de seguro cs necesario que el
contratante tenga un interés econdmico sobre el bien que pretende
aségurar, El scpuro, de sty manera, seevird para reponer Ia pérdida que
afecte su economia por el posible siniestro.

En ¢l caso del seguro de vida, el heneficiario para ser designado
comao tal, deberd sufrir una péedida econdmica en caso de fallecimiento del

asegurado.

Cuoando pretendemos asegurar a un menor de edad que depende
coondmicamente dei padre, y 45t o< ¢} heneficiario, decimos gue no hay
interés aicgumhlc debido 3 que ta muerte del hijo ecasiona un minimo
transtorno pecuniario al padre. En cambio, sf existe interds asegurable
cuando ¢l padre ¢s el asegurado y ¢} hijo el beneficiario, dudo que el

fallecimiento del padre del menor provocard graves desequilibrios al no




verse cubiertas sus necesidades basicns como: alimentacion, vestido, casa,
atencidn médica y otros aspectos como la educacion, pago de deudas, en
fin, 10do Yo que s¢ contempla en ¢} gasto familiar,

Cuando una persona deudora se asegura y designa coma beneficiario
a su acreedor, existe un interds asegurahle. Si ocurriera a muerte del
deudoar, ¢n caso de no estar asegurado, tas pérdidas serfan importantes ya
que se corre el riesgo de afectar el patrimonio familiar debido a que la fey

no exime a {os herederos del pago de deuddas

La existencia de un interés wsegurable es necesaria cn un contrato
de seguro para proteger. tainto a {a coispaiia coma al asegurado, contra la
posiblifidad de ofrecer un incentivo a individuos que podrian causar dafio
en la vida de otras persanas con objeto de cobrar ¢l imparte de 1as pdlizas

de sepuro en favor soyo.

En resumen, desde el punte de vista del seguro de vida, interés
ascgurable "es el valor intrinseco que tiene un individuo de cuya

productividad y vidu probable depuaden tereeras personas”.
PRINCIPIO DE 1AS PROSBABILIDADES,

Tanto para el asegurador como para ef asegurado ¢s posible reducir
fas pérdidas futuras 3 un marco mas o menos seguro, Esto se logra
combinando grandes uamaras de riespos y aplicando Jos principios del
chleulo de probabilidades a taotalidad de Jutos con elos relacionados, Yor
supuesto, a través de estas relaciones, s6lo se conseguird una cifra
aproximada de! importe de las pérdidas que se sufrirdn; sin embargo, la

experiencia ha demostrado que éste cdlatio ey suficienmtemente exacto sise




averigua y se aplica en forma apropiada para que las aseguracdoras puedan

operar cast sin peligro de desviiciones.

Bl ejempla mds comin del cdleulo de probabitidades es e}
Janzamiento de una moneda. St se lanza limpiameate de modo que no haya
control, sdlo son posibles Tos resultados: dguita o 3ol La prohabilidad de
qQue suceda una cosa, 5€ expresa por una fraccidn cuyo numerador es el
nimero de casos favorables y cuyo denominador es et pdimero total de casos

favarables y adversos:

Nimers de cascs favorables
Probabilidad "dguila’ s om e s et

Nimero intal de casos favorables cadvenas,

Namero de casce (Gavorabley

Probabilidad “sol® e« e
Mamero total de cason fasorables o adverson,

En una baraja espadota, hay 40 cartas. Si se barajan "hien® v no 5
posible identificar ninguna carta (mediante marcas alreverso de las misnias,
por ejemplo), la probabitidad de sacar una carta cualquiera de ta baraja es
1740.

1.2 probabilidad de sacar copas ¢s 1040 0 144

La prohabilidad de sacar espadas es 1140 0 144,




Esto sucede porque s bargja se divide en 4 partes: 10 cantas son
copas, 10 son espadas, 10 son bastos y 10 san oros.

La probabilidad de sacar un us es 4/40 0 110,

Noobstante 1o anterior, es imposible predecir conabseluta exactitud
el resutiado de lanzar una moneda o de conocer una carta al retirarta de ta

baraja, ya que en tales momentos el grado de certidumbre es igual a cero,

Esta certidumbre no es apreciablemente mayor si se haces dos
lanzamientos de fa moneda: pero cuando se hacen muchos mas ensayos y
se ha Hlevado un registro meticuloso de los resultados, es posible predecirio

conun grado razoaable de exactitud,

Los registros que s¢ eloburan muestran de manera invarisble que Ia
cxperiencia real, a medida que los ensiyis se inctementan to bastante pary
que funcione la ley de los promedios, se ucercard a un resultado
razonablemiente predecible sise expresa laprohahilidad maematicade ese

resultado.

Esta tendencia de una gran masa de datos a ajustarse a los principios
del caleuto de probabilidades se conoce con el numbre de 1a Ley de tos
Grandes Nameros. Por consiguiente, cuando se aumenta el nimero de
casos, se alcanzard un punto en el gue cf grado de certidumbre se acercara

3 10NG%, es decir, se converurd virtualmente en yna seguridad.

Cabe hacer la aclaracidn de que enel cano ded ejemplo de Tas barsjas
s¢ conoce como probabilidad matematica o tedrica, sin embargo ¢l
resuttado de estimar 1 esperanza de vida de una persuna se conoge como
probabilidd estadistica o empfrica.




B. ESTRUCTURA DEL SEGURO DE VIDA.

SEGURO POR DERRAMA,

Retomando ¢l ejemplo anterior, en ¢l que suponfamos la existencia
de unu comunidad de mil casas exactamente iguales, inferimos que lu
experiencia sufrida por cstos propietarios ha creado un estado de
intranquilidad fundada en la evidencia de estos hechos:

1o. La seguridad de que cada aio habrd de ocurrir un incendio,

20. El descnnocimiento de quien de los propietarios habré de ser el

afectado por cf siniestro.

Al no encontrar una formula que elimine el riesgo, buscan una que
almenos mitiguc las pérdidas que para cadis uno de los afectados se deriven

del siniestro. Pura ello bastard con que cada uno de los propictarios aporte

1a cantidad de $100 por ¢! incendiv ocurrido, que multiplicado por fos mit
propietarios, se obtendran los $100,000 quc deberdn entregarse ul

reclamante.

En ¢l cisn del seguro por derrama, las apartaciones se realizaa al
final de cada ano, y el monto dependerd del nimero de siniestros que se
presenten. Esia farmn de seguiv tiene ¢l inconveniente de gue <o sabe ef
costodel seguro al haber transcurrido el afto y quizd la carga de los siniestros
s6lo serd soportada por los propietarios que quedan, dado que ¢s frecuente

la desercién una vez que se acerca la fecha del pugo de la prima.




En el seguro por derrama se produce un conflicto derivado dela lalta
de responssbilidad praveniente del mecanismo de a operacidn, pues a
misma persona que adquicse ciertos derechos como asegurado, Hegado el
momento, to puede cumplir con tos compromisos que contrae coma

asegurado, razén pur ia cual no es aconsejable su praciica,

La prima que paga cada propietarin asegurado se conoce con et
nomibre de prima de tiesgu o costo de siniestratidad ( en caso del segure de
vida se dice que os costo de moralidad), porque es la cantidad suficiente

ue permite pagas Jas reclimaciones veurtidas,

Otra forma que se uiiliza estd basada en datos estadisticos de
reclamaciones actrzidas i 2l puxada y que s espert pudieran ocurrir en
¢f futuro, penmitiendo con ello que las primus niveladas sc cobren al

principio del alo y que los Siniestsos s pagien 1an Pronto ocurran.

Una compaffs de seguros tiene que estar siempre alerta para
descubrir los riesgos gue ticoden a aumentar sus pérdidas por encima del
promedio previsto, Las tarifas se caleulan rmando como base los factores
conocidos del riesgo y »i se consipne va eguro sin que la compadfa conazea
ciertos peligros adicionales que afecten atos riesgos aseguradon, es evidente
que lacompanfasuflrird pérdidas cnesos riengos. Por esta razdn suele s exigiv
un reconacimicnto médicn, en el caso de s sscguradoras de vida, antes de
expedirie fa poliza a) solicitante; y con frecuencia es necesario que éste Hene

fa sotlcitud dando informacion detalfada sobre su sulnd y habitos.

De igual manera, en los scguros sobre v propiedad, 1o compaiis
insiste en ser informada de cualquier cosa que pudiera afectar en sentido
adverso al riesgo; la ocultacion o falseamicnto de cualquier hecho material,

es una razdn legal suficiente para que s compaitfs se niegue 3 pagar ia




l 7y

rec Por sup 3, s¢ evita Ja amiseleccibn (seleccitn adversa del

riesgo) pagando une prima sda Que ses suficiente para compensar
cualquier aumento del ricsga aceptada por Iy compaiia.

TABLAS DE MORTALIDAD.

San fas estadistivas que miden el tiesgn de moris, pudienda catcutar
con ellas el fndice de monalidiud o probabilidad anual de mwerte
correspandiente a cada edad.

La 1abla de morntalidad experiencis mexicang, con observacinne:
hectias durante los atos 1962 a 1967, es 14 que wtilizan en la actualidad lus
companias de seguros:

Ejemplo de tabla de martalidad

EDAL MUERTES EN UN ASO POR

70. T : 49,62
80 3L ' o
90 325.19

20




COSTO DE MORTALIDAD.

Ea segunda columna de fa tabla anterior, ¢s el resultado de dividie
el ndmero de muertos durante ¢} ano cntre el numiero de vivos al principio
del afio, segiin a edad, y nos proporciona fa probahilidad anuat de muertes
o fndice de mortafidud en cada una de las edades.

Estos (ndices de mortalidad, w

s vers los costos de mortalidad,
hase fndispensable para ef cileulo de las primas on tos seguros de vida,

A ld edad de 20un0s, en una moesita de 10 mithones de personas, {a
tabla de mortalidad indica que falicceran 18,900, por fas cuales deberdn

pagarse $IRG0000, suponiesdo Gue cada uni esta asegurada en $1000.

Sec observa que el costa del seguro por ano a mayor edad es mas alto

ya que la probhahilidad de muerte es cada vee muyor,

De lo anterior, se deduce Lu pusibitidad de vender el seguro de vida
mediante el sistema de prima unual creciente o prima natural sseendente
conacido también comao de prima de riesgo o costo de mortalidad, sin mas
que it cobrando enda afin In cantidad gue figure en la segunda columna de
Iatabla de mortalidad ( esto es sin considerar los gastos de adquisician y de

administracién que se tratardn et su oportunidad),

Este sistema se practica en contados casos, dentro de 135 compahias
de seguros, debido al inconveniente de yue (a prima va aleanzando niveles
w0 tos que resuhan prchitntivos para ta mayoria de los asegurados, razbn
pot la cual se ided ef sistema de Prima Nivelada,
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PRIMA NETA NIVELADA,

En este sistema permanece nivelada o uniforme {a prima durante
10da la vigencia del seguro, de tal manera que en un principio se cobra de
mis al asegurado ( prima de ahorro ) para que en ¢l futurn se cobre menos

. de o 'que carrespunde al sistema de prima natural creciente o prima de

riesgn.

RESERVA MATEMATICA.

Las primas de ahorro, es decir las diferencias de més que lacompanfa
chra al asegurado en ¢l sistema de prima neta nivelada, acumuladas ¥
capitalizadas al 4.5% anual. forman lo que se conoce como reserva

matemitica o simplemente re

rva, 1a cual sirve para cubrir Jas diferencias
en primas gue durante los Gltimos ahos dejard de cobrar, porque ta prima

nivelada serd entonces mas baja que oy costos de mortalidud respectivos.

- PRIMA BRUTA O PRIMA DE TARIFA,

A 1a prima neta nivelada se e sumenta el recargo para gastos y se

obtiene la prima brata o de tarifa, misma que se cobrard a fos ascgurados,
Los pastos que efectian las companfas de seguros son de dos tipos:
Gastos de adquisicion - 8¢ refieren a comisiones y compensaciones

a agentes, asl como los gastos por cxdmenes médicos, entre los més

importantes.
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Gastos de administracién.- Se refieren a los sueldos de fos
empleados, gustos de papelerfa y equipa de oficina, gastos fijos, y todos los
que se realicen con motivo de Ja administracian de los seguros existentes,

C. PLANES BASICOS DEL SEGURO DE VIDA.

PLANES TEMPORALES.

Los planes temporales son particularmiente aplicables a cubrir
necesidades de cardcter temporal, tales como: liquidacidn de hipotecis,

préstamos bancarios u otros adeudos.

Mediante este plan se compra exclusivamente proteccién y no hay

capitalizacitn o ahorto, por fo que su costo ¢s bajo,

En este plan fa compaitfa se compramete a pagar 1a sumia asegurada
contratuda, si et fallecimiento del asegurado ocurre dentro del plazo de
pago de primas contratado v éste se obliga a pagar las primas durante el
mismo perfodo.

Estos planes se ofrecen en las siguientes tempuiatidadess
1,5,10,15,20,25 y 30 atios, 0 a edades wheanzadas de 55, A0 y A5 afios de edad,

La cobertura temporal constituye dnicamente Ja reserva gue s
forma por la prima nivelada, Dicha reseeva se origina con ¢l sobrante que
existe enlos primeros afos del seguro, por et hecho de que la prima nivelada

pA)




s mayor a la prima de riesgo; esa reserva se aplica para pagar el faltante

que gxiste en los altimos anos det seguro.
PLAN ORDINARIO DE VIDA,

L plan ondinasio de vida se connce coma el seguro de proteecion

mils completa.

La compaiiis se compromete a pugar s suma asegurada al
fallecimiente del msegurado en cualquier fecha que éste ocurra, mientras
que cl aseguradose connpromete a pagat printis durante toda suviday come
mifiximo hasta Jos 99 anos, St etasegurado sobrevive a esta edud, e le pagarg
a &l asuma asegurada Como este plan requiere of pago de primas durante
toda Ta vida ded asegurado, Ia resersa que eonstituye, siempre os creciente.
Esta particutaridad se presenta en virtied de gue el plan estd cateolado para
entregar unasumyg o nanera de dote 2l asegurado < éde whrevive hasta los

49 anos,

Este plan constituye una resenva que s¢ va ineramentando a medida
que aumentan las probabilidades de muerte del asegurado, de tal manera
que lega a ser igual i Ly suma asegurada ta cumplirse los noventa y nueve
uhos, edad en que la probabilidud de mucrte deja de ser téenicamente

prababilidad para convertirse en cerfeza
PLAN VIDA PAGOS LIMITADOS.

Laaplicacion de este plas es simitir 2 bt de ordinario de vida, pucsia
que la pratecein es vitaliciy, y se utiiza paro cubrir necesidades de caracter
permanente; pero camo su nombre o indica, ¢! perfodn de pago de primas

estd limitado a un plaza determinado, de tal manera que el asegurada ve




compromele a pagar primas salo durante eliapsa establecido, y {a compaila
pagard Ja suma asegurada a Jos beaeficiarios al fallecimiento del asepurado
ent cunlquier fechi an gue ste ocutrir, v comn en el casa del plan antetior
pagard al propio asegurpdo st este sobrevive a los 99 anos de edad.

Elaseguriato puede elegin cunliguiera de los siguentes plazos: 15, 20,
25y 30 anus de duracion del perfuda de pago de primas a bien hasta que ¢
asegurada cumpla 55, 60 6 65 aiios de edad

Firesic plan se constimyen reservis alias dusante el periodo de pago
de priman. La reserva que se cunstituye ol finalizar el plazo de pago de

primas debe ser 1al, que sin s 12 pimat, v cont Jos puros intereses

que la reserva genere, se pucda continnar usegurado husta los 99 siros por

1a misima suma acegurada por faflecimienza,
PLANDXOTALL

En este plan la compania se compromete a pigar L3 suma asegurada
a Ins beacficiarios, sl of falfecimionto del asegurado ocurre dentra de ta
fechade emisitny el vencimienrto de la patiza; o pagarke Al misma a<egurado
si éste subrevive # la fecha de vencimicnts,

Por otra parte el asegurado se ecompromete a pagar primas durante
el misma plazo, ol cual puede ser de 15, 201, 15 6 30 afios, o bien hasta cumplir

108 85, 60 6 63 uihws 3o gidnd

Este planes chmas costoso ya que dusante savigenela debe constitair
una reserva gue af finalizar ¢l plaeo esiablecido sea igual al monto de la
suma asegurada.
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D. MARCO LEGAL.

En la actualidad el marco legal que regula fa actividad aseguradora
en México sc determina por:

1. Ley General de Instituciones de Sepuros
2, Ley Sobre el Contrato del Seguro
3. Reglamento del Scguro de Grupo

" 4,/Reglamento de Agentes de Seguros

L LEY GENERAL DE INSTITUCIONES DE SEGUROS.

La Ley General de Instituciones de Seguros rige 1a actividad de las
Sociedades Mutualistas ¢ Instituciones de Seguros ya sean nacionales o
privadas. La vigilancia para el cumplimiento de dicha ley se lleva a cabo a
través de Ja Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), y
especificamente, a través de la Comisién Nacional de Seguros y Fiunzas
(CNSF).

Se enticnde por instituciones -nacionales- de seguros, las
constitufdas con intervencion del Gobierno Pederal que s¢ rigen por leyes
especinles, y a falta de éstas lo que instituye la Ley General de Instituciones

de Seguros. Actualmente existen dos instilucivnes con estas caracterdsiicas:
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~  Ascguradora Mexicans, S.A., Institucién Nacional de Seguros
sobre Datos.(En venta).

- - Aseguradora Hidalgo, S.A., Institucion Nacional de Seguros
sobre 1a Vida.

Se entiende por sociedad mutualista la asociacion de personas que
aportan determinadas cantidades de dinero para cubrir la pérdida por fa
realizacion de algin riesgo especifico.

Conjuntiamente con este cuadrn de instituciones se encuentran las
Organizaciones Auxitiares de Crédito, yue son los consorcios autorizados
para celebrar contratos de reaseguro o coaseguro, para famejor distribucién

de los riesgos.

Las operaciones de seguras para Ias cuales se pueden otorgar

concesiones y autorizaciones sen tas siguientes:
Ramo de Vida, de Accidentes y Enfermedades y de Danos,

Este Gltimo se compone de varios subramos entre los cuales
podemos destacar: Incendio, Responsabilidad Civil, Marftimo, Transportes

y Automoéviles.

Las instituciones de seguros, para obtener 1a aprobacion de su
constitucion deberdn arganizarse como sociedades andnimas de capital fijo,
contar con el capital mfnimo que establezca la Secretarfa de Hacienda;
ainguna persona flsica 6 moral podrd ser propictaria de mds del 15% del
capital pagado. La duracitn de la saciedad podrd ser indefinida y nunca

inferior a 30 anos.
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Las instituciones de seguros estdn autorizadas para:

Practicur operaciones de seguros y reascguros,
Constitnir e invertir las reservas,

Administrar las sumas gue por dividendos les confien Jos
asegurados o sus beneficiarios.

Y las operaciones anflogas 0 conexas que autorice la S1ICP a
través de la CNSE,

Estas instituciones tienen la obligacion de constituir las siguienies

reservas téenaicis:

Reserva de riesgo en curso.,
Reservas para obligaciones pendienites de annplir.

Reservas de prevision y demds contempladas enfa ley.

También se establecen cicrtas limitaciones. Por ejempio:

A fay instituciones de seguros les estd prohibido dar en garantia
sus propiedades; obtenct préstamos; dar en reparto titlos de
erédiio; dar en prenda titulos o vatores de cantera.

Podrén hacer uso de las reservas, Gaicaniente para cumplis las
obligaciones contraidas y {as que resullen por sentencia
ejecutoria de los Tribunales de 1a Repiblica Mexicana o por
faudo de ta CNSF.




-~ Requerirdn autorizacion de la SHCP para traspasa de cartera,
para adquiris talleres o sanatarios, para invertir en acciones de
sociedides que les presten sus servicios, para adquirir acciones
o participaciones de instituciones financicras del exterior.

-~ Requerirdn autorizacion de ta CNSF para cambio de domicilio
o clausura de oficimas, coalquier cline e propaganda, suspender
operaciones y cuando estén excedidas las reservas téenicas.

Las bases parala esumacion de activos son Gapliantadis por T ONSE

La estimacion de activos s¢ desarrolla conforme a tos siguientes prineipios:

- Los créditos y documentos mercantiles pend:
vencimiento o renovidos, se estimarin por su valor nosmal; oy
bonos, ohligaciones y otros titutos de natwtateza andloga y tos

inados por la ONSE

demis bicoesy créditos sepin e

Las facultades y deberes gue tiene ol presidente de Lo ONSF <on fus

siguicntes:

~ Inspeecionar y vigiar a fas fnstiteciones de seguros y sociedades
mutualistas,

- Intervenir enlosarqueos, cones de cujs y determinar situaciones
contables y financieras; v as demas que le estan atribufdas por
{a Ley.

