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INTRODUCCION

La era de la informacion en la que vivimos actualmente, provoca
cambios importantes y continuos que modifican fodas las
estructuras, como las econdmicas, politicas, sociales y laborales,
por lo que es necesario estar involucrado en dichos cambios para
que la ftoma de decisiones en una organizacion vaya de acuerdo
con las necesidades y objetfivos planteados, asi como tomar en
cuenta fodos los factores que puedan afectar la vida de la
organizacion.

Los cambios que se vivieron en durante el siglo XX han llevado
hacia una transformacion importante la forma de administrar a las
personas. El drea de Recursos Humanos debe ser considerada en
cualquier compania como estratégica y reportar directamente a
la-Direccion General, con la intencidon de contar con el apoyo
“necesario al planear las acciones que permitan diseiar planes de

vida y carrera, desarroliar el talento del personal, fomentar un
“clima organizacional.en el que las personas innoven y propongon'
mejoras a la organizacion.

Las personas tendemos a evaluar en todo momento vy
circunstancia las situaciones que nos rodean, de ahi que la
evaluacién de desempeno es un tema constante en nuestras
vidas personales y profesionales. En las organizaciones se tiene |a
necesidad de evaluar muchos factores, como los financieros, el
nivel de ventas, los controles operativos, pero uno de los factores
mas importantes es la evaluacidon de desempeno de personal,
debido a que son precisamente las personas quienes dan vida a la
organizacion, aportan sus conocimientos, habilidades vy
entusiasmo para cumplir con los objetivos y hacer crecer a las
organizaciones.

Resulta de suma importancia contar con un modelo de
evaluacion de desempeno de personal disenado de acuerdo a
las necesidades de la compania, al sector al que pertenece, las
descripciones de puesto y alguna ofra caracteristica que se
considere importante con el objetivo de que las metas
establecidas al personal en un periodo determinado, sean
congruentes con los objetivos del deparfamento al que



pertenezcan y que ademds, contribuyan a alcanzar las metas
generales de la compania y cumplir con la misidén de la misma.

Con un adecuado modelo de evaluacidon de desempeno,
ademds de establecer y cumplir los objetivos y expectativas para
un periodo determinado, es posible que la compariia obtenga un
valor agregado por parte del empleado, lo cual se reflejard en
mejores controles administrativos o mayores ventas, por ejemplo.

La motivacién es un factor que no debe ser olvidado, ya que
permite a los agentes desempenar sus funciones con entusiasmo,
lo cual es muy importante para el personal de ventas, ademds de
dar un valor agregado vy alcanzar las metas establecidas de la
agencia; este esfuerzo tiene una recompensa importante para los
agentes: mejores ingresos.

'El presente estudio tiene el objetivo de describir los aspectos mas
importantes a ser considerados para un modelo de evaluacion de
desempeno 6ptimo para los agentes de ventas en companias de
seguros. Dada la particular importancia en el desarrollo de las
acftividades de un agente de seguros dentro de una agencia, se
mencionan principios imporfantes que el Gerente debe considerar
al momento de evaluar el desempeno de sus agentes, asi como el
_impacto de las platicas de retroalimentacién y la supervision
constante que al final de cada periodo impactardn en el volumen
de ventas de la agencia.

La venta de productos y/o servicios financieros que llevan a cabo
los agentes es compleja, debido entre otros factores, a que en
México no existe una cultura de prevision, por o que las personas
ven el hecho de comprar un seguro de cualquier tipo como un
gastos innecesario. Por lo anterior, resulta muy importante contar
con un modelo de evaluacién de desempeno que permita a los
gerentes establecer metas reales para un periodo determinado a
sus agentes, detectar las necesidades de capacitacion, identificar
las condiciones del mercado, supervisar continuamente las
actividades de sus agentes y mantener la autoestima en un nivel
adecuado para poder cumplir los objetivos comerciales.



METODOLOGIA

La dindmica laboral actual, requiere que se administre
adecuadamente al personal en las organizaciones, siendo el drea
de Recursos Humanos un apoyo para la organizacion al reclutar y
seleccionar adecuadamente al personal, proporcionando
capacitacion y elaborando planes de desarrollo para retener al
talento.