Las inspecciones a las instituciones de seguros serdn practicadas,
cuando menos, dentro de cada atio ¥ su frecuendia se deteaminard por las

necesidades de cada caso concreto.

ety
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La CNSF dictara 1a intervenci6on a las instituciones de seguros

kcunndo'c‘xlnan irregularidades de cualquicr género que sfecten la
estabilidad y pongan en peligro los intereses de los asegurados.

Casos en que se declara la disolucidn de las Companlas de Seguros:
~ " Alvencimiento del plazo del contrato social.
- Cuando sea revocada 1a concesin pars operar.

~  Cuando el capital social sea menor al m{nimo legal esiablecido
en bus disposiciones generales para cada ramao.

En caso de Mutualistas, cuando el némero de asocindos sea inferior
al establecida por la Ley, que en el ramo de vida debera ser un minimo de

300 individuos mutualizados.

Las reglas que se deberdn abservar ¢n caso de reclamacién contra
una institucion racional de seguros, con motive del contrato de seguro, son

las siguientes:

- Elreclamante ocutrird ante fa CNSF y ésta citard a las partes a
una junta conciliatoria de intereses: de no egar a un acuerdo se
designard 4rbitro. El laudo arbitral no adinitird mds recurso o
medio de defensa que el juicio de amparo. Si no hay designacion
de atbiteo, ¢l reclamante acyrricd ante Tribunales.

Alrecibirlareclamacién la CNSF ordenard a la institucidn constituir
¢ invenir Ia reserva para obligaciones pendientes de cumplir.
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2. LEY SOBRE EL CONTRATO DE SEGURQ.

Concepto de Contrato de Seguro.- De acuerdo a lo que establece la
ley, €5 el documento por imedio del cual Ia empresa aseguradora se obliga,
mediante una prima establecida en dinero, a resarcir un dafo o apagar una
suma de dinero al ocurrir y verilicarse a eventualidad prevista en dicho

documento.

Las condiciones generades delsegura deben figurar en el formulario

de ofertas que suministre la aseguradora al aseguirado. Pars que la compatifa

pueda hacer una adecuntdy opreciacidn det riespo, el asegurado o
contratante tiene fa obligacién de declarar por eserito los hechos
impartantes que puedan influir en las condiciones convenidas tut como las

conozea en ef momento de Y celehracion del contrato,

El contrato de seguro se perfecciona desde ¢l momento en gue ¢l
proponente twviese conocimicato de la aceptacion de 1a oferta. No puede
sujetarse a la condicién suspensiva de la eatrega de la pbliza, ni tampoco a

la condicitn de entrega o paga de la prima,

La pdliza ey un documento comprobatorio de la existencia del
contrato del seguro, as{ como de sus adiciones y reformas . Deben

acompanarse siempre las cliusulas adicionales que se soliciten o los

endusus yuo modifiguen e etAnulas generales dei contrato.
Todo lo cstabiccido, como derechos y obligaciones de las partes,
deberdn hacerse constar por escrito; ningana oira prueba excepto la

confesional, serd admisible para probar su exisiencia.
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Las datos que deberd comener la poliza son Jos siguientes;

Nombre, domicilio de 1os contratantes y firma de la empresa
axeguradora.

Designacion de cosa 6 personi aseguruda,

Naturaleza del riesgo garantizado,

Vigendia.

Monto garantfa.

Prima del seguro,

Aspectos importantes de 1a Ley Sobre of Coatrate de Seguro:

Una péliza nominativa es la que se emite 8 nombre de una persona,

Una poliva a la orden o al partador, e fa quc se emite para amparar
BOZ COSA.

Se entiende por prima vencida la prima no pagada al momento de
celebrarse el contrato, por 1o que se refiere al primer perfodo del seguro.

Las primas subsecuentes venceran «f comisnzo v no al fin de cada
perfodo,

Las primas fraccionadas segin la ley, son cada uno de los perfodos
de igual duracitn, vencerdn al comienzo de dicho perfode y nio podridn ser




inferiores a un mes. 5i no se paga la prima o fraccion de clla dentro de los
treinta dias naturales siguicntes a In fecha de su vencimiento, se cancela
auteméticamente ¢l contrato del seguro a lus 12 horas del altimo dis, de
este plazo.

Cuando desaparecen los hechos quie agravan ¢l riesgo, s reducird
el monto de la prima.

£1 contrato serd nulo si en el momento de su celebracion el riesgo
hubiere desaparecido o ¢l siniestro sc hubiere ya vealizado.

A pesar de 1a omisién o inexacta dJdeclaracion las compaiias de

seguros no podrin rescindir of contrato en Jos siguientes casas:

Si ta empresa lo provocs:; si conocia el hecho que aparentemente no
ha sido declarado; si cnnacfa que ha sido inexactamente declarado; «i
renuncid al derecho de resicion del contrito por esa causa; si ¢l declarante
no contesta una de las cuestiones propuestas y ain asf la cmpresa celebra
¢l contrato.

Referente u las agruvaciones esenciales de los riesgos, 1a obligacion
que tiene el asegurado es 1a de comunicar a ta aseguradors, dentro de las
24 horas siguientes al momento que las conozea. Si omite el aviso, cesardn
las obligaciones de la empresa.

La agravacién del riesgo no progucicd cfectu:

Si no ejercié ninguna influencia sobre ¢l siniestro; si protegio los

intereses de laempresa o cumpli6 con un deber de humanidad; silaempresa
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renuncld expresa o tdcitamente al derecho de rescindic el cantrato por esa
causa.

CLas cumpaiifas de seguros estdn facuitadas a rescindic el contrato,
cuando por hechos del asegaradn haya agravacién del riesgo. Todas fus
acciones que se detiven de un contrato de seguros prescribirdn en 2 afos,
incluyendo ta liquidacién del seguro a fuvor de jos beneficiarivs, contados

desde la fecha del acomtecimiento que les i origen.
Disposiciones especiales del contrats de seguro sobre Jas persanas:
El seguro sobre las personas comprende wdus fos riesgos que
puedan afectar al asegurado en sy existencia, integridad persanal, salud o

vigar vital.

La poliza debe conteaer, aparte de fos requizitos generales, los
siguientes uspactos;

Notmbre completo y fecha de nacimiento de la persoiia o personas sobre
lus que recaiga el seguro.

Suma asegurada y en su caso valores garantizados.

El scontesimiento o el érmino det cual dependa fa exigibilidad de las
sumas aseguradas,

Nombre def o los beneficiarios, si hay alguno determinado.




Aspectos importantes:

L pdliza ded contruto de personas no podré sec al portador; siempre
deberd ser nominativi.

El seguro en caso de mucrte de un tereera serd nulnsi el tereero no
atorga su vonsentimicnto para ser aseguride.

E) seguro para cuso de muerte no puede atargarse sobre la persona
de un menor de edad gque no haya cumplido 12 afos o sobre 1a de una
persana sujeta a imterdicainn.

Fn el caso de gue el menor de edad tenga 12 anos 0 mé&s serd
necesario su consentimicate personil y e de si representante legal; de otra

suerte serd nufo.

Cuando la edad ex inexncta y se hubicre pagado una prima menor a
la que fe correspande, Ja aseguradora reducirs fa suma asegurads en la
propascidnentre la prima estipuladayla turifaparala edad resl;y si hubiere
pagado una prima mas elevads, se le reembolsard s diferencia entre la

reserva existente y la gue habrfa side necesaria

3. REGLAMENTO DE SEGURO DE GRUPO.

Con el crecimicnto de a scsividad sseguradora en México, se hizo
menesier crear disposiciones especiales para lus contrutas de seguros de
grupo o de empresa, cuyo fundamento se encuentra ¢n ta Ley del Contrate

de Seguro enlos antfaulos 190y 191,
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El primer reglamento del Segura de Grupo se publich el 13 de
noviembre de 1936, En ese ordenumicnto legal se establecieron las bases
para Ia contratacion de seguros sohre persotas en forma nusiva. £n ¢} ann
de 1962 se publica el sepundo reglamenta, abragandn el anterior, e} cual se
encuentra vigente hasta nuesteay dfax,

En el reglamemo se observan lns minimos de penonas que deben
expresar s comentimiento pura ser aeagnradas dentro de un organismo o
ermpresa; el miximo de contribucién de los miembros asegurados; et
contenidn de fa patiza de grapo; fas obligaciones del contrmante v de
ascg'uradnm; $a indicacion de yuo e fubilados y pencionados deben
cantinuar con la proteccidn del segurn, vic.

De este reglamento se toman tas dispasiciones para {a cantratacion
de seguros enlectivas, ya que para estis cobertutas 6o existe reglamento
hasta la fecha, I segurn colective se caracteriza por fa agrupacion de varing
organismeos o grupos de trabajadores.
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CAPITULO I
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
DE UNA

AGENCIA DE VENTAS




A. PLANEACION

MARCO TEORICO.

La planeacién-es la seleccion y relacion de hechos, asf como Ia
formulacion y uso de suposiciones respecto al futuro; es la visualizacién y
formutacion de Jus actividaides Propuesias que S€ CTee Sean necesarias part

aleanzar los resultados deseaduos.

Lo anterior quierce decir que para aleanzar en forma més efectivaun
objetivo, debe primeramcutie emprenderse una planeacian adecuada, nun

esfuerzo mental, antes de los hechas o esfuerzo {fsica

En pocas palsbras, [ planeacidn nos ayuda a contestar fas siguentes

interrogantes:
Qué se desca lograr?
{Qué puede hacerse?
Algunas véntajas de ta planeacién, son las siguientes:

~ Todos los esfuerzos se dirigen hacia los resultados deseados v se logra
una secuencia de esfuerzos efectiva,

—~  Se minimiza la ejecucion del trabajo y su enfoque ¢n forma tzarosa.
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- . Se reduce al minimo el trabajo no productiva,
-~ Los esfuerzos que van a emplearse son revisudos cuidadosamente y tos
gastos totales para la terminacitn de Jas actividades planeadas se fijan

al minimo o dentro de un orden conacido y aceptada.

- S coordinan le actividades de maners que una gran combinacion de

fucrzas sc mueva armoniosamente hacia el objetivo predeterminado.
~  La plancudion pucde indivar Ia necesidad de cambios futuros, tales
como 13 blsqueda de nuevas dirceciones en ¢} negocio o de nuevas

actividades para generar nuevas fueutes de utilidades.

~  Permite usar fos recursas de una ermpresa tratando de lograr su optimo

aprovechamicnto.

~ Ofreve uia base racions] para ¢l control, ya que establece los puntos de
partida y de terminacién de las actividades, impulsa a uniformar la
accim y promucve ¢l establecimiento de notmas de rendimiento.

ELEMENTOS DE LA PLANEACION.

Ly planeacidn para ser efectiva debe cubrir  los siguientes

clementos:
- Objetivos
-~ Polfticas

-~ Presupuestos
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~ Programas
- Estdndares
CARACTERISTICAS DE 1A PLANEACION,

1. Toda la empresa queda comprendida en los planes. No se confinan
ni a un departamenio f a una funcién en especial.

2. Los plunes se hneen en papel. Lo definitivoy los refinamientos de los
diversos puntos quedardn plasmudos al reducirlos ala forma eserita;
los pensamientos e imagenes mentales son demasiado nebuloses
para calificartos como planes.

3. Los planes deben emplearse; son una actividad viviente, No son los
informes en el archivo del dircetor, sepulitados durante un perfodo
de tiempo indefinido.

4. Los planes deben ser explicitos y claros.

5. Son susceptibles de ser revisados y modificados a la luz de nuevas
informaciones de las cuales no se disponia,

6. Los planes son continuos, representan actividades que nunca
terminan.
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TIPOS DE PLANES,

Los planes pucden ser de dos tipos:

Planes 8 largo plazo.- Son una proyeccidn mixima hacia el futuro y
hucia los resultados finales que se desean alcanzar. Generalmente abarcan

perfodos de mas Je un aho, aungue suelen considerarse los planes entre
méis de un afo y hasta cineo afws coma planes a mediano plazo y de ahf en

adelante a targo plazo,

Plancs a corto plazo.- Son la determinacion de fas actividades de
corto  sleance  que son neccaarias para  lograr resultados duraderos.
Generalmente sharcan perfodos de un ano 6 menos,

Existe una retacion entre anbuos tipos de planes, pues Jas deaisiones
actuales influirdn sobre las oportunidades que se presenten en el futuro y
las condiciones en que teadremns que desenvalvernos dentro de cineo, diez

o win méis ados,

Como aspedto fundamental para lograr una buena plancacidn s
necesario desarrollar una minucioss actividad de Tinvestigacién®, y

posteriormente, a truvés de "cursos alternativos”, tograr los ohjetivos,
INVESTIGACION.
La investigacidn en la planeuscion es la determinacién de todos los

factores que habrdn de influir en lu consecucién de tos objetivos y en base

a elio, determinar los medios mas aptos para alcanzarlos,




Caracter{sticas de la 1 igacién enla Pt clén:

- Lainvestigacion evalia fas posibilidades futuras,

- Seadetantaa los problemas y a las condiciones que probablemente

surjan en ¢l futura,

-~ Realiza un estudio analitico y cuidadaso del pasado, que sirve de base
fogica para determinar posibles medios alternativos con base en la
experiencia.

~  Determina los factores externos ¢ internos que influyen cn la empresa.
Yentsjas de 1s Investigacion:

1 Ayuda a encontrar la forma de determinar fos mites dentro de Jos
cuales debe desenvolverse fa empresn

2. Contribuye a lograr una utilizaciéon mas apropiada de Yos recursos.
Pucde ayndar con ésto a modificar Las ventas, 1a produecidn, tas

compras ¥ las finanzas a largo plazi.

3, Permite ala empresa determinas el nameio de empleados que ha de
necesitar en 1oy afios sucesivos, si es imprescindible contar con un
espacio mayar, perfeccionar tos riétados de trabajo y modernizar las
herramientas de trabajo.

4, Por medio de la investigacion, s empresas pueden predecir con
bastante exactitud, no solamene su prodoctividad y ventas, sinn
también sus beneficios ¢ inversiones de capital.




5. Obliga a 12 empresa s dejar a un dado 1 monotonia de fas actividades
diarias y fijar 1a vista en cl futuro para tratar de establecer
contidones ccondmicas, sociules y camercis
puedan alectar sus planes,

€3, ast como otras que

CURSOS ALTERNATIVOS.

Uaavez que es realizada la investigacion debemos establecer cursos

wlternativos. Estos son la adaptacion mis eficiente de tos medios

eacatitiadoy 1 s objetivos fijados, para ver coantis posibididades de accibn

distintas existen. Lo amerior implica Ja Mo de deciniones” respectn a los

mejores cursos de accitn posibles para lograr los abjetivos.

Caracterfstioas de Jos cursos alternathas:

Muestran coamn fograr ¢ misino objetive, pero con diversos medios.

Aralizan of bas investigaciones ceadizindis

iean alguna modificacidn,
precision, ampliacién o reduccidn en fos objetivos inicialmentc
sedaiados.

Anddizan Las combipaciones intermedizs, en vez de ver si se huce o no
s» hace,

Analizan que efecton puede producir §3 oo accion”,
Valarizan fus difareates catinos de accidn en términas de
Kiespa esperado contra posibles beneficios.

s

Maynr ecotwnnia de esfucrens.
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®  Tiempo necesario para desarrollar cada alternstiva,

*  Limitacién de recursos eon que pucda contarse.

~  Debe ademis:

®  Definir problemas inherentes.

Separar los factares bisicos gue intervienen en el problema
*  Puner porescrito fas soluciones alternativas,

Ventajas de los Corsos Alernativos;

1. Permiten snalizar los probables resulizdos de cieatos de cursos de
accin posibles.

2, Limitan el drea de decisidn, eliminando factores o soluciones

totalmente inconducentes.
3. Dan objetividad y solidez en la toma de decisinnes,
4. Ayudan al eriterio det administrador en lu toma de decisiones,
APLICACION DE 1A PLANEACION DENTRO DE LA AGENCIA DE VENTAS.

Il

En la préaccs 3 menudo st descowida la planeactdn por atender

actividades rutinarins que son ahvarbentes y parecen tener impostancia o
urgencia de momenta. Sin embargo, y paradajicamente, enalquicr accion
refevanie en aucstra vida personal se planeca antes de indclac la accion as{

debe hacerse en la creacion y/o muntenimicnto de una agencia de seguros,
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Considerando 1o expuesio en ¢l marco tedrico de este capitulo,
veamos que pasos deberdn darse para plancar las estrategias y téenicas a

cortoy largo plazo dentro de una agencia de ventas de eguros:

1. Determinar cual es ta situacidn actual para definir Jo que se deses
tograr

2. Determinar como va a lograrse
3 Hacer camprobaciones perfodicas de avance
Para definir Ia situacion aciual se requieie poner por eserito wdos

los hechos y datos sobre la agencia y luego hacer una evaluacion ewdadosa
de los resultados en ténminos de:
-~ Factores relacionados conla produccisn o venta de seguros
- Posicitn de 1a agencia dentro de la empresa o empresas
~  Clasificacion y cobertura de mescados

- Calificacion de eficiencia en cada fase del trubajo del ugente

— Supervisitin y direccidn

Fuctores relacionados con la produccién:

®  Metas de ventas pot agencin y por agente
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lix:chaws

Devoluciones

Cancelaciones

Polizas emitidas

Prima promedia

Suma asegurada promedio.

Posicion de la Agencia:

En refacién con las demdés agencias de la cmpresa
Porcentajes en refacion con los negocios totales suscritos

Posicién de nuestros agentes en el mercado de seguros o dentro
de la empresa

Cobertura de Mercadas:

Por territorio o geogrfica
Por grupos 0 20na econdmica
Por ocupacitn o profesidn

Por cmpresa o institucién
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Calificacién de Eficiencia del Agente:

-

Basqueda de prospectos

°

Efectividad personal (entrevistas «vs- cierres)
“ Ventas
¢ Habitos de trabajo

Clalidad de los negocios
Direccidn:

Resultados del reclutamiento

¢ Entrenamiento de agenies nuevos

Resultados del financiaraiento

s

Eatrenamiento continuo y supervision

a

Equipo y trabajo de oficina
Servicio it dseguiisdos

o

Distribucion det tiempo del gerente
Actividades en lu calle
a

Estimulo y concursos para Jos agentes

¢ Motivacitn al personat de oficina




Al observar con ojo crftico los resuitados de} anslisis en este punto
del proceso de plancacion 1o mas probable ¢s que se desee que algunos de
los métoddos o resubliados sean diferentes o mejoren. Bato nos Hevard a
definir estdndares, es decir, Jo que se desea lograr y que tipo de agencia

desen tener”,

Después de poner par escrito los detalles referentes a fa clase de
negacio que desea, debe fijarse un tiempo razonable y realista para alcanzar

esa meta, 1o suficientemente targo para que sea posible aleanzarla, pero lo

bastante eono para que teprescitie uin verduders dess Recomendur

utilizar grificas de Gantt con objeto de visualizar el progruma de acvifin,

Determi

el punto mds relevante ya que micuniras mas espeetfica sea en determinar

comavaalograr el cumplimicnto de sus metas es quizds

tus formas y les medios que va a emplear, mas probabilidades habr§ de

togrario, ya que s realizaciones rara vez van mas alkt de 1o esbozado.

Nuestra sugerenaa cs tomar coma punto de partida fas metas de
producci6n que se ha fijado. Silaagencia es de nueva creacifiny el gerente
no ha tenido experiencis dentro del ramo, recomendamos considerar las
cifrax de las agencias de menor antigiedad y asf establecer la cantidad de

negocios que puede esperar por cada vendedor.

La retacién entie kis metas de ventas de la agencia y la praduccion
esperada por cads vendedor le dard unaidea Je cuantos vendedores tendrd
que reclutar. Con esta informacién en principio podré hacer un programa

mensual de reclutamicnto, entrenamiento Tnicial y ventas esperadas.
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chmplu:

Meta anuat de la agencia 100000100 de prima
Prima promedio por negocio : R RO, (XX
Negocios por agente @ 8 por mes
Cantidad de agentes requerida: 16 agentes,

En los ahos subsecucentes bis cifras secdn mds reales, de al manera

que estard en condiciones de detersnnar que piaducdion espera obtencr de
los agentes establecidos y por diferencia, pars liegar ol total establecido
como mebi para ese ao, deberd caleular que. cantidad peovendrd de s

agenites huevos que contiate,

Habiendo establecidn metas de reclunieniento, o siguienic pase

cansistitd en seleccionar fos métndos que pomdra en praictica para wleanz
ta meta final. Consecucntemente, tlebhera patier por escrilo las teenicas de
reclutumiento gue empleard, ef procese Je seleccian, i presentacidn de la
profesion, ¢l programa de cntrensmiento, y asi sucesivamente. 1o
impaortante ¢s tener por escrito sus planes, tanto a carty coma i larga plazo,
incluyendo los méiodos a emplear en su desarrolio. Fs descuble considerar

dentra de la plancacidn fas politicas de comprobucion peritdics o fin de

ento de cada prsn

asegurar ¢l cumplin

La planeacion de Jla organizacion de la agencia de ventas, en nuesira
opinitn, depende del financivmiento inicial conque se cuenie y deberd estar
de acuerdo i volumen esperado de ventas y por ende de utilidudes. Comao
todo negocio, al principio es unportantc mwertir sin contar, il ver, con

panacias,




Pur lo quc se refiere al personal, inicialmente una estructura simple
constarfa de una secretaria eficicnate, un auxiliar o asistente y un mensajero.
Sin embargo hay que comemplar o estructura a future pata ayudar al

cumplimienio de los objetivos a largo plaro,

B. ORGANIZACION.

MARCO TEORICO.

La organizacion es el arreglo de fas funciones que se¢ estman
necesarias para lograr low ubjetivos, v uny indicacian de ta antoridad y 1a
responsabilidad asignadas a las personas gque tiegen 3 sa cargo li ejecurn

de las fundones respectiv

Responde a la pregantat (Coma se va # hacer?

CARACTERISTHCAS DE LA ORGANIZACION:

~  Divide ¢t trabajo que se requiers en actividades componentes.

Sde iy sy s dar e As
wndon gnounidnden pri

oy batneles e cimitingd

- Agrupa las oo

importancia u operatio.

< Define la avtoridad, lus obligaciones ¥ tos medios fisicos para cada

actividad o grupo de actividades.




- Define las relaciones entre cada uno de los miembros de la empresa, y
de ésta con cada uno de los cntes externos con que se relacions,

—  Define la estructura orgénicn de ta empresa.
Ventajas de la organizacido:
1. Proporciona el nicleo alrededor del cual pueden unificar sus

esfuerzos los seres humanos, contribuyendo cada uno al méximo
para el logro de los objetivirs {fjadus.

¥

HPenite recoger, complementar y Nevar hasta sus dltimos detalles
todo lo que ta plancacion ha setialado respecto a como debe ser ta
empresa,

3. Penmnite saber concretamente, como y quien va a hacer cada cosa y
como 1o va o hacer {en el sentida de que puesto y no precisamente

de que persona).

S

. Suninistrs los medios para 12 coordinacidn de modo que no se
desperdicicn esfuerzos v los miesubros de  1a empresa no

interfieran unos cof O1ros.

La organizacién para ser efectiva cuenta con los siguiciies

clementos:
-~ Orsganigramas.
-~ Manuades,

- Sistemas y procedimicntos.
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Laideade unabuena organizacion conddera ensu dise o b divisién

del trabajo asf como fa jerarquizacién .

Ladivisiondel trabajo es b definiaiony sgrupacitn de las actividades
que deben reatizarse para el fogro de los objetivos fijados, mostrandn ta
refacion entre as actividades a efectuar para que se puedan determinar

puestos, unidades, departimentos y otros componentes de 1o empresa.
CARACTERINTICAS DE LA DIVISION DEL TRARAJO:

~ EBehe refljar las Bibares o actividiedes necesarias para aleanzar los

objetivon,

Mucstrs la relucién entre fas activedades que se tienen que efectuar,

- Ehtrabajo debe dividirse en forma tal que s¢ puedan asignar "paguetes

e 1 aogfipas cspecifiens de la organizacion y, finatmente a

individiios

- Debe ser fo ms clura y explicita posible, para evitar errores de

interpretacion,

- Daorigen o la especializacifn de tus personas encargadas de Hlevar a

calni das avtividodec que se han definida,

- Define Jas funciones, tanto basicas como exprdficas de las u

dzpuriamentos o puestos.

~ Utiliza téenicns como: Organigramas, Andlisis de puestos, Manuales de

descripeion de nperaciones por puesio.

o
Y




La divisicn del trabajo puede ser :

Funcionat.- Segin fas funciones basicas, comu vender, producir,

financiar, administear personal, promover y publicitar, comprar, etc.
Regional.- Si se divide por zanas n weiritorios.

Por producto.- segin Jos prixtuctas que se fabrican y/o venden. Por
clicates.

Por canales de distribucidn,

Por proceso.

Matricial.

Ventajus de In divisién dod trabafo:

1.Facitita ta courdinacion de tas actividades o ser &s13s determinadas y
definidas.

2.Permite ef aumento de {a productividad que se deriva de 1a mayor
destreza y hisbilidad que adquieren Jos trabajadores por dedicarse &
una sola actividud.

3.Permite La eliminacion de $a perdida de iicnps que representy el no
tener que pasar constantemente de ung actividud 2 otra. 4. Pemmite
a 1os trabajadores utilizar en formu 6piima sus instrumentos de
trabajo asf enmo mejorar as téenican y los métados que wtilizan en
st desempefio, at estar en constante contacto con oo,




Porloque se refiere ala jerarquizacion, cs ta asignacién de autoridad
y responsabilidad en base a lus funciones determinadas en la division del
trabgjo. Implica también 1a delegacion de autoridad y ta determinacian del
tramo de control de quiencs han de ser jefes o supervisores, definiéndose

asf los niveles jerdrquicos de la empresa,
CARACTERISTICAS DE LA JERARQUIZACION:

Fija los Hmites de antoridud.

® - Fijulas bases para la delegacion de funciones y sutoridad. Define
Ia responsahilidad de cada unidad, departamento o puesto de i
empresa,

®  Fija las bases para la centralizacién y la descentralizacién.
Determina tos niveles jerdrquicos de Ja empresa.

o

Determina las relaciones entre fos diversos componentes dentro
de b empresa.

La jerarquizacidn puede ser dividida coma sigue:

1. Asignacion de autoridad.- La autoridad ¢s 1o suma de tos derechos y

poderes necesarios para ta realizacion del trabajot
1.1 Delegacién.- Confiar autoddad a los niveles infedores.

1.2 Cenwralizacidn.. Concentracifn sisteminica y constante de 1
autoridad ¢n los niveles mas aitos de 1a empresa,

s




1.3 Descentralizacion.- Delegacién sistemdtica y conatante de la
autoridad en los niveles en los cuales se realiza ef truhajo.

2.Asignacion de responsabilnlad.- Se desprende de la autoridad y es b
obligacion de los individuos de desernpehar 1o mejor que puedan las
funciones que se fe asignen. La responsabilidad es comparntida por tos

aiveles altos con los inferinres, mas no delegada.
3 Relaciones dentro de ls empsesin:

3t Relaordm fneal- s by yue existe eatre personas gue tienen una

obligaciém con respecto a los gbjetivos, ast como autaridad necesaria

pata tomar decisianes sobre tales ohjetivos. De squf se deriva 2
awariduad linealy ysualmente es la base pars disesar el organigrama.

3.2 Relucin staff.- €5 {a que oxiste enlte persnnas que prestan sus
servicios y asesorumiento para Heyar a los objetivos propuestaos,

Ventajas de du Jernmulzacion:

Contribuve @ coordinar Tus lubures administrativas dentro de Ia

empresi
Permite conucer guien es el respomable eypectfico, de quey cuando.

Ayudi a ubicar ala persona apropladi oo un ppesto determinado,

ripida y directamente.

Permite conocer quien tiene ty autaridad saficiente para decidis

sobre determinados problemas.
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Disminuye ¢l peligro de la duplicacion de funciones,
Evita la sobrecarga de trabajo a los ahos dirigentes.
Al establecer as relaciones dentro de la empresa, ayuda 8 que exista

Ia cooperacion entre los individuos para el d pefio de sus respectivas
tareas,

APLICACION DE LA ORGANIZACION DENTRO DE.TA AGENCIA DE
VENTAS i

11 maniat de organizacion de ta agencia de ventas consta dex
Indice

1. . Objetivo

1. Carta de organizacion

1. Dependencia y auvtoridad

V. Descripyian general de funciones

A continuacion proponemos et contenido de 105 puntos sefalados

para ¢l manual de organizacion:
LORIETIVO.

E! objetivo de 1a agencaia es oblencr los miximos volimenes de
ventas para cada uno de los planes o coberturas de seguros de vida,
coordinando ¢ tmpulsando la actividad de los agentes en una zona

determinada, Astmismy, ddrd importancia a la prestacién de scevicivs a los




asegurados con objeto de mejorar fa calidad de la stencidn y por ende In

imagen de la cmpresa.

L CARTA DE ORGANIZACION.

QERENTE
GENERAL
GERENTE AGENTES GERENTE
DE VENTAS DE SEQURQS ADMINISTRATIVO
RECLUTAMIENTQ PRODUCCION
s L ¥ SBERVICIO
SUPERVISION COBRANZA
- o
APERTURA ATENCION
L MERCADOS L AL PUBLIGO
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111, DEPENDENCIA Y AUTORIDAD. i

Dependenciia.- Para su coordinacién las agencias dependen de la
Direccion de Comercializacion de las empresas de seguros.

Para sit operacion, deberan regirse por lus palfticas establecidas por
las institucianes de seguros, sin embargn para efectos de aplicacién de

criterios de administracion interna se considera o auidnunias,

Amoridad.- Las agencias de ventin no ejercen awtoridad lineal sobre
ninguna otra unidad de tabujo ae s empreaas de seguros. Bl gereiite
ejercerd autoridad imitadu con relacion alos agentes de ventas ya que éstos
podran pertenecer a la agencia bajo un contraty Je intermediacion

mercanti! la cual los hace independientes.

' IV. DESCRIPCION GENERAL DE FU?

NCIONES.
Funcidn general:
Planificar, organizar, implementar, dirigir y controlar los recursos,

procedimientos, métodos y sistemas relacionados con la venta de segurosy

operacion de la agencia.

1.Reclutar y seleccionar personas que pucdan actuar como agentes de
seguros, previa aceplacion por parte de b compania de seguros y
cubriende los requisitos estublecidos por la Comision Nacional de
Seguros y Fianzas.




2.Asesorar, desarrollany capucitar, organizar y supervisar a los agentes
ya coniratados.

3. Proponer metas individuales y de grupo para los agentes de seguras,
mismas que servitdn de base para establecer las metas de la agencia.

3.Qrganizar y controlar el desempenio de cada agente, mediante la
supervision y el seguimiento de los resultados que se obtengan en el
ejercivio de su autoridad.
S.Vigitar el cumplimiento de fas polfticas cstabiecidus por fas
compaifas de seguros en relacian alaactividad de ventas y al tramite
de servicios a asegurindos,
6. Implementar y desurroilar sistemas  y procedimientos
administrativos necesarios para el cumplimiento de Ias funciones
anterieres
A conttnuadian damos uni lista que pretende ejemplificar, y de
ninguna forma Hmitar, tas actividades y procedimientos de una agencia de
seguros:
MERCADO

Analisis y disteibucidn del mercado

- Andlisis de actinud de los chente - -

Apcriura de nuevos mercados

Promaocitn y propagatida de nuevas coberturas de seguros
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AGENTES

Reclutamicnto y seleccion
Contratacién y financiamiento
Clasificacion del gnipo de vendedores
Cursos de preparacion
Entrenamiznto y supervision
Servicio y apoyn
Motivacidn y estimulo
Refrendo de licencias
Cancelaci6n de contratos
Pago de comisiones y financiamientos

- ASEGURADOS
Cobranza de primus de seguro
Reclamacianes sobre fallecimientos

Atencion de quejas y aclaracion de malos entendidos
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Trémite de servicios como duplicados de p6lizas, eambio de
beneficiurios, cambion de forma de pago, cancelacion de  péliza,

cambins de domiciliocte.

OPERACION DE OFICINA
Recepaoran y revision de solictudes de seguro
Controd de médicon examinsdores
Verificacion de la emision de polizas
Rechazo de soticitudes
Correspendencia con i compania de wyuros
Atencidn al piihlico
Archivo de documentos
Registro por computadors:

Ventas por agente

Servicins a pédlizas

(‘nhmlms

Reclamaciones por sinjestros




C. DIRECCION Y CONTROL.

MARCO TEORICO.

La direccidn consiste en haces que todos 1os micmbros de la
organizacion deseen alcanzar fos ohjetivos y se- esfuercen en lograrln,
mcdiante la coordinadén de dichos esfucrzos. La coardinacian implica
ordenamicntn simultaneo y armoniosn de los resursos disponibies para
desarmitar el trubajo, Responde o da preguniy &Con qué < va a haces?,
CARACTERISTICAS DF. LA IHRECCION:

Se requiere para la direccin, vierghy mental y fisica.

Aplica los conacimientos de relaciones humanas.

Emplea la empatin,

La direccidn toma decisianes objetivas.

Practica la motivacion personal.

Desurrolia y utiliza Yas habilidades:

®  Comunicativas.
Para ensefar,

® Para trabajar en equipo,
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Motiva la competencia técnica.

Cuida la coordinacion de esfuerzos.
Los estilos de dircedidn se dividen como sigues

L Autdierata

2. Paternalista,

3. Dem6erata o pasticipativa,

4. Medindor o manipulador,

5. Burderata o indiferente,
Yentajays de L direccion:

Ayuda a las personas a lograr sus respectivos objetivos esenciales,
asf como a desarrollar sus capacidades miximas, Muestra, a los que no son

jefesy que tienen problemas, el canino para hallar una respuestafavorable.

Favorece el entrenamiento continyo pacs realizar ol trabajo

cficientemente.
Refuerza la disciplina y recompensa i guien 1o merece.
Estimula en las personas el deseo de actuar positivamente. Induce a

lis personas a (que realicen los planes que se hayan trazado, y a que <e

mantengan dentro de Ios Hmites y potiticas estublecidas por Ja empresa.
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La direccién cuenta con los siguentes elementos:

- Seleccién de personal.

~ Entrenamicnto de personal,

-~ Motivacion de personal.

~ Comunicaci6n.

~ Toma de decisiones,

Como punto de spoyo fundamental para la adecuada toma de
decisiones, y can eio tograt una buena direccitn de fa empresa, se
encuentra ¢l control, £l control es Ia medicitn de fos resultados actuales y
pasados, ca relacidn con los esperados, ya sea total o parcinlmente con el
fin de corregin, mejorar y formolar tuevos planes. Responde ala pregunta
¢Como se b realizado?.

CARACTERISTICAS DEL CONTROL:

Inicia y cierra el ciclo de fa administracion. Lo inicia dado que sirve

de base patd prever y planear con mayor certidunbre el siguiente ciclo.
Se da en toddas las funcivnes administrativas.
B} cnmnt es imposible sl no existen estindares o normas. de

desemipena de alguna mancra prefijadas, ¥ <14 tnto mejur, cuanto miés

precisos y cuantitativos sean dichos estindares,
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El control debe usarse para medir o supervisar el trahajo. gasto,

ventas, etc, si los heneficios que se esperan de él se justifican.

Reporta oporiunamente s desviaciones.

Permite administrar por exce peion.

Debe ser flexibie,

Implica la retroalimentacion det ciclo de la accion.

El controf comprende:

Establecimiento de los instrumentos de registro.

°  Elprocedimientay operacidn de recoleccidn y concentricion de
datos.

Interpretacion y vadorizacidn de Jos resaltados.

° - Milizacion de los resultados para ta toma de decisiones.
Ventajas del control:

I, Permite ausnentar ta chicicnsia,

2. Proporciona informacion real y oportuna.

3. Sirve de base para prever y planear continbamente.,

4. Concentra la atencidn en los casos en que vo s¢ logrd Jo previsto
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5. Ayuda a conocer los puntos déhiles de la organizacion.
6. Da seguimiento a los resultados obtenidos.
7. Coadyuva a la motivacidn del personal.
DIRECCION Y CONTROL APLICADO A LA AGENCIA DV YENTAS

Al considerar lalabor del gerente de agencia de seguros, podemoy
observar que, hablando en términos financieros, es un intermediatio muy
parecido a cualquier comerciante al pur miayar o detallista. Proparciona un
servico al publico que le oeasiona gastos de remta, sueldos y otros que deben
pagarse de fas comisiones que genera.

El objetivo del gerente de Lt agencia es obtener una unlidad, henest
y-persistente, pata el agente, pata €1y para la compadfa, con mira
primordial de satisfacer las necesidades de los asegurados y sus
beneficiarios. Para alcanzar estos objetivos debe actuar con T capacidad

dual de un gerente de negocios y un gereute de ventas

Comuresponsable de -suempiesa

aperacinnes Bench que estiar
hasadas en el conacimiento det gito del negocio propiamente dicha; como
gerente de vemas, sus operaciones deben ser tdes que 1os negocios tiuevos
sean sdecuados en cantidad y conforme a las normas de calidad, poes la

utilidad aumenti a medida que 1a calidad de los negocios aumenta.

La calidad de os negoaios yue 52 pretende Tograr es el resultado, en
generul, de la basqueda de la excelencia en actividades tales como el

reciutamiento, laseleccion, el entrenamiento, la motivacion del personal y
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1a buens toma de decisiones; y asubién s ¢l resubtad 1fi Ldet

apega s los estdndares o normas de desempeda,

Los esfuerros destinudos al reclutamiento serdn mis fructiferos
cugndo las persanas coutratadas posean ba aptitnd y la actitud requeridag
para este e de trabejo, situacibn Gue deberd reconocerse midiendo las
cargeterfsticas y posibilidades del cundidaio antes de contratario.

Bl eatienzraientn tendrd efectividad inspiranda en ¢l nuevey agente
los principios fusdamentales de su uabajr, =5 decie: entusiasmae,
conocimienta vy deteceitn de necesidades, hibitos positivas, trabajo
eficicnic y saficiente, hubilidad en b bisqueda de candidatos y por supuesto
canocimriento del seguro de vida,

Todos e5t05 pasns de fa direccidn son mas cfectivas i e
desenvueiven en un ambiente de comprensién por pante de los agentes
respecto ala ayuda gue s¢ les brinda para procuras su constante desarrollo.
Estahlecer una relacidn de trabajo agraduble y convineente ¢4 tna cuesticn
vital

Algunas de las fallas mds {recuentes que pueden presentarse ea la
dipeccidn o ayencia de ventas son:

= Insuficiente contacto con fos vendedores
~  Poco tiempo dedicado ata revision y preparacidn de programas

~  Excesivo tiempo dedicada a Io rulinario




- Faltade voluntad pata estudiar y prepararse para ¢l eargo Escasa
o nula delegacion de avtoridad

—-  Pocas ideas originales
~  Ineapacidad de hacerse respetar por los subordinados

- No conseguir colabaradores competentes

Medidas que Indican si la actuacidn de 1a dircecidn ex eficlente:

. Cumplimiento de metis con un autiienta constame en las ventis

~

. Programa adevuado para L cobertura del mereado

o]

. Cumplisiemn satisfactorio del programa de reclutamiento y
seleceidn de vendedores

N

- Cusnplimiento del programa mensual de capacitacitn para loy
ng(’n[C?\

L Adeanra e leghr g

que s habfa propuesto lograr respeeta a las demds
agencias de ventas

6. Programa de aperturg de nuevos mercudos por crecimiento

Coma se meiciona en parrafos apteriores, ef conuui inicia y cierea

el ciclo de la administracion, por o que dehe usarse para medir los- -

resultados el wrabajo. En una agencia de ventis de seguros los controles
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bisicos se relacionan necesariamente con ef producta que vendemos. Asf,
el control del desempeno en un agente deberd medin:

Nucvas solicitudes
Recharos
Cancelaciones

Emisién de polizas
Servicius a las pofizas
Cumplimicnio de metus
Liquidacidn de primas

Calidad en los negucios

¥1 control pars la operacidn def negouia deberil conteamplar:

o

Utilidades espetadas en base al cumplimientn de metas de
venta

Contabitidad y pago de impucstos

Nomina y Segury Socis!