Es conveniente, dados los cambios continuos e importantes en el
sector asegurador en México, determinar la importancia de la
evaluacion correcta del desempeno de los agentes, para que
ésta se convierta en una herramienta que facilite el logro de los
objetivos organizacionales.

Lo anteriormente expuesto, nos lleva a plantear la siguiente
hipotesis:

Es necesario que los Gerentes cuenten con un modelo .de
evaluacion de desempeno adecuado’ a los agentes de seguros,
quienes son especidalistas en la venta de servicios de proteccion y
prevision, que les permita detectar.las necesidades reales de
capacitacién, identificar las circunstancias actuales del mercado,
ofrecer incentivos 'y recompeénsas acordes al esfuerzo vy
expectativas de los agentes, implementar medidas de control:y -
mantener motivado al equipo de trabajo para alcanzar las metas
establecidas en cada periodo, asi como ofrecer las herramientas y
apoyo que facilite su labor.

Respecto a las fuentes de informacion utilizadas, se llevé a cabo
una investigacion documental empleando fuentes bibliografias
que aportaran el fundamente tedrico necesario y aplicable a este
estudio.

Asimismo, se redlizaron diversas entrevistas con expertos en la
administracién y supervision de agentes de seguros, tales como
directores comerciales y gerentes, Qquienes aportaron sus
conocimientos, experiencia y expectativa enriqueciendo el
presente estudio.



Por dltimo, realicé una investigacion de campo a fravés de
entrevistas realizadas directamente a agentes de seguros de
diferentes companias, quienes aportaron sugerencias vy
apreciaciones respecto a la forma en que son evaluados y los
factores que consideran importantes para tomar dicha evaluacion
como una herramienta que les oriente sobre la mejora en el
desempeno de su frabajo.

En lo referente a la Ultima fase del método cientifico que consiste
en la interpretacion de resultados, son presentados de manera
clara, precisa y objetiva dentro de las conclusiones.



CAPITULO 1 EL SECTOR ASEGURADOR
1.1 Antecedentes

Los primeros antecedentes de las instituciones de seguros se
encuentran en las culturas griega, romana y azteca, quienes
proporcionaban a los ancianos algo similar a una pension. El
seguro crece al amparar manufacturas emergentes de incendios
en el siglo XIX en Inglaterra, garantizando desde entonces,
condiciones bdsicas. La cronologia que se tiene a este respecto es
la siguiente:

Ano Evento

1347 | Primer contrato de Seguro en Génova

1385 | Primera pdliza en Pisa

1492 | Con el surgimiento de nuevas rutas comerciales,
aparecen dgrandes riesgos y peérdidas de companias
maritimas.

1629 | Aparece Compania de indias Orientales, |a pnmero en
asegurar transporte maritimo

1750 | Con la revoiucién industrial se populariza ia prestacion de
SEervicios -

1870 | En la historia actual de México, los antecedentes formales | .
del Seguro surgen en este ano, cuando en el coédigo |v1|
se regula el contrato del seguro.

1892 | Se promulga la primera ley que rige a las companias de -
seguros mexicanas y extranjeras existentes en aquel
momento.

1990 | Reformas alaley de Instituciones y sociedades mutualistas
de seguros

1191 |Emision  del nuevo reglamento de  inversiones,
establecimiento del capital minimo de pago

1992 | Implementacidon del sistema de margen de solvencia vy
creacion de la comision nacional de seguros

1993 | Concertacion para la creacidon del sistema de ahorro
para el retiro (SAR) y venta de Asemex al sector privado.