Presupuesto para gastos de oficma
Compras de suministros y equipo de oficina

Produatividad del personal y agentes para efecto de estfmulos
¥ premios.
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CAPITULC IIT

EL AGENTE DE SEGUROS

DE VIDA




A. RECLUTAMIENTO

La responsabitidad masimpartante de ta gerencia en una agencia de
segurns es la de atraer y conservar suficientes agentes competentes para

cubrir las metas y objetivos de ventas.

Laactividad de ventas siempie ha atrafdo a una pequena parte de Ja
poblacidn trabajsdora En esta época de crisisy depresion econdmicatiende
a crecer la demanda de trabajo como veadedor debido a Taeswisez de
cmplea en otras dreas de la actividad productiva. Esta expansion propicia
que 1a actividad de vender se realice de maners incompetente,

reduciéndose al trabajo de agentes madiceres sin vocacian,

La demanda de personas capacitadas en los ramos de la produccién,
ingenieria y ciencias, se b Hevado gran patte de! elemento humano que
podriavender, Lasventas de seguros no constiiuyen una ocupacidn atractiva
para muchns jhvenes que s¢ han formado ideas ertdneas sobre el trabijo de
vender y las ventajas representadas por esta carrera. Una de as ideas
equivocadas, méds comin, es que hay poca sepuridad econdmics en ta
actividad de vender, A lo anrenor hay que agregar que los coteging v los
centros de ensefanza superior no fmparten cursos practicos suficientes
sabre ventas, que podrian interesar y preparer 3 un ndmero considerahlie
de ihvenes para ésty actividad. tmpeta ta ereencia de que para vender no

hace faka inteligencia m capacidad ¥ yue v

ier individuo puede <ot

agente de seguros despuds de haber fracasado e otras seupaciones.

Pary crear una fuciza ¢z ventas onupclcn(c 0 piuu TN UT YA
establecidy, es preciso analizar Jos requisitos que debe reunic el potensiid

humano. Hay que estudiar cuidadosamente bractividad defagente de ventas




¥ clasificarlo. Proponcmaos, comn paso inicint e una agencia ya establecida,
clasificar a los vendedores en buaenos, dudowos ¢ initiles. Paras ello o
fieCesatio fomar en cuenta dlguios

ctores gue nas ayndan i comprender
sut porencial:

® Volumen de ventas nbtenido periddicamente
T Sy compesacion ccondmica
.

Sus gastos de nperacitm contra tos beneficios obienidos

Los clasifivadas coma nitiles deben ser eliminados ¢ iniciarse un
pmgmfnx de rectutamiento y selecciéu pars sustiwirtos por personal
campetente. A los clasificados came Judoses debe impartirseles
adiesteamiz nto expectfico, someicrios a uns patticolar supervision, y dasles
un margen razomable de tiempo pura goe acrediten su capacidud, s
yecamendiulde no incorporar a los recién Begados o ta organizacitn de
ventas hasta gue se hallan elimtnado fos agentes initites, v hasta gue toy

dudnsns héyan mustrado indictos de mejorar,

Las ideas que ol gerente de fa agencia tenga sobre fs formuy de
rechutue ol personad influyen considerablemeante en Jusokucidn sitisfuctoris
det proddems det potencial vendedor. Hay dos feotfas fundameniales para

realizar Jn camratician del personal ge veria,

1, Bsengerlo con base en altos niveles de calificacion, utitizandu wdos

1os métudes acreditados pata clegir agentes de ventas, y

2 Reclutar con base on upa seleccién superficial, segan fa cual se

contraten tantos agentes como estén dispuestas 2 trabajar por fa
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compensacidn econdmica ofrecida, con la esperanza de que algunos
resulten aprovechables,

Debido a que la segunda opein, en nuestra opinién, resulta hoy en
dia muy cara, destruye la moral de trabajo, crea un ambiente negativo entre
s agentes y, principalmente entre 1oy comumidores, nos inclinumos a

recomendar la filosofla propuesta en primer tugar.

Para desarrollur esta filovoffa ex imprescindible definir coma paso

inteial e} perfil del agente de ventas que vamos a busear.
PERFIL DEL AGENTE DE VENTAS

Uina parte importante para asentar las bises Jded reclutamients

selectivio consiste en delinear fa imagen de la persona que se busca,

Desdde luego no se trata de una simple fotografiz, sino mas bien de
una siheeta de las cualidades y caracteristicas generales del agente. No se
pretende fipn reglas demasiado rigidas que impidan elasticidad sino una

Tar

ctura fleable gue pucda adaptarse & circunstancias especiales,

El conocer 1a clase Jde personas gque requerimos nos ayudard

prundemente en nucstes actividad de bisqueda y seleceifm.
£l agente de ventas de seguros debe posecr cualidades personales
ave le permitan {levar a cabo sus deberes y vencer las dificultades

espacificas de v milsitn

La persona que se secluta debe reunin:




L Requisitos minimos especificos

4, Instruccitn y estudios wuficientes, indicando que posee 14 capacidad
necesiria para asimilar el entrenamiento; para trabajar en los
cfrculos sociales donde se expera que o huga; y para enfrentarse a

los complejos problenmis gue resuelve el seguro de vida miderno,

b. Evidencia de éxito y estabilidad en su cmpleo actual o anteriores.

. Antecedentes gue demuastren sy integridad » que oy digns de

confianza tanto en sus trstes comerciales comy personales,
d. Buena satud para gue pueda desarrotlar of trabajo.
e. Buena presencia, buenos modales, buena voz y que segmt expresarse.

. Tacto, consideracion. persuasividal inwiativa y awenaon a s
detalles.

g. Situacion econdmica satisfactonia.
h. Que posea un mercado natral paca teabajar en éh
1L Situacion Familiar

Es importante gue of agente tenga fannlia pues elly constitaye un

fuerte incentiva. Los hombres casacion generadmente realizan su trahajo con
mayor erpeno. i o es, s espont pucde ser tanto upa ayuda come un
obstdculo; dependiendn de su persenalidad y actitod hacia el teabajo det

agente de seguros de vida,
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El lugar en que vive también es importante, pues constituye una
indicacion del ipo de negocios que producind,

§i estd asegurado e una cantidad respetable 3 fuvor de su famalia,
indica no s6lo que existe una simacion fumiliar favarable, sino que sabe
apreciar ¢l valor del sepura dé vida,

B Caracterfsticas que 10 hacen adecuadn para la arganizacion.

a. Sus pecesidudes econdmicns deben extar en funcionde su capacidad

para ganar dinero

. Tiene gue ser una persona leal, aceptar de buenu guna las
instruccinnes que se le den, tener buena acogids por los demis
componentes de la agencia, producir negacios de una calidad

aceptable y emplear métodes do venta dignos de aprabacida.

g

Debe residin donde puedi ser entrenudo y domde & pucda ganarse
¥ B

1 vida holgadamente trabusjando pata L sgenci, Donde existaun

mercado que ¢ vea capaz de cubir,

Evidentemente una lista asi debe empleare s6lo como una gofa.
Probablemente no Serfi juicion eNmirur 4 una persons porgne carece de

unit 0 dos de las caradiciatian meradas Sia emharen. {3 medicion de

cada uno de Tos Tactores anterintes s teabiza generalmente o travds de

entrevistas y utilizando un indice de aptitud.

El reclutamiento aoing tal se considera comu un procedimicnto de
induccitn compuesto por distintas actividades vitsles interdependienics,

estrechamente integradas y relacionadas entre sf.




Para el caso de la venta de seguins, que es el que aqui pos ocupa,

consideramos cinco actividades fundamentales:

1. Bisqueda de candidatos

2. Seleccidn

4 Presentacion de Js profesion

4. Financiemientn

5. Cupacitacitn y Entrenamiento

Encontrar personas con alguna
probabilidad de tener éxilo como
vendedures,

Escoger de emre ellax las gue
tenyan as mayores probabifidades
de €xito, con basc 1nto en ol
criterio del gerente coma ¢n

pruebas uhjetivas,

Convencer al candidato de que la
venta del seguro de vida es I
profesitn gue le convicse, s huce
squellay eosis gque <abemas Hevin

al éxito.

Cubrir Ja diferencia entre la que
puede ganar de inmedista, recidn
contratado y tus necesidades

mininus e dinera.

Prepararlo para aleanzar of ésito
propuarcionando {os conncimientos
necesarins, desarrotandn su
habilidad y buenes hihitos, y

Iogrando li actitud correcta.
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BUSQUEDA DE CANDIDATOS

Los candidatos o agentes vendedares potenciales se rechutan de
diferentes fuentes que pucden ser entre otras:

=~ A través.de agentes ya veleranos

~ Anuncios en medios de comunicacion
~  Esuclas Superiores y Colegios

- Salicitudes volunturias

-~ - Agencias de colocaciones

-~ Porintermedio de los ¢lientes

= Personal gl servicio de 1a competencia
- Elpropio personal de b agencia

En toda comunidad existen muchas personas a fas gue no deseamos
reclutar, v sdla relativamente pocas que realmente deseamos y que
podemos contactar. Los buenos candidatos son esos pocos que tienen
alguna razdn pars sertirse predispuestos a aceptar 1a opotunidad que
tenemos que ofrecertes: aquellos que deseamos, con probabilidades

razonahles de conscguinion,

Un buen plan pars ta bisqueda de candidatos nos permitirg e ar
In pérdida de tewpo y esfuerzos, enfocindolos en lus personas con

tendencia a sentirse predispuestas a nuestro favor.
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La experiencia nos indica que las personas gue pueden interesarse
en | profesion de la venta de seguros de vida se encuentran generalmente

en alguna de tas cinco categorias siguientes:

1. Sin «=mpleo ¢ que confrontan amenza de desemplen.- Fn cita
categorfa podemos inclair 3 los propictacios de pequeans negocios
que han sido arrastrados por lasy cambiantes condiciones
economicas, También a los que ocupan pueston plbiicos v Jde

cardcter temporal,

Los que vencn poca o nisgubie opid luindad 0 suincibid s

[

ingresos. Bxiste un determinado ndmero de personas guicoes

sienten gue pueden rendir muchn mds v sin embiargn ws inrenos
estan eondictonados y Himitados. Otros que han Hegado o alounser ol
sueldn ope dentro de suempresay quizds dentra de Lrindestria en

la que participan.

[

CCondiciones de trabajo no satisfoctonas.- En nuestra bosqueda bay

que detectar condiciones comn incumpatbilidad, aversin asalidas

prolongadas: eptrenamicnto o supervision poco sativlactotio,
ambicntz negativo o nepotsmo, actividad rutinania y vmicnitonaen

el trabajo, 0 e exista poco prestigio en la empies.

Rl

Oportunidad limitada para serwr a los demas.- Corresponde a
PEISONAS GUE CStan cSpeclaittienle inwicsadas L6 ilunicics thia

conexidn huming de alta conperscion v senigio.

L

. Personas que de

can uni profesidn- Estas personas son s que
acaban de salir de Ja universidad, o que poralguna razon no tuvieron
oportunidad de 1erminar su carrera,




Buscar agentes potenciales significa cn realidad buscar
"predisposicién”, Existen miles de vendedores, ejecutivos y profesionales
que conslituirian una materia prima excelente para formar agentes, pero sy
tendencia es permanecer en su ocupacin actual, Sola unos cuantos estin

predispucstos en favor de la carrera del seguro de vida,

Al busear ta naturaleza de esta predisposicitn, descubrimos que se
encuentra principalmente en personan con problemas de desarrutlo
econdmico o perturbacién vocacional, asi coma en jovenes que odavia no

s¢ han establecido en formu definida denmro de una profesion,

tstas son iay
cosas en que dele estar interesado el gerente de n agenda al desarrofarta

blisqueda selectiva de candidatas.

B. SELECCION

Cuando s ha descubicrio un candidato para ¢l rabajo de ventas en
una de las fuentes descritas anteriormente. ¢f paso inmediato es defime s
dicho candidatn reune tas cundiciones requeridas para el puesto de que se
trata.

El procedimiento para medir o probar las capacidades de un
solicitante recibe mayor atencién shora que nunca en ¢t pasado. Un
potenciai innaao tficente e ta hase fundamental de todo equipo de ventas
con éxito. Laos cambios de personal nuevo y el escogerloy adiestrarlo ponea

de relieve laimportancia de seguir un sistema de seleccion finme y acertado.
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El problema de la seleccifin de buenos agentes de ventas es uno de
fos més importantes que debe atender el gerente de ventas, La seleccidn
intcligente de los vendedares es fundamentsd porque el éxita de ba agencia
depende de 1a productividad de estos.

Los errores en la selecetdn provocan que la inversi6n en
capacitaci6n, entrenamicnta y financiamiento sea indil.

Las pérdidas ocasionadas por adinitir agentes medioeres son mucho
mayores de {o gue o supone, ya que na se eonideran Jus costos intangibtes
de ventas perdidus, deteripro de 1o imagen Ge ja empress, pérdida de
mercados, munenro en b cancelacion da polizas, rechazo y disgusio de tos
cllenes que influyen con sus opiniones negativas sobre otros clientes

potencialesy of custo que representarecupserar Ja contianza de dos clientes,
Por atza parte ¢} costo de administracién dei trabajo de un agente
buena y unc medinere es el iismo. Se reqguieren los misms controles paci

quien produce cinco pegocios que para quien produse cincugnia

Los métodns de scleccion ineficienies son 1a herencia de una épaca

en que vender era cosa facil, con poca competencia y gran demanda.

23 rondiciones del mercisdo actual obligan al gerente de ventas a

adopiar procedimicntos cientificos con walilicazién 3 hase de normas

establecidas; pruebas de apiitud, referendas comprobadas del sujeto, v
diversos métodos para medir {a capacidad el candidato y sus posibiiigudes,

La actividad de seleccionar agentes de seguras pugde resumirse en
los siguientes pasos:

-
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1, Entrevista preliminar.- Ests puede realizarse por la secretaria o
recepcionista dc {a agencia, y tiene por objeto eliminar a los
candidatos que no reunan das caracteristicas minimas apetecidas. La
persona que entreviste, llenard Jos documentos 1y ta y si el
candidato no ofrece posibilidades de uprovechamiento se le rechaza
cortésmente.

2. Solicdtud, mediante formulanio esctito.- Consiste en entregar un
formulaio (ver documento 2dal Apéndice) y shvar al candidatn en

un lugar traageilo y comodo danda pueda llenar a mano y con tinta
la saliciud, tormdndose todo el tempo necesario.Se le pide que at

Grror b eabicind

verfes Fortpner:
&

Una ver gque o camtidite tend 1o sobicitud, se fe cita para una

entrevista porsonal conel gerente de laggencia o con el ejecutivo encargada

de la seleccifn y adimisidn,

Para esta cotreviala persoual ya = tendrd preparada una carpeta con
tas dosumentos antes sepatadns, a fin de que el entrevistador pueda

{ormarse una idea previa del candidato,

3 Entrevista- Se debe procuras que el candidato se sienta en confianza
y estimularlo a que sea ¢l quien lleve 1a conversacion, haciéndole las
preguntas para obtener informacion. (ver documents 3 del
Apéndice):

Despus de anotadax fas respuestas por el citrevistador, se hace gue
el candidato conteste ¢l cucstionario que constituye ¢f Indice de Aptitud

ida (ver documenia 4 del

para Aspirantes o Profesionistas en Segures de
Apéndice).




El entrevistador hara seguid Ia valorizacién de 1a primera
entrevistay la prucbha vocacional y en ciuso de ser un candidato aprovechable
se Je citard para una nueva entrevista en fa cual se le hardn Jas pruchas
psicométricas apropiadas,

4. Pruehas Psicomérricas.- Se Hevaran a cabo en un lugar trunquito y
sin ruido, mediante Jas hojas contenidas en ¢l documentn S (ver
Apéndice), siguicndo las instrueciones de cada una y de acuerdo a
Ins tiempos establecidas,

Al terminar las pruebas se hace by valotizacian de cada una y

concentracion final de los resultados. (documento 6 del Apéndice).

5. Formulacion del Informe Resumen.-  Después de enjuiciar y
valorizar los documentus anteriores se elabora un informe-tesumen
{ver documents 7 det Apéndice) que reflejars ya el aspecto,
condiciones, aptitudes v poubilidiades del candidito y por lo tanto

105 datos definitivos para tomar una deaision.

No obsunte reconwcer 1a necesidad de aplicar un procedimiento
cientifico para la seleccion Jel personal, e también necesario aceptar que
en un pafs como el nuestro no es senciflo cantar con ctlo debido a los

problemas de educacidn existentes.




C. CONTRATACION

La actividad del agente de seguros se cncuentra regulada por la Ley
General de Instituciones de Seguros en sus asticulos 23 y 24 y
particularmente por el Reglamento de Agentes de Seguros, dentro del cual
s¢ definen tos requisitos que deberdn curmplir para dedicarse o dicha
actividad las personas flsicas vinculadas a las instituciones de seguros, yasea
por una refacion de trabun o con base en contratos mereantiles, y que son

hdsicamentc:
1. Ser mexicans por nacimienn o por nuturaiizacidn o, ¢ caso de ser
extranjero, contar con fa documentacion que acredite gue puede
cjercer fepalmente en el pafs esta actividad;

{1. Ser mayor de edad:

T Demostrar snte la Comisin Naclenal ¢e Seguro- v Fi

<L e s
cuenta con la capacicid téenica necesaria para el ejeieidin de
actividad.

Para este tltimo efecto, 1 Comusion podrd practicar exdmenssalos
interesados, o bien aceptar los certificados que expidan los {nstivutos o
escuelns de farmacion prafesional en seguros, cuyos planes hayan sido
aprobados por el propio orgasisinu.

La citada Comisién podrd comprobar en cualguier tiempo, en la
forra que estime pertinente, el desarollo de tos plances J2 estudio que heya

autorizado y un representante suyo asistirf y sancionara los ¢xdmenes de




reconocimiento que el institutn o escucla practique o sus alumnos para

otorgar el certificuda correspondiente,

En el artculo 60, de éote replamento sa indici que serd o Comisian
Nacional de Seguros y Fianzas quien sehale Jos documentos ¢ informacidn
que deberd contener ja wiicitud de autonzacion para ejercer la actividad
de agente de seguros, concluyendo dentro de sus articulos 7, 8y 10 que lus
personas que obtengan s ablonzadan contarin eoma eon<tancia conuna
cédula cuya vigenera serd de tres aiios v que podrd ser refrendada, asf coma
gue los agentes estardn sujetos a inspeccion y vigilancia por parte del

organismo serlata

A manera de elemplo, a continuacibn se entistan los documentos y
requisitos que debardn presentar by aspirastes a agentes para soficitar su

avtorizacidn ante Ty Comisivn Nacional de Seguros v Fianzas:

1 Hena
por Cuenta Prapia (F AL S 2).

| formata de Solicrtud de Autanzacion de Apente de Seguros

» Federal de Causantes

4. Registro de LV.A

$ Acta de Nacimiento

6. Cenificadu de Estudios

7. Canilla




8. Cartas de Recomendacion con Membrete

9. Fotografias

10. Carta de Acepracion de Renunciu {en caso de haber trabujado en
alghn pucsto pablicn 6 e gobicrno)

IL.Documentacian Migrntona (en s cano).

Cabe set

ar que it Cominidn Nacionst de Seguros ¥ Fianzas podrd

atorizas provisinnalimente para realizar la actividad de agente Js seguros,

par un plare deoynoabo, o las parsonan fisicas que se encuentren en

scitacifa pov parte de 1as instituaones de seguros, siempre y cuands

CGiehas inatinuciones se responsahilicen de los actoes que realice «f aspirante

uie, ¥ fste tenga cuando menos treinte dias de haber iniciado su

itacién {An. 13 det Reglamento de Agentes de Seguros),

Una de tus eotividides fundamentales det gerente de Ja age

aen

1 de cantratuidin, es b de colaborar con fas empresas

2 en Taimparticidn de carvos preparatnrios dirigidos a tos
aspirantes & ser agentes de seguros, eon o cual se aumple ta dispesicign
establecidu par ¢f Reglamento de Agentes para Ia oblencidn de I

autonzactin para grove ly activichad,

Flepntenida de entas qursos i epanstonios serd formutado por fas
inatituciones de asgurus y sujolo 4 ts aprobacidn de Iz Comision Nacional

e Seguros y Funzas, Elwemario podea sen
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Funcion del Agente de Seguros

Servicios que deberd prestar

Derechos y Obligaciones

Historia y descripcion de la empresa

Coneeptos hisicos y clementates del Seguro de Vida
Planes bisicos de Seguro de Vida

Planes que promueve Ix empress aseguradors
Coberturas y Beneficios Adicionales

Estudio y Heoado de la solicitud de segura

Estudio e Interpretacidn de fa Poliza de Seguro de Vida
Servicios que presta fa empresa de seguros
Tarificacion

Curso Bisico de Ventas




D. CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

Hoy en dfa fos gerentes recanacen que los buenos agentes no nacen,
sino se hacen en virtud de programas cuidadosamente organizados y

dirigidos para "adiestrar” al agente en su actividad principal: vender.

Latarea de hacer diestro al agente en la actividad de vender, implica

una preparacion mas concienzuda, més compleja y sobre todo, mds prictica.
El adicstramie nto organizado en ventas s fundamental porque:
~  Anmema ¢l volumen de las ventas
~  Se genera un personal veadedor de alto nivel
~  Disminuye el {ndice de rotacion en los agentes

~  Disminuye el costo de mantenimiento 2} contar con una fuerza
de ventas entrenada y productiva

- Lasupervision se simplifica y s¢ hace més eficiente
—~  Semejoralacatidad deil mcrcado o cubrir mejor ens necesidades

~  Se propicia un ambiente positivo y motivante al estar rodeado
por gente altamente productiva

- Estimula el erecimiento del ingreso per cdpita al tener personal
mis capaz
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~ Finalmente, el agente de ventas adquiere confianza y
experimenta la satisfaceitn que produce saber cdmo ticne que
desarrollar su trabajo.

En una agencia de seguros pequena ¢ mediana, ¢l programa de
capacitacion puede aplicarse conttatado personal eateino especializado
ue ayude a cubrir Jas necesidades basicas: Sin embargo, el riesgo que se
carre s que ¢l adiestramuiento serd wnicamente de cardcter general,
fuedandole ai gerente 1 tarea de aphicar un programa compicinestdsio de
entrenamicnio, sabre 10s aspecton espectficos de su mercado y productos,
asd vame "aiernizar® ok concepios obtenidos el capacitador externo purs

adaptasios a su presducio

Es desesble que lataren complementaria del gerenie se vea apoynda
por Las companias de seguros, mismas que cuentan, i1 mayorfa de las veces,
con tode un departamento especiaiizado, comapuesio por personal
multidisaiplinane, que podrfa planear, preparar y supervisar fanto el

procedimientn & seguin, como el material y contenido yue aplicard ¢l

serente de ta agencia durante sus entrenamientos. algunas companias

de seguros el personal adiestrador funciona o mismo en ef campa téenico

que en el operativo, de tal manera que, para asegurar ks uniformidad en da

aplicacion dr fa poiitive Quticteial Ge a cings o, {uita paiic aotivi on la

cupacitacion indiwidual de Tos vendedores sohre el terrena.

Esta dhtima préctica es indispemabie cuandn los fines de 1a

compania de seguros tienen entre otres objetivos:
~  Lagrw con éxitn fa introduccion de nueyos producios

- Aumentar la participacion de la empresa en ¢l mercada




-~ Propiciar la estabilidad en el meecado captado ante los cambios
generados por fas modificaciones a reglamentos o leyes que
provoquen una competencia agresiva

La investigacidn de ta capacitacion en ventas, comprende:

? Unestudin de los deberes y responsabilidades de 10s agentes, es

decir, qué deben hscet

-

Los canocimientos especiales para realizar el trabajo. o sea, qué
€3 I quic tienen gue saber

® Y sus actitudes esenciales; qué deben pensur y sentir

s importanie destacar que 12 mayorfa de los programas de
capacitaciébn sobre ventas se enfocan a proporcionar dnicamente
conocimientas, pasando por alto el desarrollo de los talentos y actitudes de
los agentes. Un vendedor no séln tiene gue asimilar conocimientos, sing
educar su hahilidad paras utilizar con eficiencia estos eonocimientos en las
preseitaciones de venta de sus productos. La actitud debida hacia su
compania y agencia, hacia as bandades del producto que promuceve y hacia
los clientes, serd también punto de apoyo pars aumentar constantemente
su preductividad,

Cada una de fas tres dreas: de conocimiento, haialidad y actited

lantea distintos problemas de adiestramicnto v requicre diferentes
P! P q

métodos de preparacion,
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Capacilacin en et cimi de ventas.

Las aress que podrian considerarse en principio, dentro de un
programa de conocimiento, son;

¢ Delacompania

De Tos productos

De los servicias que se presuan

Del tabijo del agente

De aspectos generales de cameraalizacion

De tas normas v reglamentos que se relacionan con su actividad
Prel cliente v del mereadn

Adiestramiento en of arte devender,

El objetivo es desarrollar fay habilidades y capacidad del aspirante
a agente de segutos para usar con eficiencia los conocimientos que ha

adquirido. Comprende:

¢ Habdidad patadegrar entreviatas dde ventas

¢ Habilidad para generar un acercamienta eficaz

o

Habilidad en las demastraciones

* Habilidad pura refutar objeciones
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.

Habilidad para cerrar la venta
Adiestrumientao en actitudes de ventas,

Lograr que la actitud del agente sea positiva, contrarrestando el
pesimismo e inclusive b apatfa y fali de entusiasme; influye notablemente
aumentando el rendimiento tanta individual como del grupo de vendedores
dentro de una agencia, y tal vez en toda fa compania de seguros. Algunos
de los temus que pueden incluirse en un programs de entrenamiento de

actibides positivas, son:

® . Adiestramicnta en la preparacion fisica
® Adiestramiento en fa cliciendia personail
-

Adiestramiento para mejorar fas relasiones personales

Lapruchadequevale s penahaber evado ncabue el adiestramientn
pucde descubrirse anatizando los voldimenes de ventas fogrados. Esta pure
det proceso debe hacerse periodicamente, a fin de detectar loy cambios y
frecuencia con que deben aplicarie los diferentes programas de
capacitacion.

Cabe buter notar gue ol progrema de wdiedtramicnts o capacitacion
impartido’ at peisanal gue desarrollard Li-actividad de ventas, de no ser
planificado condienzudiimente, puede encajar en alguna de las siguientes

descripeiones:

1. 12l vendedor, con poco o sin eptrenamiento formal, es enviado ol

campo con la 6rden de vender, kst es como nadar o hundirse, nos




~

w

podemos imaginar al vendedor como las inadaptadas eriaturas de L
tearfa de Darwin: sélo los aptos sobreviven,

. Entrenamiento sobre la marcha. Toda la responsahilidad del
-entrenamiento se le da a) superior o al gerente de ventas quicn
adiestra a sus homibres en ¢l trabajo. Esto puede ser efectivo wlo si
el gerente pusec habilidad tanto en las ventay coma en la actividad
de eusefiiir g ouros,

. Entenaniie

seret producto. Pl eursa se concentra en qué vender
en fuyar de coma veader, s eomo entreaar a wn jugader
mosrdndole tnicinente Jas carscterfsticas ded balon. Esto es huenn
ent la medida del producto, pero se podrfa egar mis lejos siose
cubren ambos aspectos,

4. Entrensmiento inspirado. Fste enfyue ¢s en extremn populnr y

A

=

gencralmente se enacentra en despertsr foervor y entusiasmo, con fa

eguivocada creencia de que estias lidades son responsables de
producir ventas, El entusiisne frecueniemente se evapora sin dejar

Fasife,

. Tenicas de secidn. B} objetivo estd basado en una apreciacion
realista del valor que tiene ¢l poner en pricicea manera de ejereicio
tas (éenicas de vrnt rerudidas. Sin emburgo esta opera enun vacka

psicolhgico; 2l vendedor nunca apronde por gué afgunas e

mis efectivas que niras,

. Enrenamicnta de seusibitidad. Se bace muchn énfasisenclestimulo
para conocerse o of mismae ¥y en ol crecimiento personal. La
autoeTidics saia vor, por «f misina, ayuda a un hombre a ser mejor
vendedor.




Algunos de estos enfoques por sisolos son poca importantes y otros
parcislmente valiosos, por loque s necesario diseAar un programa integral
de adiestramiento para vendedores

E. . SUPERVISION

Fovasidas las eompanfas de seguros hay agencias que sobresaten,

ta diferencty eqtd en Insiwacion en que se encueniran, considerando:

Sifa productividad de jos

25 exalti o pobie

St by onservacion de los negacios se¢ encuentra dentro de los

s esperidos

S ia rotacidn de agentas X RIm por Conyderaise apios juid

el desempenn de su sctividas
5ina hay probiemas de reclutamicntio urgente
At obsrrvar of contraste entee agenciss de una misma compaiia de

seguras cnondns ftodas sy comerdatizan el mismo producte, operan bajo

1as mismas politicis, s hases de sy contraiacion sos iguales y ytitivzan ol

mismo material de entrenamientoy ventas™, se plensa enuna paradoja: (Por
quit ‘ebtienen resultados diferentes?, ila difecencia estriba en la

supervision!




Cuando mencionsmos supervision nos referimos, no af capataz que
persigue al trabajador obligandolo <a punta de pistola”™ a realizar su labor
v a obtener fos resnitados gue se desean, sina ul gerente que apoya un
compromisa de grupo pard que e ve cumpli de acoerdo a Tas meras y
objetivos trazados.

Hay ptros factores que timbién influyen en 1a diferenciacion de lus
agencius, pern ¢l mias ruporame a nuesn juicio s 13 calidad de a
SUpEIvisito.

Elprogreso de wnagente extriba st sutadesasralin y sa di custido
dprovecha tondas las opoctunitdadey gue e son acceribloy, siempre curn
sesultado de s propio esfucren. 1 gerente tma un paped importante en e}
desarratio del apente cuando, como factor de influencia, aphics medios Jde
estiinute en cada unw de los esfaeros encantinados & mejorar. Algunos

meding imporintes para lograr el estimulo son:

Espolear el dasen del agente de nbitenes mejores resultados

S Ayudarlo 3 gue aumente wos conocmicntoy y desarrnile sy
habitidad 1éenica

® . Motivarto paras que use tuevas habtlidades

°

Fijar y mantener las bases de su wcludsitn
Valorar constantemente su actuacion y lagros
Al mencionrr 12 obtencidn de mejores resubiados wenemos que

reincionaria cun 12 funcitn de direccion dentro de a agencia. Bl gerente

debers actuar fomentando o aprovechando las aptitudes del agente de
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seguros sin perderse en la idea de que su labor es inspirar cuslidades que
yia existen en ks personas qué estén colaborando con &1, Para lograr esto, el
gerente debe contar con un plan bick meditado pars ¢l mejoraniento y
desarrollo firme y prictico de cada uno de sus agentes, Tat plan debe ser

especfico, concreto y oportuno.

Dentro del diseno del plan debe consideraree:

* O No dnchuir practicas u sugerencias para cumbiar las rasgos
parsonales del apente de wepuri

2 locleir procedimicntos que pernitan reconocer -uctoy o
conductas que han perjudicado 1l agente on determinudas
circunstancias, incluyendo el cambio i seguir para evitar tales
conductas en lo succsivp

*Los programas deben ser a corto plazo

S Deben imitarse 2 unos cuantos objetives o cambios

-

Dceben ser enfocados a fines especifico, tales como duplicar el
aamero de prospectos calificados: precisar el enfoque que debe
tener of agente durante las entrevistas; desarsotlar ua métoda
eficaz para entregar lus palizas de seguro de vida, et

Un aspecto fundamental es ver al agente de seguras como lo que as:
UN SER HUMANO. Fl acercamienio del gerente hacia su colaborador
debe contemplar el conocer a la persona, su manera de ser y de pensar, El
agente de seguros como todo hambre no encuentra una verdadera

satisfaceion ¢ dicha en su vida i no tiene obstdculos que superar y metas




que aleanzar. Como todo hombre o5t formade para conguistsr nuevos

ambientes, para resolver problewmas y reulizas propdsitos,

Através de los anos hemos cosmprobado que cuando nna persona no
tiene ningunn meta por alcanzar, estd destinada a seatirse perdida y hallar
que su vida no tiene ninguni 136 de ser. A este respecto el hombre, en
vierta formia, e como una bivicleta: manticne el equitibeio sdlo cuando va

hacia adelante y con determinado empuje.
Asl, ol gereate debe realizar un proceso mediante ¢ cual preste

ayudy a ung persona contratada por 1a agencia para que pueda valerse por

si misma y convertirse en un agente de provecho.

AMétadas de Supervision,
Conel fin de eviluar el progreso que ha alcanzadao el agente como
resultadn do los programay de entrenamicnto tecibidos, ¢s necesario

exdmings su sctuacion ensus nenases deialles. Hay tres mancrasderealizar

fur funcitn de supeivisiong
1 La observacion en ¢l terrena de la prictics
2, Cairesistas v conversacinnes deconsulta
3. Examen de registros

Observacion en el testena de la practica,

b4 onico método para saber lo que un agente dice y huce realmente,

cuando se zncuentia en presencia de wn prospectn, s estar alll con &1 Bs
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fundamentat fx informacién que se desprende de ta actuacion del agente en
cl terreno y para ello el gerente de la agencia debe desarroliar
atidadosamente un progruma de observacidn, Cabe hacer notar que el
gerente que s6lo se acupe de observar puede obiener informacién mis
valiosa que la que se desprenderfa si interviene y se hace cargo de la
entrevista pard lograr la venta, cuando el ayenie titubea. Nunca sabrfa con
cuanta eficiencia realiza la presentacién de vemas y tampoco sabra si

maneja una ohjccion habitmente si es el gerente quien las contesta,

Sibien ta observacion es abyo excicial, &t debeed programarse ya
gie: o es posible goee el gerente acompane o lokdos sus agentes a cada

entrevista que reaticen.

L4 abservacian en el terreno de b practica constituye sélo uno de
tos medios que ecesitanios para supervisar en forms efectivay por ello el
gerente debe cuidary e informacian obtenida ya gue el agente podria
setat en formaalgo diferente cuando evtd presente eb supervisor a cuando
10 o estd, n otras palabras, o} apente podiii eatar sctuando en lugor de

desenyvolverie con nutaralidad,
Eatrevisias y conversaciones de consulta,
Este tipo de néiodo puede ser un conplements a la observacion en

ehterrenn de o practica. El gerente puede realizarto en la oficina cubriendo

camo objetive el analizar tas entrevistay celebradas por el agente

recottuyede aiguims do 21535y pereihin o punted fuertes v déhiles del

agente Futa practica, desarrofiada debidamente puede revelar ciertas
actitudes de tos agentss hacia su trabajo, que Je otta manera no podeian

desenbrirse. Por ejemplo, es posible que trate de asumir el papel de héroe

presentando i sy prospeets coma un vilkina, también podela precisarse fa
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idea que se ticae respecto de los conocimientos y pericia que ¢l agente tiene
cuando por sl mismo analice su desempefo y obtenga sus propias
conclusiones.

Examen de los registros.

S6lo a través de fos datos registrados tanto por el vendedar como

por la agendia se podra lenar una idea completa de la actividad del agente.

Los'registros suministran informacion real scerca de como el agente resliza
su prospeccion, del conocimiento que posee de sy mercada de trabajo, de
Tos hibitos que ha logrado furtiag e, 2ot ndmen de visitas, dei sistema de
vemas y de los negocios que ha realizado. Toda informacian obtenida
deberd estar encaminadit 3 revisar el cumpliiniestn de estdnduares
preestablecidos para el desempeio del agente. Tates registros deberan ser

de dos clases: cuantitativos y cuatitativos,

Respecto a los reglstros cuantitativos, podriames coasidersrs

- Determinacion de tas necesidades ceomdmicas del agenie 1especto sun

aho de ttabajo (incluye 1a detenmi

cion del gasto mensual, ahorro,

impuestos y ntros)
~  Cuota o meta anual, mensualizada y semanal de tas ventas a lograr
- Primp promedio de venti, revismbs tfimestralmente
-~ Visitas a realizar semanal, mensual y trimestralmente

~  Cantidad minima semanal de citas para entrevista




~ Entrevistas para presentacion del procfucto

—  Nmero de entrevistas de cierre por semana

~  Horay de trabajo en el campo de ventis

-~ Horas de trabajo de organizacion y plancacion (en oficind o casa)
~ Clasificacitn de los clicotes que adquiricron el <éguro en cuarito 1@
Ocupacihn

Nivel de ingresos

Calificacidn del riesgo

Nivel de requisitos cublertos (médices, cuestionarios
mplementariog, ¢oc}

Contral de solicitudes techazadas, Tl control deberd wer en
catitidad y por I razon det rechazo

Por lo que se refiere a los registros cualitativos, podemos
contemplar:

—  Habiws o dreas a mejors (anotar lafecha enfacual se considere
cumplida o incorporado a tas actividades cotidiana)

- Destrezaenlaven

a. La culificacion podrs ser:
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. E o excelente

B buena
R regular
M......... mala

Dentro de ta destreza podriamaos cansiderar por separado cada paso
de la téenica de ventas: prospeccion, acercamientn, presemacién, manejo
de objeciones, cierre y entrega de Ia poliza,

FJ Diagnéstico de la Supervision.

La finalidad principal al reunir informacidn acerca de una persona,
su actividad y su cficiencia es la de evaluar su capacidad y ayudarla a decidir
acerca de L medidas que deberd tomar para convertirse en un agente

productiva.

Cuandn una persona no estd Hevanda a cabo su trabajo tan bien
como pensabamos, a menudo el geresnte establece juicios apresurados que
ae detectan con claridad las razones que originan el problema.
Frecuentemente supanemos que s perezosa, que no trabaja todo ladebida,

cuando la realidad del problemaindicaque el agente siente temor u fracasar

A omnen Havae a nales /o
ad para Hevar o cuhe su

programa de trabajo.

El uso minucioso de lus tres métodos de supervision, permitird
detectar con rapidez donde ¢s que radican los praoblemas del agente, conlo
cual podremos encaminar su entrenamicnto para lagrar el desarrolio de




todo su potencial y capacidades. Una vez reunida 1o inlormacitn,
gencralmente es cosa facil sefalur los puntos fuertes y débiles, v bosquejar
un programa J6gico para que lo siga el agente buscando que pueda
capitalizar aquellias cosas que hace bien y evitar los puntos déhiles mas
sefialados,

E  MOTIVACION

Cudndo se le pregunto a un entrenador cual era b féemalbs de sy
éxito, & contestd: "Primera huscamos en el presunto jugador las aptitudes
que pueden Uevarle al triunfo; luego le ensenamos a jugar, y por Gitimo le

snspirgmos un {ntenso deseo de ganar™. Este pensamiento sinteriza lo que

¢s tahuena dircccion en un equipo, y et conse suencia, en furma por demds
sencilta, a tarea del gerente de uny agencia de ventas: provocar ¢l doser

intenso de trinnfar,

Estn wrea famada motivacian es ta manera de hacer que Jos
hombres tenpan éxito ¢n ung medida ruzonable, proporcionat 3 su
cupacicdad; hacer que trahajen con més eficiencia y prodectividad, puesto
yue o deszan suficientemente.

La motvaann s tundameiial poia obtenor grandes cespliadas, va

que no cbstante gue un hombre desee el Exito, se prepare y ¢jercite para
ohtenerlo, ¢s posible que no poses el impulse necesario para lograr sa

abjetiva. Este hombre lo quicre, pero no lo suficiente,
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No se pucde obligar a un cahallo a tomar agua, pero si podemos

. conseguir que tenga sed. Nadie trabajars duro si no lo desea. La labor del

gerente es hacer que sus agentes deseen trabajar duro, que deseen mejorar,
y los resultados vendran por sf solos. Cuando se habla y s¢ piensa en la
motivacién, en la mayorfa de los casos pensamos en actividades de grupa,
juntas, holetines y concursos. Fstas actividades tienen su lugar y forman
parte de la dircccion de una agencia, pero mas impoitaiie o8 formn
personal o individual de motivacion: implantan dentro de la mente de cada

uno de los agentes ideas yue los hagan actuar,

A maneta de ejemplo, tecosdemos unviejo juego infantif:uno de tos
muchachos ponis una ¢ dos “palumas” debajo de una lata viacla, prendiata
mecha y toddos corrfames o gran velocidad; esperdbamos a ver como el
estallido de la pélvora hacfa que aquella luta sadiera disparada con una
fuerza incontenible.

D¢ igual modn, imbuyendo ideas en la mente del hioinbre, ya se traze
de un prospecto, de un agente o de up gerente inclusive, podemos crear
dentro de #1 la misma clase de energly, enesyia que viene de dentro y gue
noe conoce fronteras, La téenica de dirfyr, en vez de impulsar o empujar a
alguien, de implantar ideas que por sf solas proporcionan el impulsa
necesario, ha sido empleada por los humbres que han trascendido en todos
los tiempos.