1994 | Estudios para reformas a la ley del contrato de seguros y
participacion a través del COECE en las negociaciones
del TLC

1196 | Reformas a la ley general de instituciones y sociedades
mutualistas de seguros, para incorporar al sector
asegurador, al nuevo régimen de seguridad social

1997 | Cambios en el marco juridico para fortalecer la




supervision y operacion de la empresa. Nuevo arco de
operacion de Reaseguro, que ofrecerd coberturas en
accidentes. Actualizacion del margen de solvencia

1998 | Establecimiento de las bases legales, acordes al nuevo
esquema de supervision que operard la CNSF

1999 | Autorizacidn para operar el seguro de salud

2000 | La SHCP expide reglas de operacion ISES

1.2 Tipos de Seguros (1)

Personas Bienes
Vida: Automoviles:
Individval Residentes
Grupo y Colectivo ; Turistas
Pensiones: - _ . Camiones
Derivadas de la seguridad social . . © Danos:
Accidentes y enfermedades: Incendio
Accidentes personales SR Maritimc
Gastos meédicos mayores -~ =« - Transporfes

- Salud - - Diversos

Técnicos

Rotura de Mdaquina
Equipo de Conftratista
Montaje de Maguinaria
Obra Civil
Equipo Electrénico
Misceldneos
Robo
Cristales

Seguro de Vida. Garantiza la tranquilidad econdmica de la familia,
ya que en caso de que el asegurado muera o sufra invalidez, la
compania de seguros pagard a los beneficiarios la suma
asegurada, de acuerdo a las condiciones contratadas.




Seguro de pensiones. Garantiza el pago de las pensiones que se
otorguen por riesgos de frabajo e invalidez y vida, al asegurado y
sus beneficiarios, de acuerdo a lo que establece la ley del IMSS
desde el 1 de Julio de 1997.

Seguro de Accidentes y enfermedades. Protege ante cualquier
emergencia medica previniendo un fuerte desembolso. Cubre
solamente los gastos considerados como mayores, gue rebasen el
deducible y bajo las condiciones contratadas.

Seguro de automoviles. Protege el patrimonio contra las pérdidas
econdmicas derivadas de un accidente automovilistico o el robo
del mismo, asi como los danos y lesiones derivados del accidente.

1.3 El Sector Asegurador en México

En México, la participacién del sector asegurador al PIB es menor -
al 2%, sin embargo, la importancia del sector es la siguiente:

a..Promueve el. ahorro interno. La capacitacion e
inversion de los recursos a largo plazo es la base de su
acftividad.

b. Las compafias de seguros ofrecen proteccién con mas
de 37 millones de pdlizas y certificados en vigor, 1o que
representa 5 billones de pesos en sumas aseguradas.

c. Redistribuye las aportaciones de montos peguenos
realizadas por los asegurados. Por cada peso captado
por primas, las companias regresan 70 centavos por
pago de siniestros.

d. Ofrece proteccion al patrimonio familiar, garantizando
la liquidacion de créditos, por muerte o invalidez, o
destruccion del bien asegurado.

Es fuente de empleo para mds de 60 mil personas, a través de 19
mil empleos directos y aproximadamente 30 mil agentes de seguros

(1) Tomado de la pagina Web de la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros, AC



Y la cantidad de empleos indirectos en las actividades de los
proveedores (2).

La Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros, AC. (AMIS)
participa como agente estabilizador; es un organismo privado de
libre afiliacidon que agrupa a los aseguradores y reaseguradores
establecidos en el territorio nacional y constituido de acuerdo con
las leyes mexicanas.

La Misidn de la AMIS es promover el firme y sano desarrollo del
seguro vy la empresa de seguros, por lo cual defenderd la
prestacion del servicio de proteccién en su espectro mdas amplio,
bajo los principios de libertad, responsabilidad, subsidiariedad vy
solidaridad.

Actualmente existen en México aproximadamente 60 companias
de seguros autorizadas por el gobierno federal, en los distintos ..
ramos, ias cuales cuentan con redes de sucursales y oficinas de
servicio en todo el pOIS (3)

Es importante mencionar que relacionado con el sector de
encuentran instifuciones con capital nacional, companias
asociadas a grupos financieros, asociadas con inversionistas
extranjeros y filiales de companias extranjeras.