No fue la Grden de Napoicon @ “Al frente, marchen?”, sino mds bien
Ia sugerencia: "Sfganine hacia la tierru del vino y las bellas mujeres”, lo que
estimulé a sus cansadas tropas parals conquistade latia. Después consiguit
que <a ejéreito regresara a casa, diciéndoles: "Regresemos a ta patra, a

nuestros hogares, a recibir ¢l aplauso de fas mutditudes™.




Sin embargy, todo esfuerzo encaminadn a ohtener tafes fogros no
producitd ef efecto deseado it moral de la agencia no es pisitiva, Un
auestra opinidn, L moral puede considerare o un estads de Snimn, un
punto de vista que influye enlos sentimic ntos del agente hacia su agencia,
gerente, compania y trahaja en generul.

Una moral baja constituye un ahstdenly, una cortting invisthle e

impenctrable que < interpone cntre ¢l gerente y sus 3gentes.

Cualesquiera de fos mé todos esperiticos, de trihaio, motivacién, eig,

que husifuemos introducir #n naestry agenc, tendsd efiacien la medidy

eh que sea dceady y estu depende particuianinesls de Yo actitgd de codda

ez, Una moral alta, e decin, un alto grado de aceptabilidad par parte

de los agentes, permitna poanes vn pricicn cualguier ides sungue

mismi e sea 1 ran cosa,

b pranciprat responsable de Ta soal ded agente er el perentz da fa

agencin, Asimisma, el grado de moral gae presale

a depende tambidade

Q4 ias 5, de o colaboridates

la manera de actuar, Con foas
inmediatos al gereate, .2 moral e desarralla mediante unbuen hderizgn

o direceidn, Para el agente, el gereote de 1a agencii ey ta compania;

de sus contactos con ellirlos hace a traves de su penona; o8 pror esta que ¢}

gerente debe aplicar métaios efectivos para fomentar 1a moral del agente
Métodos para fomentar fu wia! U2 unn agencia:

1. Dignificar la profesitn, revconceer gue e importante

2. Ser imparcial, evitar favoritismos




3. Tratar al sgente como al ser bumano que es. Recordar siempre "estoy
trabajando para mis agentes, no ellos parami,”

4, Demostrar, sin ugar o dudas, buena disposicion para ayndar a los
agentes: a fijarse metas convenientes, o desarrollar habilidud en ta

prictica de Ta 1écenica de ventas, ete.

w

Intervenir a favor de los agentes, Txigir a la oficina principal la

pronta tramitacion de lus salicitudes y fos servicios
6. Dar crédite y reconocimicnto a los agentes que o meteraan

7. Tratar de estar sicsmpre disponible para jos ageates y minteners una

“actitud de puertas abiertas”

x

- Jamids competin en fos negocios de sus apentes

8. Procurar que los empleados de taoficinasimvany raten a fus age ntes
con cortesia

i

LAY enticar, cuwnda 54 indigpensahle » drremediable, hacerlo en

privagdn

El agente, como ser hurmano es una criatura emativa, por 1l raztn

€814 sujets a presiones ¢ influencis de upo emodional Yue en alg

RE SN

pucden ser tan dafiings que pueden romper con ia urmonfa que se pretende

lograr dentso de la agencia, Algunos de o3 probicmas sivds asmi

que se enfrenta el agente hoy en dia ~a

vinfelicidad en su hogar, wemor e
inseguridad respectoalas perspectivis nactonales, insepuridad ensu trabajo

(lo que produce frustracién acupacional), dificultades econdmicay,
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enfermedades inesperadas, personales o familiares, complejos disoiventes

los cuales producen deficiencias en la personalidad.

Ante éstasituacion la responsabilidad del gerente se extiende ya que
debe impedir que se presenten los problemas, ayudar a resolverlos si se
presentan, impedir que las dificultades se extiendan a todo el grupo, y ver

que fos problemas resuchos ya no vuelvian a repetirse.

Laos tecursos que uvlilice ¢l gerente para impedic que se presenten
problemas son una cuestion de experiencia. Por ejemplo &1 puede evitar
algunos problemas no contratando personas emocionalmente inestahles, o
personas con by enales 0o pueda comunicanse razonablemente y esté en
riesgo Ia conwervacitn del respeto mutua, Pebido o que la solucion a tos
problemas es un aspecta muy complejo por tratarse de la naturaleza
humana, a0 existen procedimientos precstablecidos, sin embargo

proponemos una fista Je ertores que deben evitarse:

Noactgar con apresuramicniu; asegurarse de conceer todos ios aspectos

det problema y de haber considerade Las consecuencias de su solucidn,

Obtener un cdro completo de fos heehos y no precipitarse en fas

conclusianes, No mezclar sentiniicnios para tomar decisiones,

- Ewvitar el dejar fas cosas para “después”; no posponerlas. La morosidad

frecienteinente empeora [as cosis.

~ Ny prometer Jo que no pueda cumplit. No Himitarse 3 fas patabras

cuandn en reabidad bo gue hacen falta son hechos,
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~ Evitar favoritismos. Nunca apartarse de los principios de equidad y
justicia cedienda a i presion o al desco de fuvorecer a alguien

indebidamente.

~  Noactuar en forma paternalista, Ayudar al agente a ayudarse a st mismo,

envez de cargar con las responsabilidades que a él concernen,

«  Demuesira debilidad no deciv tas cosas que pueden fastimar, pera que
son niccesarias. Lao T lo indics ast; "Las palabras que expresan la
verdad, no son agradubles. Las palabras que sonagradables, no expresan

Ta vergud™, Alguoas veces ay que hablnr con claridad o pesar de tos
A Y 4 !

sentimientos del otro. Siempee higaio en privado.

~ Aprender a escuchar. Mo se pueden dar consejos i guiar a otras

persoqas, si o se estd completamente enterado del problema.

Convertirse gnun buen dingents 5o o5 casa sencilla, Aprendes o

conducir hombres ¢ uni chasnian esnictamente de experiendia.

Asf como se aprende a toear hibilmente un violin, o a desempeiiarse
en su departe favorita, asi el gerente que verdaderamente desea realizar un

trabajo eficiente, debe practicar con regularidad y concientemente,
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CAPITULO IV
TECNICA DE VENTAS DE

SEGURO DE VIDA




GENERALIDADES,

“El primer paso que debe darse como gerente de una agencia de
seguros, es conocer y comprender el significado de la actividad a 1a que
primordialmente se dedicars: Las Ventas.

La venta es:

a) "El proceso personal o jmpersoniai de wyudar, porsiadin o aint
€0sas, 3 un presunto cliente para que compre un producto o servicia y actie
favorablemente respecto s una idea que tiene Mgnificado comersini para o
vendedor®

Asoctacion Americana doe Mercadotecnia

b} "Es el urte de exefiar o ayudat & olto & camprar”

€) "Es 13 direccion persuiniva que influye en la gente para que
compre prodiictos o servicios”

o) “Es aprender el punto de vista del cliente y hacerle ver el de uno,

nduciéndoio a peisar & actuai™.
¢) "Es comunicacion interpersonal”.

) "Es el ante de persuadir a alguien para que acepte o siga las ideas
de uno, y de Hevarlo asf a la accion que deseamaos™

) "Es persuadir ala gente aque quicra to que tiene uno, en térmi

de productos o servicios, o en su caso ideas”.
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h) "Es el instrumento doble de descubrir y persuadir; descubsic
necesidades y demandas humanas v persuadir a as personas para que usen

fos productos o servicios de uno para su satisfaccién”.

No importa que definicitn especifica sceptemos, la persuasion estd

en el nicleo de laventa. De hecho b percunsian es esencial parala toma de

ridas,

decisiones en Ia mayorfa de los aspectos de L

E) arte de i persuasion estd Lgadn evtreckamente a ha creacidn y

mantenimiento de buenas relaciones humanas. Quienes aspitan a ocupar
posiciones elevadas socislmente o on su trabajo, tenen que sobresalir enla
hahitidad para persundir. Por 1o tanto, o estudio del urre de vender debe
cor importante pata tode individuo pero vitul para quienes hanescogido la

varrern de agente de seguros-vendedar profesional.

pudda g aus clientes a entender necesidade

Elagenie de seguros

existentes y a comprender el vidor de s productu,

Para set vendedor, entedo Lo que significa ese titulo, se requiere de
una preparacion esmerada yue es fruto del estudio esforzado y subre todo

de ta practica. ¥n nuestsn opinidn el vendedor no nace, se hace,

¥ gl:rcnu,- sl rectuiar y seleccionar al futaio agenic dy segmros, debe
cereiorarse de que quien desee desartotlurse 2n el campo de Ias ventus
conozes ampliamente y con exactitud 1as accinties y recursos que son
aplicados en esta actividad, y comprobar gue las caracterfstieas que posee
como individuo son compatibles con tas que se requieren paraun vendedor.

Bisicamente, verificar si tiene vocacion.
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El gerente de la agendia, a travéds de su programa de capacitucitn,

debe ensefiar a sus agentes a téenica de ventas,

La téenica de ventas generalinente esta basada en seis puntas.

- Prospeceitn,

~ Acercamiento,

- Presentacion

~  Entievista.

-~ Objecones

- Cierse.

En nuesra medio, incluimos uo sépumo punto:

~  Entrega de da poliza.

Antes de iniciar ¢l undbisis de cada uno de los puntos anteriores, es
importante definir, caando menos co forma simple, el significado de 1a
paulabira téenicy’. Teenica: "Es el conjunto de procedimientos y recursos que
se utilizan cn {3 obtencitn o realizacen de sigo”

Loy cinco puntos deseritos anteriotimete son ef procediniento de
1y ventas. Cabe menciunar que los recarsos son tan diversos como [a

imaginacion del agente de seguros. A manera de ejemplo senalaremos

algunos
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~ - Para cfecto de realizar presenticiones:

® 0 Amditorios.

Prayectores de pellcuts, de acetatos, de diapositivas,etc

° - Aparatos de sonido.

Rowdfolios, pizarranes. ene,

- Parael diseno de precontanaones.

* Pstadisticas:

® Noticias en periddicos y revictas,
" Poletines, directorios.

f

Libros téenigos y de interds general,
-~ Como gpovo técico:
2 Cursos de niveles superiores en psicotogia e informatica.

° Conforendia subre segundad, enfermedades mortales, elc.

Seminarins sobre técnica de ventas, apertura de mercados
nuevos, economia nacionsl, ee,

®  Mesas Redondas sobre aplicacién de procedimicentes en control
de ventas, disefla y desartolio de presentacionies
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®  Clfnicas de Ventas,

Es indudable como la teennlogia , hoy por hoy, contribuye a ta
eficiencia en la actividad de vender. Un ejemplo de clfo son los equipos de
computo portétiles, la welefonia celular, el uso del fax, ete.

A. PROSPECCION

Todus as neganizaciones enmerciales se preocupan por determinar
1o que proparciona el éxiw a una compadfa, agencia o # un individuo ahf

donde otrus fracusan, En nuestra opinidn, la prominencia se log

mantiene dasegurando una posicion en mercados en ¢recimiento mids Gue
logrando la dominacion de tos mismos. La clave del éxito se basa on ta
orientacidn hacia et consumidor, 12 adaptabilidad, la sensibulidad y tu

innovaci6n,

El gerente de una agencia de seguros gue sabe reconoces uua
necesidad en un mercado en particular y busca satisfacer esy necesidad, o
probable que opere con mayor efectividad y rentabilidad,

Existen cineo mercados cominmente clasificados:

1. Geografico.- Una colopia a fraccionamiento, un municipio, un

estado.

2. Social.- Club deportivo, asociacién de padres de familia, grupos de
aficionados,
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A, Profesional.- Farmacéuticos, ingenieros civiles, transportistas,

4. Cubwral.- Colonias de extranjerss, ssociaciones cultarales, fglesias,
grupos étnicos, profesores univessitarios,

5. Grupes de fnterds comiin Clubes, cdmuasras gue agrupan diferentes

sectopes, partidos polfticos

et de necestidudes se rrsuclve engran parte a trivésde
un teclutamiento de agentes compatitie con kes prospectes o quienes se
descn servir, compartienda con ésioe alguna caracieristica

snCio~ecandniics, geograficn o profesinnad, o de interés mutvo.

Las tazoues por fas cuales el atender un mercado especifics significa
el éito, a través de unsechitarmiento de age ntes destinados a esos mercados,

TN

. Bl agents sabe "hablar el idioma® de sy mercmdo, tanta en sentido

titera! como en seatido figurativo.

&)

Tdentifican y comprenden Ius problemas, costumbres y necesidindes,

1ot

8o dentificnt mas fcilmente eon los individios que comipuies 258

mereada, Jogrsnudn ser apredindos

a

. Con et tiempn, ol caudal de experiencias y pericia respecto a los
requerimientos del mereado, capucita y comviernte ¢n eaperto al

agente

W

. Por ¢t conocimiente de su mescado, logran planes especificos,
concentrando su esfierzoy obteniendn excelentes resultudos.
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El trabajo del agente se inicia con la prospeccitn, es decir con la
bisqueda de personas a quienes se Jes pueda vender un seguro para,
finalmente, convertirlas en clientes,

Podemos decir que un prospecto es un cliente potencisl. Se
denomina prospeccitn a v identificacion y calificacion de clientes

potenciales, es decit de prospectos.
Fase de ldentificaciéo de los prospectos.
Laidentificacion de los clientes potenciales en el caso de los seguros

no es tan sencitla parg el agente como ju seila para un vendedor de topa

para bebés. Edta se debe a gue ¢l mercado de seguros es muy amplia,

Por esta tazén Jos agentes de seguros utiiizan téenicas paia

identificar a sus prospectos, como pocden ser:

Cadena sin fio.- A través de fa mencion o recomendacion de un
cliente potencial par terceras personss. Cuando un vendedor consigue
referencias de sus clientes o prospectos con regofaridad esto se convierte

ertuna “cadena sin fin®,

Centro de influencia.- Sc refiere a fa obtencién de refetencias, por
parte del agente de ventas de un banguero por ejemplo, de un educadoru
oteo personaje destacado y en geneiul Je individeos que puedan influir en
13 opini6n de otrus.

Filones.- Son peticiones de prospecios, nacidas de los esfuerzos
publicitarios o promocionaices de la compaifa o agencia, y que €5t entrega

alos vendedores,
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La fase de la identificacidn se considera completa hasta que se
obtiene el nombre de 1a persons i quien se va a visitar, ya que en oeasiones
las fuentes de clientes patenciules solo identifican el nombre de la

organizacién,
Fase de Calificacion de los prospectos.

La calificacion de praospectos se hace sobre labace de que toda visita
significa una considerable inversion de tiempao v dinera, y por o tanto es
necesario determinar, de 1a listu de prospectos, auales son aquellos can
mayor prababilidad de eoovertiree en clicnses

Para calificar u los prospectos, ef agene debe comiderar cusro

uspectos:

1. Que el praspectn cumpla los reguerimientos de las polticas de da
companis en que trabuja,

2, 8i su producto eubre ung necesidad el prospeeto,

3. El valor actual y futute de e4e prospecta pary €y para la cormpaiio:
v

4. Si hay condiciones favorahles al ofrecer sus producios o servicios.

Para ejerplificar clprimer punto elagente de seguros deberia tomar
en cuenta aspe ctas como: estado de salud normal, edad dentro de los limites
de asegurabilidad, capacidud de pago, valoracidn del riesgo, interés
asegurable, etc.
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En relacibn al segundo aspecto hay que aclarar el hecho de que el
prospecto puede a no estar concicnte de su necesidad del segurn; lo
realmente trascendental es que el vendedor, a través de la persuasion,
presente su producto o servicio y canvenza il cliente de que puede culbirir
su necesidad.

El tercer punto se refiere no solo a la capacidad de compra del

prospecto, sino también a su reputacion ¢ influcnaia en su medio.

El cuarto aspecto tiene que ver cont fa dsspomibilidad del prospecto
para escuchar lo que se te va a exponer ¥ laverificacion de que o tagar o
punto de reunion cuenta con candiciones favorables.

Planeacidn de la entrevista,

Dado que cada vicita Je ventas cuesta tiempao y dinero, tanio al
comprador como al vendedor, ¢s esencial que et vendedor plance cadavisita
de ventas.

Al planear una visita deben darse tres pasos:

1. Establecer el objetive

2. Reunir la informacion escncist

3. Escoger las tacticas apropiadas

El objetivo es 1o que el vendedor espera obtener cuando se presenta
cara a cara antc un prospecto o cliente.
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En ghime término, wdo vendedor espera hacer una vents. Esa esla
meiafinal de os esfuerzos ded vendedors, Sinembargo, muy frecusntemente
necesitard hacer visrias visitas antes de cerrar una veata. Cada visita tended
entonces una finalidad y ohjetivo diferente, sin embarga, cada una deberd
contribuir de ahuna manera a cumplic el objetiva finak: la acepracidn de su

producto medinnte L fisma de 1o solicitad de seguro.

Una ver gue se ha fincado e} objetivo de 12 visita de venta, el
veadedor dard ¢! pasa siguiente de fa planeacion de la entrevista: reunir In

informacion esencial,

El afeance y los detalles de fa informacion que debe reunine sobire
un prospecta o cliente al planear Le it son determinados por el shjetivo
de Eaty. Por ejemplo, visitar s un clienfe. de cartera paca incremeitar su
seyura, significa que serd esenvat meaos informacion de 1s que sz requerina
para Visitar por primera yez @ un prospecto, Par otro tado, una visita of
mismo cliente para introducts up nueva plan que € todavis no conoce

significa que serd esencial nds informacisn.
La informacion sobre los prospecton o clientes se puede obtener Je
diversas fuentes, coma pueden ser: fos archivos de fa compania, tos

compadierts de trabajo, revistas espedializadas, encuestas direetas, ete.

Las thcticas son tdenicas wtilizadas por el vendedor, para alcanzar su
objetivo. Las tcticas Se adaptan a las euatro fuses de 1a téenica de ventas,

que son:
"e Acercamivmn

~  Presentacién




~  Objeciones

- Cierre

B.. ACERCAMIENTO.

La actividad que el vendedor realiza inicialmente para ver al
prospecto o cliente, se denomina acercamiento. Comienza con los
preparativos para ver al cliente o prospecty, ¥ termina cuando ¢l vendedor

inicin la presentacion.

En el acercamicnto, el vendedor tiene que ver al cliente o prospecto,

preparatlo para la presentacion y verificar el plan de la visita.

La primera actividad det vendedor consiste en obtencer una cita, Ef
vendedor profesional sabe que una buena presentacion y un trato cortés son

{actores hésicos para obtener 1a confianza de los clientes.

Lo que sucede cuando ¢l vendedor se encuentra por primera vez
cara a cara con ¢l prospecto o cliente, puede ser decisivo para ta posibilidad

de legar a lu presentacion,

Obviamenie, sl el prospecto siente que el vendedor puede ofrecerle
upa ayuda inmediata, su estado de dnimo serd bastante positivo, y al
vendedor le serd més facil prepararlo para la presentacion,




El proceso de Hevar la mente del prospecto o eliente desde sus
preocupaciones previas hastn la disposicion a atender {n presentacion
comienza con ] estublecimiento de uh contacto.

En ventus so entiende por contacta toda relacién armoniosa. Uny
forma de establecer £} comacto e« platicando con el prospecta sobre
deportes, diversiones ¥ oiros asustos ajenos al negucio, siempre que se sepa

que éste se hiwlia genninamente interesada en ellas,

Una vez establecido el contacto bay qui superar el vacio que viiste

entre 1a conversadian socisl generat v el tema especifica de a visita,

10 se realiza de diversas formas: o través de una pregunta,
ofreciendo asisteneia, mencionands un heche impormte, ot By, Sr,
Cliente; Seguramente desei aber coma contrbuye en fa dismigucion del

fudice de rotaciin de personal nuestro programa de segura par descuents,

Hay innumerables muneras de soperar elvacfo entre la convernsscian
social general y ¢} tema especifico de 1 vensa, pera todas eilus ticnen en

comiin que sirven para prepacar al cliente para la presentacidn.

Una vez superado el vacfo del seercamiento, ¢l vendedor dispane
de una excelente aportunidad para verificar Jas suposicianes que hizo al
preparas &l plan de visit, concediéndole hibilmente al prospecto la

posibilidad de hablar sobie sus uesesidades y probiemas.

Mientras el prospecto o cliente habla, ¢! vendedor ha de escuchar
con atencisn para determiaar 5 su plan de visita puede o no ser segnido
como lo fijo originatmente.




La comprobacion del objetivo de ta visita es el paso final del
acercamienta.

C. PRESENTACION.

Podemas definir la presentacion comao lu parte de la visita en que el
vendedor transforma una necesidad en un desco hacia su producto o

servicio, mediante fa comunicacién porsuasivi,
La comunicacidn persuasiva se conforma por varios elementos:

a. Caracterfsticas, Son cualidades destacadas inherentes al producto o
servicio, o bien politicas de lu companfa y/o servicios def vendedor.

Eis bésico que el agente de ventas estudie continuvamente su producto
o servicio, las politicas de la companfa y sus propias habilidades
personales para conecer a fundo tedas las caracterfsticas.

o

. Satisfacciones o beneficios de la compra.- Las personas compran
cosas debido a los beneficios que se derivaran de su adquisicion. La
gente no compra polizas de seguros, compra proteccion y
tranquilidad.

Los beneficios buscados varfan de una persona a otra. Persenas
diferentes buscan beneficios diferentes.




¢, Relacidn de tas caracterfsticas con los beneficios.- El vendedor debe
coordinar o relacionar las caracteristicas de su producto o serviciu
con los beneficios que éste le proporcionara al chicnte o prospecto.

Coma mencionamos en ¢l pirrafo anterior, 13s personas compran
fos productos o servicios por tus heneficios que les proparcionan, entonces,
la sola mencién de las caracteristicas del producto es insuficiente pary

tievarlo a una decisitin de compra.

L indispensable relacionar bis caracterfsticas con los beneficios que

traen consigo,

Ejemplo: St Clicnte, aquirir un seguro a veinte anos cuya suma
asegurada’se revaloriza de acuerdo @ la inflacion hasta aleanzar 4 veces ia
proteccioninicial, con la prima uniforme durante 1odo el tiempo contratad
y que ademds invierte su reservi en valores generando un fondn de
dividendos a su favor al 1érmino del contraty, fe proporciona a usted ana
protecci6n siempre acualizada sin que se incremente su costa y al final det
contrato de segurn, ¢ sobrevive, dispondri de un foudo que le penmitird

recuperar su inversinn nominal

d. Mantenimicnto del interés del prospecto o cliente. En muchos
aspectos, una presentacion de ventas es como contar una historii. §i
ésta es interesante resulta mucho mas facil escucharla que sise trata
de palabreria aburrida,
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Hay varias t&cnicas para mantener el interds del prospecto ocliente,
entre otras:

- Laindividualizacion de los beneficios. Significa que el vendedor dirige
todo 1o que dice hacia las necesidades personales y especificas del
praspecto o cliente con quicn estd hablando.

Los prospectos que compran productos idénticos pueden haber sido

motivados por beneficios distintos.

- Uso de un lenguaje descriptive. El vendedor debe esforzarse por
encontrar mancrs expresivas de hablar pars mantener el interés del

prospecto o cliente

-~ Permitir fa participacitn.- Se denomina participacitn af hecho de que
el prospecto a cliente tomen parte en la accidn de venta. Bl cliente puede
cansarse e ta palabrerfa det vendedor; si éste 1o anima a participar en
la accién, estd manteniendo su interés. Una forma de bacerlo es

preguntarle algo, o pedirle que haga algin célculo.

. Credibilidad.- Es un axioma que a menos que el prospecto o cliente

crea al vendedor, la visits no podré tener éxito.

Una téenica para alcanzar credibilidad es el uso de un testimonial.
Se denomina testimonial a todo documento que demuestre fa satisfaccién

sentida por ¢l cliente.

Otra forma de alcanzar credibilidad es demostrando un
conocimiento profundo sobre las caracterfsticas y beneficios del producto
0 servicio, asf como de las necesidades del prospecto o cliente.
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La tercera téenica para conseguir credibilidad surge de ta propia
personalidad del vendedor, Es mas facil creerle a una persona sincera, 13
vendedor sincero se da cuenta de que esencialmente es un consejern pira

su prospecto o cliente.

. Demostracian.- La demostracion hace que las caracterfsticas y
beneficios sean mas comprensibles y crewbles. Sila presentacion es
otiginal, hard mas persuasiva ba parte verbal de la presentacian.

Cuando la presentaciém incduye materiales o equipo espeaal para

ayuda avdiovisual, el vendedor debe tener buen cuidada de que estén en

perfecto funsionamiento, porgue si malogra s presentaciém el prospecto

perderd la confianya.
Formas eficaces de realizar una presentacion.

Hay tres formas de presentaciones;

1.-Taprimera es b combn, memorizada, que abarca puntosde venta
especificos en una secuencia v de uny manera particutat. Su ventajy radica
en que asegura 1a narracién completa ¥ correcta de ta historia,
suministrando respuestas preparadus para preguntas u objeciones que se

formulen.

2.- La segunda forma es la diagramada, Esta sigue un esquema
basico. Permite un intcrcambio con el cliente y proputcions una
identificacion mayor con el comprador al conocer sus peticiones. Algunos
vendedores pueden expresarse mejor si hablan sin haberse preparado para

ello.
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3.- La tercery es ta preparada. Consiste en'unia propuesta escrita e
ilustrada. Esta forma se utiliza muocho en la vents de seguros de vida, Sus
ventajas son que destuca las necesi

ades del comprador, representa un
enfoque mas profesional de venta y se concentra tntalmente en to gue esth
demostrando, eludiendo ast el tiempo perdido en explorur las necesidades
reales del comprador.

Consideraciones para una preseatacion eficas:

Anticipacian, El vendedor debe ostar bien informado aceica de su
productn v servicio. Alguuos clientes estdn micjor informados o eritican mis
que otres, En ocasiones ¢l comprador conoce tespediv al prodis, waladal y
servicio; el vendedor debe conocer 8610 y dingir s prescatacion voma

corresponde.

Organizacidn, La presentacion debe ser organizads cficanments

Algunos métodos: Mencionar los puncipales puntas, luego atapliartos

Organizar la presentacidn sobre Ja buse de la evaiuacion de tos mativos de

compr3 del cliente.

Colocaciéin adecuada: Demostrar ef producto en un lugar adecusdo
¥ 5

con iluminacidn y un ambiente confortable.

Demostracion. La demaostracion real no solo ayuda a convencer al

candidalo sino tamo1en a visuatica o que dice el v ar. Fa el e del
seguro de vida bainclnsifin de fotocopias de cheques recientemente pagadus

es una buena forma de demostrar,
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Diagramacion. Cuando el vendedor explica los puntos claves, puede

“ser més convincente si los diagrama en una tarjeta o papel. De esta manera

<l cliente potencial oye y visualiza lo que dice el vendedor,

Estfmulo. Estimular e} mayor nonero de sentidos: El vendedar
siempre explicard su producto v su servicio, Por lo tanto estimula

astomdticamente el sentido auditivor del clicnte potencial, sin embargo no

debe descuidar los ooy custro seatidos. Bn ventas la demostracion es

colyts
Slatea

assca. fodos preferisiamon degastar s jue suta e nns deseriha
hassca. Todos preferisi Hay uesalose nnsd 1

que sabor tiene.

tos beneficios. Debe ser lomada en cuenty toda afirniacidn que pueda ser
reforzada mediante una apelucian, ademis del oidio, de los otros cuatto

sentidos,

Lademostracitn bace que los rasgos 8 caracteristicas v los beneficios
sean mds comprensibles y crefbles. Can un pocn de ariginalidad, ia

demostracion pucde sume

el entindasiio de e pante verbal de la

presentacién.

Garantfa. Utilizar Ta éenica gue garantice beneficivg: Todo
vendedor menciona beneficios, pero el mejor 1rd mds alld proporcionando
pruebas. Paraque la presentacion resulte convirvente y adecuada eada uno

de los beneficos principades debio ealad dpayads por une o més proehac

Atencion. Escuchar y observar: E candidaso debe estar estimulado
a participar y hay gue observar como habla, para una mejor estructuracién

de la presentacion.




Expresién. Utilizar lenguaje y términos comprensibles: Estos
deberfin ajustarse al candidato, quien debe comprender o que le dice ¢l
vendedor. Lacomunicicion debe sersecitla evitando teenicismos o palabras

de significado ambigun o de diffcil comprensidn.

Maotivacién. Ser entusiasta y tewer conflanza: Permiti que sus
sentimientos muestren que ustcd ¢ree en su producto . B entusiasmo es

contagioso y ayuda a muntenes ta misma actitud en ¢} posible comprador,

Control y Contacto visual Ex difizil que ¢} vendedor inspire
confianea al camprador si retira la vista nervioso o si mira al pise, hay que
mirar al candidato mientras hubla. Por otru parte el vendedor debe repetin
¥ repasar peribdicamente lo expuesto para asegurarse de que el candidato
comprende y estd de acuerdo con fo dicho, Tambitn conviene asegurarse

de fa aceptacién de un punto antes de pasar a otro,

D. OBJECIONES

Las objeciones son frases o ideas pronunciadas por el prospecto o
cliente para evitar que se alcance el objetivo de ta visita, Todo vendedor
debe darse cuenta de que las objeciones son una parte normal de cualquier
visita, No hay que temer a las objecianes ni sentirse descorazonado por elfas.

En trealidad revelan informacion gue ayudard a ajustar las t4cticas

Consideraremos ahora cinco pasos necesarios para mancjar fas

objecioncs.
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1. Escuchar al prospecto o cliente.- Bl vendedor debe entrenarse a
escuchar cuidadosamente Jay ohjeciones. Muchos vendedores tienen la
tendencia ahablar mids que aescuchar. Sile daunaoporumidad al prospecto
o cliente de expresarar totalmenie el vendedar puede descubrir

informacitn nueva.

Por cjemplo, puede manifesiar fulta de comprension de un punto
téenico que el vendudor habla supuesto suficientemente expiicada.

También ki manera coma el prespecta expros:

faohjecion phede revelar un

sentimienty personal negativo.

2. Clasificar 1a ohjecidn.s Cuundo o} vendedar escucha la objecion

debe clasificaria, Lin abijecinnes p se oo valides e invilidas,

asifica como invalida toda objeciin que nn puede ser tomada
Se clasifi Fdi toda obj q 3 t ¢
titeralmente; en reatidad es indirecta, el prospects encubire fa verdadesa

ruz6Hn de su objecion,

Unarazdnoculta enuanah Adidga paede considerarse como
una resistencia 4 wmur una decisidn de eompiar. (ra razdn omlta puede
ser I aversian al cambio por pante del clieute: ambida puede oponer una
objecitn porque el veadedor ha dicho algo que ha depertado su
antagonismo. Por ejemplo s el vendedor intents ukia vema i presion 4 un
prospecto resistente a ese tipo de veata puede despertar su antagonismoy
al estar objetando eatd pagande al veodedar con ta misma moneda:

agresividad.

Una objecidn invilids oo os mas que un frente sutil. Fate

pa de
objeciones suelen presentarse con mayor frecuencia durante el

acercamiento, o cuando s¢ le pide al clicnte gue tome una decisidn,

130




La objecién valida s la que pucde ser tomada sl pie de 1a tetra. Tt
vendedor puede suponer que el prospecta quiere decir exactamente lo que
dice:

Si un prospectn o cliente no comprende un punto de vista wéenico
cxpuesto por ¢} vendedor, es pusible que presente una objecidn vilida.
También puede oponer ana ohje

vilida porque el vendedor no ha
subrayado la caracier{stica a benclicio de interés primordial para ese

individuon.

Como ejempln en este tipo de vbjeciones el cliente puede estar

Iteresado primordialmente en la proteccion de un seguro de vida cuya
suina asegurada es revalorizable; sin embarga, ef vendedor insiste en
destacar gue el costadel beneficio "L que duplica s suma asegurada en
caso de accidente e muy bajo, Es probuble que e cliente continmie
objetando ya que el vendedor estd subrayando una caracteristica

equivocada.

Otra cansa de objecian valida s el hecho de no utilizar tas ayudas
de venta disponibles, coma ratafolios, testimoniales, etc.. que permiten que

¢l cliente comprenda mucho mejor el mensaje.

ias objeu dan oourren oon mavor frecuencia durante la

presentacitin.

3. Desarme.- El vendedor, ol enfrentarse con un desacuerdo, debe
maostrar siempre consideracidn hacia ¢! punto de vista del cliente o
prospecto. Para aplicar esta téenica ¢l vendedor debe demostrar

consideracion, es decir, procurar estabiecer un tono conciliatono,
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Algunas frases populares y eficaces de desarme son:"S(, pero..”; "Sf,
estay de acuerdo con usted, sé como se siente, pero..”; o.bien "La
observacién que acaba de hacer s muy interesante, sin embargo, ha

considerado usted...”

Para cvitar las discusiones hay que demostrar consideracian por el
punio de vista del cliente. Bl desarme evita que tas objeciones sc

transformen en antagonismo con los prospecios o clientes,

4. Respuesta- Dependiendo de o clasificacion que se le haya dudo
ala objecion, variats el tipo de respuesta. Primera analizaremos como dar

respuesia a uni objecion mvalida.

La respuesta tipo eco pucde utilizarse por cjemplo si durante el
acercamiento el prospecto ha dicho: "Estoy ocupadisimo en estos

momentos”, entonces 1a respuesta del vendedor deberfaser:

Diesarme: "S5, seitor,

Respuesta: tndo el mundo estd ocupadisimo ahora, pero permiftame

decirl

Otra maneraenmn elvendedor puede maneiar uni objeci i nediida
es ignordndola completsmcnic, husiendn una paver vy continuando. 1
vendedor puede captar también s ateacion del prospecio o cliente
apartdndolo de la objecion; para ¢llo se presenta algin hecho ¢n vez de
mancjar directamente Ja objecién. §i la objecion ¢ reatimente invalida ¢l

prospecto no volverd a lanzarky,
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El vendedor puede eaptar 1a atencion del prospecto o cliente,
reintroduciendo en la charla un hecho sobre el cual ya estuvo de acuerdo
con el cliente o prospecto; ejemplo:

Desarme: "En efecto, Ja econonifa va bastante mal,...

Respuesta: pero hace un momento deciamos que con este nuevo

plande seguro...*

Otra forma de manejar b abjecidn consiste en retrasar a respuesta;
elvendedor puede decir: volveremos sobre ese punto més adelante”, loque
ie da 2l prospecto a oportunidad de olvidarse de ta objecion invalida. Muy

probablemente csa objecian no volverd a surgir,

Consideraretnos ahoro lu respuesta 3 uns objecion validag

recordando que esta abjecion hay que tomarla tal cual es.

Se puede dar respuesta a una objecidn vilida con una negacion El
mejor momenta para usar la negacion ¢s cudndo la objecion vélida se baso

cnuna interpretacion equivocda.
He aqui un ejemplo de negacidn de una objecion valida:

Cliente: “Es diffcil conservar un seguro, mi hermane descuid6 el
page tres meses y 10 perdio”.

Desarme:™No senor cliente, Ba mi compaifa no sucede csou.
Respuesta:En el caso de los seguras por descuento en ndmina, existe la
politica de 1oleruncia de 6 meses para los sepuras nuevos; los de mis

antigiedad cucntan ademas con el respaldo de su reserva matemética.
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Responder en funcidn del rendimiento es otra manera de anular una
objecion vilida, Esta formis se utiliza frecucniemente para superar una
objecion basada en una ventaja de fa competencia, Su éxito depende de la
habilidad del vendedor para ofrecet beneficins que anulen 1a ventaja de fa
competencia.

En algunos casos ¢f vendedor no puede estar seguro de como

clasificar la abjecian, si villida o invlida, Entonces debe preguntar (por

qué?, y con la respucsta obtendrd los elementos para decidit sobre la

clasificacion.

Después de contestar 1a objecidn, el vendedor Jebe continuar sin
utubeos con bi presentacion, de oiro modo, €1 prospecie o chente pucede

creer que se espera de €l quc oponya oty objecion,

La continuacion de la presentacion es ¢l paso finul en el manzjo de

tas objeciones del prospecto o cliente.

La direccion en que el vendedor contiquard su presentacion

dependers de lo que se haya entersdo medianie la objecion.

Por cjemplo, si la objecion ha revelado una preocupaciéon muy
especial por el servicio de su compantia el vendedor ha de invistir en b
caracterfsticas adicionales del senvicio de su compania que no menciond @

contestar 1a objecion.

El vendedor bicn preparado dehe ser capaz de ajusiar su

presentacién en respuesta z las reacciones del prospecto o cliente.
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El reforzar Ia respuesta a la objecion continuando 1a presentacion
evitard también que la objecion vuelva a surgir.

Pur altimo consideraremos el caso especial de ta objecién vatida al

precio, que es una con la gue et vendedor debe lidiar frecuentemente.

Bésicamente es1a objecion puede ser de dos tipos: “no puedo

pagarlo” o "pucdo obtenerio mis barawo™.

La objecitn al precio del tipo -no puedu pagarlo- se presents de

muchas maneras:

su precio es muy alto para mf-, -no pueda gastar tanto

dintero-, -voy a ver un producto mas harato- .

Lo negacifn es una forma eficaz de dar respuesta 3 este tipo de

objecitn al precio. Por ejemplo el vendedor puede decin

Desarme:"™No Sr. cliente, el seguro es mig barato de o que usted

cree,...

Respuesta:Si dividimos su prima quincenal que es de $20,000 para
conocer su costo por dia, su aportacian se reduce a menos de dos mil pesos
diarios”
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E. CIERRE

Se denamina cicrre al intento directo del vendedor por cubrir ¢l
objetivo de 1z visita. La definici6n indica que es el vendedor quicn
directamente hace ef intento.

Casi wdo el mundo siente cierta resistencia a omar Jdecisinnes,

sobre toda siimplican gastar dinero. Esta tesistencia a omar de eisiones pos

parte del prospecto o cliente, ¢ 13 rartn bisica para of uso de dedens de
cierrs,

Un buen acercamiento, uba presentactén eficaz y un habilidosa
manejo de fas objeciones deben Hevar al prospecta o cliente a un acuerde
con el objetivo, pero todavta puede hiher certa resistencia a tomar fa

decisibn,

La printera téenica se thama de cierrs supuestny s¢ utiliza cuando ¢l
wendedar siente que el comprador estd & punto de tomar una decision
favorable, pero se topa con uma pequena resixtencia, Cuando ef vendedor
usa la téonica de cierre supuesto, no hace mas que actuar comn 'si el
comprador ya hubiera tomado una decivién favorahle con respecto al

abijetiva de b visha,

Otra téenica de cierre o3 1a Ramada de eleccian v se usa cuanda ¢l

vendedor se da cuenta de que el comprador esté cereana ol scuzrdo, pera
hay cierto grado de resistencia. Para este clerre se utilizan cuando menos

dos alicrnativas positivas para el comprador.
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En otras palabras, en vez de darle al prospecto o cliente lu eleccion
entre algo y nada, se’le ofrece que clija entre algn y algo, o sea dos
alternativas positivas. Bsta téenicas e ta més usual.

Una tercera téeniva de cietre ¢s la denominada téenica de resumen.
La téenica de resumen se uta canjuntamente con la de eleccion, después de

haber subrayado muchas caructeristicas y beneficios,

Cuondo 1 presentacidn del vendedor es larga ¢ incluye muchas
caracteristicas y beneficios debe usarse 1a téemica de resumen, para hacer

una revision de los que ¢l vendedor picnsa han estimulado el mayor deseo.

El resumen debe presentar 2n forma concentrada los puntos

culniinantes de a presentacion.

La téenica de caracterfstica especial. Algunas veces puede usarse
una cualidad de un producto u servicio como 1éenica de cierre para pravocar
una decision favorable. Fsta téenica subrayn la pérdida que significa no
tomar ladecirida. Bs eficaz purque la geote quiere evitar cualquier pérdida,
Algunas personas estdn mias dispuestss a tomar una decisién favorable al
vendedor para evitar una pérdida que para adquiric los beneficios det

producto o servicio.

La téenica de caracterfsticy especial solo debe utilizarse cuando el
vendedor estd seguio de 1o gue dite, ST inventa una historia de aumento de
precios o escasez estd siendo deshonesto y miope. Contribuye a un ¢lerre

muy eficaz, pero hay que utilizarla con cuidado y prudencia.
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Una téenica eficaz de cierre es ta que utiliza una anéedota para
resaltar la importancia de adquirir el producto, Bn el caso de los segiros de
vida esta técnica se utiliza con mucha frecuencia. Ejemplo:

El agente-"Para cerrar esta plitics, deseo hacer con ustedes la
siguiente reflexién: Imaginense que exta nochie fuese averlos yles ofrecera

1K) kgs de corcho poar 500 mil pesas. Por supuesto ustedes no me hatfan

ninglin 2450, y3 Ut 6o necesian cas T¥ Ay de corcho, Sin embargo, en

Las proximas vacaciones usted y uno de sus hijo

seepcuentran enmedin de

un gran tago. De repente se desata un foerte viento y su velero vueie, B

ese SR eRadan Sipusiise o pog i par el concho cualguies precio Lao

es ast?, En efecwo, el cotcho sgnificuria fa salvacion de su vida y la de su

hijo.

Ahora supongan que soy Cipaz de gasantizar que algin dfy usted y
su hijo paseardn cn velero, gue su bote voleard, v que si no {uera por mi
corcho, su pequeno se ahogaria. Comprarian el corcho hoy misma, wun

sabiendo que no o nec

ran en oste invante, 4aoes verdad?. Bl seguro de
vida funcions exactamenie igual. Lo iendrin 4 13 mano en el momento

preciso, aungue ignoren cuando to van a necesitar, Lo que estoy tratando

de hacer es proveertos ahora de algo que va a ser indispensable algan dJi.
porque cuando tlegue ese dia no podré estar presente oportunamente ni

con ¢l corcho ni con el seguro de vida™

Con 5 practica, ¢l vendedor debe aprender a detectar cuando ha
llegado el momento Je utilizar lus téenicus de cierre. Esto se da cuando el

deseo y el interés han aleanzado e} méaximo.

Algunas veces, si el vendedor retrass demasiado el uso de las

téenicas de derre, el prospecto puede tomar una decisidn favorable por su

138




propia cuenta, Aunque esto no es muy critico, significa sin embargo que el
vendedor ha invertido un tiempo excesivo en atcanzar su objetivo de visita.
Generalmente cast todo mundo necesita un empujoncito finad para fa
decisitn.

Por otra parte, si el vendedor usa las téenicas de cierre
prematuramente, provocard fa aparicion de vna objecién . Cuandn el

prospecto o cliente no estd totalmente persuadido apondra una objecitn.

Los clientes y prospectos indican de varias maneras que Su interes y

deseo ha alcanzado el maximoy que estdn a punto de una decision favorable.

Algunas veces esas Sighos sun obvios, pero en general son mas bien
cambios sutiles de la expresion facial. Ltvendedor debe estar alerta a esos

signos,

Por gjemplo, una sonrisa de actierdo o una inclinacion de cabeza al
mencionar una caracteristica o heneficio espectfico, pueden ser un signa
sutil gue indica que ha legado el momento nportuno del cierre. Ll
prospecto puede echar una ojeada a la ayuda visuui, hacer algunos cilculos
y muchas otras cosas sutiles que revelan que estd a punto de tomar una
decisidn favorable.

El siguicnte paso de 1 vistia es Ia retirada. Hay unas cuantas reglas
pora una retirada eficaz. Al final de {a entrevista el vendedor que ha

aleanzado o no su objetivo, debe hacer una retirada eticaz.

Consideremos primero la retirada cuando el objetivo de 1a visita ha

sido cumplide,
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En este caso e} vendedor debe asegurar nuevamente al cliente que
ha tomado una buena decisidn, Casi a todos nos agrada que nos reaseguren

que 1a decision que hemos tomaudu es correcta.

Es poen profesional perder el tivmpa indtilmente, Una buena regla
es “reasegurar al cliente y marcharse inmediatamente®. Sin embargo, si ef
vendedor considera que ha establecido una buena relacion con el cliente

pucde pedir una recomendacidn ante< e marcharse.

Consideremaos ahora la retirida si no e ha aleanzado el objetivo Jde
ta visita, Basieamente cilo Gaplica dejur [a poerna entreabierta para futuras
visitas, Puza esto ex necesario nuantener una relacian agradable a pesar de
que el vendedor se sicnta disgustado. bnotras palabras, of vendedor b de

cvitar que su sentimiento de desagrado le haga sctuar negativamente.

Diebe darse cuentasle que wunque no kaya i

do sy ebjetive en

exa visita, ha aumnentado su fondo de informacion sobre el prospeaio o

cliente, ¥ €510 e muy valiuao on sus visius
Después.de la retirada, el vendedor debe tomar slgunos minutos
para analizar fa visita que acaba de concluir. Este procedimicnto se

denomina andlisis post-visity y sirve primariamente como hase segura para

1a plancacion de fa préxima visita al mismo prospesto o cliente, y ademas

$datvandedar

sirve al desarroiiu poafsi

En otras palabras, el andlisis post-visita debe poner af descubieno

fos puntos débiles y fuertes del vendedor.
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Ef vendedor que aprovecha cada experiencia de visita para su
desarrollo. profesional, alcanzard méas répidamente un allo nivel de
rendimicnto y productividad en ventas.

F LA ENTREGA DE LA POLIZA.

La entrega de ka pdliza es la fuse de la téenica de ventus que, de no
realizarse, puede echar por tierea a buena labor ue se haya realizado en
el acercamicnto, en la presentasibn v ol cierre, y provocar ademds que se

pierdan posibles ventas posteriores.

Cuando el agente de seguros actia conforme 8 1a tesis de que su
trabajo terming cuando cf prospecto ha firmado fasolicitud de seguro, estd
engandndose seriamente,

La entrevista durante by autal se tealizs la enirega de lu poliza, puede
ser la Ghima oportunidud para asegurarse de que s confianza por parte del
clieme hacia el seguro persisiitd. La entrega de 1a paliza ofrece una gran
opartunidad para lograr por lo menos cuatro objetivos que ayudardn al

agents u aumentar su productividad:
a. Condinmar o volver a vender Ja necesidad,
b. Hacer que ¢] nuevo clienite piense en s présima compra,

c. Qbtener referencias o recomendaciones para visitar nuevos
prospectos,




d. Crear prestigio para el agente y para su coimpaifa,

No se puede aprovechar de una manera ;-unsiucmc tas
“uportunidades” que se presentan en uni eatrevisti de entrega a menosyue
se ponga en prictica un méredo para eto, Tlemos ebservado en la pracica
gue cottsiderar algunos detalies antes de entregar fa phliza nos ayudasGo o
3 A

Jogear los objetivas ennnn s posible que el agente no considere

Aceesario inchuit todos fos pases de este métedo. La importante es que b

propio srente determute cunles son los que se ajustan a4 no pdtodn da

trabajo ¥ con olo Jwegorarie Gua pradld COMIE SIMpPre con una guls quy

funciong como una dista de feeardatonio,

Procedimivato Pre-entrega de da Poliza:

xantinar Ja poliza en busea de posibles erreres. Comprohar
cuidadosamente la designacidn de bracficarion, el nombre del

asegurado, das coberturas solicitadas, by suma ssegurada, la prica o

r:ur;zpriﬁm e sy Caso, y L tiabda de valore

2. Consesvar la informacidn en sus registros. Algusos

entes sugicren
conservar una copia de los documentos que ba suserito ef asegurado.
Adermngs de la solicitind de seguro, ex conveniente conservar una
copia de li poliza as como de las servicios o cambios especiales ane
s heenmentacitn pravee ol g

se reaticen 5 by

YpEeay

de-una cantidad importante de maciin la cual podra uulizar
para hacer preguntas al cliente destinudas a obtener puevos
prospectns. Pueden hacerse preguntas acercy de los parientes,

verinos, asociados en fos negocios o companeros de trabajo, ete. Lo

importante es formular, por escrito, una serie de pregun
destinadas 3 obtener candidatos. Adherir nnalista con las preguntas
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en fa tiltima pagina de 1a péliza evita olvidar la peticién de nuevas
referencias sobre prospectos.

3. Preparar la Poliza. Gs importante engraparle a la poliza una tarjeta
de presentacion para que el cliente pueda ponerse en coniacto con
el agente en cano de que la pdliza sequicra servicio, También se¢
considera una buena idea rotutar la carpeta de La pliza con un
mensaje del tipo "Esta poliza garantzard a mi hijo de cuatrn anos su
educacibn universitaria” & "Haa patiza hguidard Ta hipoteca®, Esta
sirve de recardatorio constante delvalor y de ks finalidad de kapdlizz
ayudando a jmpedir sy cancelocion v ademids conduee ditecta y
natraiicate 2 aeerca de 1oy otros usasque se le pueden dar
al seguro de vida Incluir unagufa fe permitird o} agente explicar, de
manera resumida, bus puntoss mbs importantes de o poliza

coadyuvard arefurear en el phevurado ki idea por fa cuad s adipuiria,

4. Llame por teléfono para p

una entrevista. e requiere tiempo
para cumplic con los objetivos planteados para L entrepa de a
poliza, y €ste o obtendremos si hacemos una cita previa, AsT, of
agente estd en condiciones de Mevar o waby un procedimientn
organizada.

Entrevista de Entrega de ta Péliza,

He aquil ocho pasos a seguir por ¢l dgente en csta entrevisti:
1, Exprese sus felicitaciones,

2. Explique cada punto anotado enta guia de entrega. Vuelva avender
la necesidad que origine la adquisicion,

3. Explique 1as clbusulas que marcd en la péliza.

143




4. Obtenga el dinero ahora. Entreguce en forma natural ¢l recibo de
pago.

5. Abra cf camino parala ventasiguicate. Hagaun hatance de losriesgos
protegidos y fus que adn faltan por proteger.

6. Venda el valor de sus servicios. Indique cuando serf su praxima visita
y 1a forma en que pucden localizarle.

7. Obtenga candidates. Revise la gita que insertd en la poliza.

8. Al retirarse, felicite de nueva at ahora sy asegurado.

Finalmente, 1anto e} gerente de la sgencia con fos agentes a su
cargo deben recordar gue e éxito en fas ventas se logra otorgando al clients
el mejor servicio -justo a tiempa-, s impottante cumplir con 1as promesas
que se otorgan alos ascgurados, y una de elias es 1a entrega oportuni de 1a

potiza.

Mantener una imagen eficiente de atencion constanle permite
lograr a aceptacitn y el prestigio deseado.
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COMENTARIOS FINALES.

Nuestra intencion al escribir esta tesis, consideraba el Jogro de
algunas metas. La primera de ellas, la obtencisn del titvlo de Licrndado en
Administrucion, Sin embargo no pucde descartarse gque olra de las
intenciones fue demostrar que nuestro pase por las aulas de la emonees
Escuela Nacional de Estudion Profesionales Cusutithdn ne habta sido

tiernpo perdido.
Esta tesis centrd su idea enintentar aportar parte de la experiencii
que desarrollamos al poner en practica los conoctmicntos que redibimos de

nuestros profesotes.

Nuestraactividad cn forma repondeiante se circunseribe alaven

de seguros de vida dentro de una de las instituciones nacionales de <eguros.

La funcién especificamente es la de formar y dirigir una oficina de ventas

Este enfunjue deseribe s respunsabilidades fundamentales de ba
agencia de ventas de seguros, iniciando en el primer capliulo confa revision
de los principios que dan origen a los seguros. Para nosotres 1a idea de
seguridad surge de la necesidad de minimizar los riesgos que nos presenta
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Ia vida, csta opera mediante ta prevencion, y Ia prevencién es una actitud
inteligente ante ¢l riesgo.

En el segundo capitule proponemas que o profesional ¢ el
estudiante visualice y aplique tas herramientas de la administacion
moderna. Particularmente exponemaos fa importancias gue tiene la
aplicacisn préctica del procesn administrativo en toda actividad. Phanificer
es el elemento del procesa sin el cual no existitia garantt algunade que lo

que s¢ estd hacicndo esté encaminado alograt L metas y objeuivos que nos

propancins. Una de b curnees

e nosastras Yoy mexicuing
es que somas en lo general un sociedad improvisada; es por elio que af

realizar una

ctividad o empreaa, tos resultados oo s¢ abtienen ficilmente

sin que pars ello se gencre un gran desperdicio de fecursos.y esfucrzos,
Sugerimos enfiticamente yue el profesional dedique tiempo suficiente afa

actividad de plinificacion.

Laos otios elementos farman patte de In cadena administrativa,
Organizar, dirigir y cobre todo controlar son aeciones que ¢omerticin en
realidad los planes que hayamus disenado, Ninguna de ellos es menos
importante gue fa planificacion, ya que la yarantia del cumplimienio de

nuestros objelivos es indiscutiblemenie a través de eflos.

La formacitin de recursos humanos es una de fas actividades
fundamentales para el £xito de una eimpress. En el easo de nuestro pais, es
precisamente  las universidades a quienes los corresponde tan tefevante
tarea, En el tercer caphiulo exponemos en fonna general el procedimiento
que deberd seguirse para comtar con un grupo de seres humanos que
permitan a la gerencia de ventas ¢l togro de sus objetivos. Reclutar y
seleccionar personal sun acuividades guc cn lo particutar deben

desarroilurse hasta igualar Ts habilidad de un maestra al afinar un piano. Se
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requicre de una gran experiencia y conocimiento, ho solo de las 1écnicas
administrativas que apoyan tales funciones, sino del conocimiento
experimentado de la psicologfa humana en ¢l campo Yaboral, Por lo que se
refiere ala capacitacion y adiestramiento de vendedares, enfatizamos que
esta responsabilidad deberd cubritse con un programa imegral ¢l vaul
deberd ser preparada @ conciencia para evitar que solo sean -curens de

verano de tos cuales ya nadie recuerda nada-,

La supervision del personal es una sctividad gue sdla el gerente

puede realizar. L:} comprobat, en ci campoy @ 1ravés de iogisioos

gente no solo actina en favor de oblener fos resultados esperadas, sinn que
realiza su actividad bajo 1os normus y lineamientos establecidos, permite

garantizar el trabajo de cabicud,

“No se puede obligar a un eabalio o tomar agua, pero si postemos
conscguir que tengd sed” La motivacitn ey una de-las fases que may
importancia ticne en el campo de tas ventas. i gerente que no considere
fa motivacion como el elemento gue garantiza Ia productividad ex posible
que obtenga resultados medioeres, Todos tos procedimientos, politicas de
trahajo, el serdn bien aceptados en ju medida que el getenie genese Ui

moral alta entre Inos miembros de s oficina.

Dentrostel marco que expusimos en ¢f capitule cuarto, intradujimos
cl tema que describe la actividad fundamental de la agenciar -Vender-. Al
contrario de lo que cree muchy gente, la actividad Jde vender

profesionuimente se 1eidiz con i, La wiodic

de nuestrn pais ha generado un tremendo bombardeo de qursos sobre
ventas, entrenamiento sobre la negociacidn, la venta consultiva, téenicas de
manipulen, ete. Desafortunadamente estos cursos son impartidos en un

porcentaje muy elevado por extranjeros provenientes de 1ns Estados Unidos
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de Norteamérica y no por profesionales mexicanos. Consideramos que fa
Universidad Nucicnal, a través de su Facultad de Contadurfa y
Administracién, debe incluir o investigacién det campo comercial ¥
participar activamente en 13 imparticion de conferencias y cursos que

permitan al empresanio mexicano, principalmente al mediano y pequeo,

enfrentar el reto que ofrece la apertura cometcial de noestro pals.

Es impartante aclaras que lo expuesto oo nuestra tesis no consideri
actividades ¥ funciones que son de suma importancia como el miinej
contable y finuncicro de ta ofiana, el desarrollo y conwal de personal
administrativo asl como [a operacion y desarroflo de la infraestructura
administrativa que hoy en dfa estd apoyada en el nse de da compistadora y

GRS CYuipOS.

‘También es tinportante senalus que es deseable que las instituciones
aempresas de seguros apoven el funcionamientn de lus agencias de ventas
considerdndolas cumo parte integral de su operacién, y no como algo ajene
no obstante éstas es1én creudus como oficinas por cuenta propia. Puede ser

determinante para el éxito de Taagenciu la fimitacion economics v bumani

e Gen una persona quyo puesto s el de gerente, yue en muchas de los

cusos trahaja como persona fisica con actividades empresariules, y cuya

responsabilidad implhicy ta de desarrollar o ademds de las propi

actividades que no tienen gue ver con la direccidn de una oficing como fo
son la vigilancia del persona! que realiza ¢l aseo, proveer de materiales y

articulos de oficing, haverse cargo del mantenimiento del equipo de oficing,

i productividad de su personal; actividudes come b revi
conmable, el pago de impuestas, seguwio segial, ¢te., todo este sin considerar
que mucho de su tiempo lo dedica a buscar resultados sabre los tramites
que realizo con la empresade seguros, a finde dar respuesta alus demandas

de servicio de sus clientes.
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Durante ¢l desarrolla de esta tesis se nos ha presentado la
opoertunidad de poner a funcionar de nueva, desde sus inicios, una agencin
de ventas de seguros en ef Estado de Tamanlipas, y ahori afprtunadamente
contamps con las herramicntas que nos estdn permitiendo Hevar a cabo esta
cempresa de una forma mucho mas 4gil que cuando por primera vez, hace
yanueve anos, In hicimos en el Estado de Méxica,

En esta ocasion, o que estamos haciendo simplemente es poner en
prictica todos los elementos que hemos plasmade €5 los capindos que
integron esta tesis, lo que nos estd permitiendo corroborar gue b aplicacion
correcta de las herramientas sdministsativas que nos proporciona fa carre i
de Adminivracion de Fmpresis, no solo facilita Ja ejecucion de nuestras

tareas, $ing que ademis nos Heva 3 B ohtenaon de bucias eoutradog

En Lo actualidad, el inicia un segocio ya sed medians o pequelin es
un TiCSSU. ya que frente a ROSTOS »¢ PI’C&CH\L\ un }lJIH)fIHﬂZ’ Tﬁlali\’u[xlcn(e
incierto dado fos cambios que en materis econdmics y cumercial estd
sufriendo nucstro pais, Los informes referenies o las empresis cuyo giraes

1a administzacitn de riesgos, es decir las aseguradoras, nos indican que

algunas se han {do 4 13 quiehra o liquidacion y otras busean fustooarse o

venderse.

Es reafmente prencupante comprobar que [a modernizacion

administrativa en avestra actividad aseguradora se ha timitade a “sustituir”

equipa de wabajo por artfcutos electrénicos de procedencia orienta! y que

atnno se implementa ¢} eambio cualitativo, paiiicularmente oa el diseno
de estrategias, métodos y procedimientos, ¥ en la ferma de visualizar

auestro entorno.
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Sin embargo, lo que si ¢s un hecho es que tenemos que seguir
adelante, aprovechar las ventajas que nos presenta miestro pals que nos
sigue ofreciendo la oportumdad de obtener una formacién universitaria al
alcance de todos los mexicanos.

Finalmente suisieramos aprovechur eMe foro para agradecer a
nuestra Universidad Nacional Asténoma de Mexico, particularmente 3 Tox
profesoces gue nos regalaron sy tempo y ki oportunidad de entendet cuad
€5 miesiro deher como profecanisias y como mexicanos: provocar en fa

gente que trubaje connosastzos elinterés por superarse, pors eoncient

e
de su realidad para que juntos construyamos uni trealidad més agradable

para wsbos,
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PERSONALIDAD
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VALORIZACIONR

Para las preguntas 1 a 1a 80 anote 5 puntos por cada respuscta
correcta.

Para las preguntas B1 a la 91 anote 2.5 puntos gl las respuestas
“A" & "z" coinclden con la tabla, obteniende 5 puntos maximo por
cada pregunta.

Sume ¢l total de puntos obtenidoa.

be 0 a %0 puntos....MALO Soleo 101 de probabilidadas

De 95 a 180 puntou....DEFICIENTE $6lo 30% de probabilidades

Do 18% a 280 puntos,...REGULAR 50 de probabilidades de éxito
Da 28% a 370 punt .o BUEND 75% de probabilidades de éxito
Do 17%-a 420 puntos....HUY BUENO 90% de probabilidaders de exito
REBRUEZATAS:

b} HO ar 51 41 81 53] 51

2 HG 22 o 42 S1 62 NO

3 HQ 23 51 43 sl 61 A

4 &I 24 WO 44 KO 64 A

5 ST 25 WO 45 NO L=

[ HO 26 51 46 ST 66 A

7 51 27 51 17 ST 67 A

4 HO 28 MO A8 NO 68 A

9 sI 23 51 49 81 63 A

10 HO 30 81 50 NO 70 A

11 st 31 HO 51 85I 71z

12 HO 32 MO $2 5T 7 A

13 51 33 s8I 53 NO 73 A

24 No 14 81 54 81 742

15 51 15 51 55 51 [

16 81 16 SI 56 NC 16 A

17 ST 37 no 57 KO T RN

18 81 38 NO %8 HO 76 A

19 51 Iy 83 59 NO 79 A

20 51 40 NGO 60 ST B0 2
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