1.4 Regulacién

El sector asegurador estd regulado por la secretaria de hacienda y
crédito publico, por medio de la direccidn general de seguros y
valores y por la comisibn nacional de seguros y fianzas (CNSF),
organo descentralizado responsable de la inspeccion y vigilancia
del sector.

{2) y (3) Tomado de la pagina Web de la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros, AC



El Marco legal que rige a la actividad aseguradora en México es
bdsicamente ).

e lLey General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros.

e Ley Federal de Instituciones de Fianzas.

e Ley Sobre el Contrato de Seguro.

(4) Tomado de la pagina Web de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.



CAPITULO 2 LOS AGENTES DE SEGUROS
2.1 Concepto

De acuerdo con la Ley General de Instituciones y Sociedades
mutualistas de seguros en México, los agentes de seguros son
personas fisicas o morales que intervienen en la contrataciéon de
seguros mediante el infercambio de propuestas y aceptaciones, y
en el asesoramiento para celebrarlos o modificarlos; esta actividad
de intermediacion de encuentra regulada por esta misma ley

2.2 Funciones y Obligaciones
Los agentes de seguros deben (s):

1. Informar por escrito y detalladamente a quien pretenda
contratar un seguro, el alcance real de su cobertura y forma
de conservarla o darla por terminada.

2. Proporcionar @ las instituciones de seguros, la informacion
auténtica que tenga del riesgo cuya cobertura se proponga, -
a fin de que la misma pueda formar un juicio correcto sobre.
sus caracteristicas y fijar conforme a las normas respectivas, las -
condiciones y primas adecuadas.

3. Apegarse a las tarifas, podlizas, endosos, planes de seguros y ..
demds elementos técnicos y contractuales utilizados vy
registrados por las instituciones de seguros ante la Comisidn
Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF).

2.3 Clasificacion

De acuerdo con la LGISMS, se consideran intermediarios
(agentes) de seguros, siempre que cumplan con los requisitos:

a) Agentes persona fisica vinculados a las instituciones
de seguros por una relacién de frabajo, para desarrollar
esta actividad.

b) Agentes persona fisica que se dediquen a esta
actividad con base en contratos mercantiles.

(5) Tomado de la pagina Web de la Comision Nacional de Seguros y Fianzas.
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c) Agentes persona moral que se constituyan para
operar en esta actividad.

d) Apoderados de persona moral, que a fravés de un
confrato de mandato con agentes persona moral,
quedan facultados para desempenar a su nombre
actividades de intermediacion.

Los agentes de seguros persona moral deben constituirse
como sociedad andnima y tener pagado el capital minimo
que determine la CNSF.

2.4 Principales Actividades

La labor fundamental del agente es identificar la necesidad
especifica de proteccién de cada persona, lo cual implica
responsabilidad profesional y moral, por la naturaleza de los
infereses que estan en juego.

El modelo de evaluacion de desempefio que se propone, estd -

enfocado a los agentes de seguros que son personas fisicas

vinculadas directamente por una relacién de trabajo con. .

-olguno compania de seguros para. deoorrollor fas actividades
- de intermediaciéon. Para lo cual es |mpor’ron’re_ mencionar las

actividades que desarrollan dichos agentes, los cucales ‘se
ciasifican en 7 funciones bdsicas que se desempenon a ’rroves

~de 55 actividades que a continuacion se detalla

Funcién Actividad
1. Funcidn de | Prospectacion constante
Ventas

Obtencidn de datos de pre- contacto

Concertacion de citas

Redlizacidn de Visitas

Entrevistas de Venta

cliente

Adecuar las ofertas a las necesidades del

Hacer demostraciones y presentar pruebas

Contestar preguntas y desvanecer objeciones

Explicar politicas de venta de la compania

Facilitar el cierre oportuno de ventas

2. Funcidn de | Verificar el funcionamiento y servicio del

11




Servicio

producto vendido

Informar fallas y quejas sobre el producto

Reportar problemas de servicio

Vigilar el servicio de mantenimiento

Atender devoluciones y cancelaciones

Atender solicitudes de crédito

Atender pedidos especiales

Evaluar el nivel de satisfaccidn del cliente

3. Funcidn de | Estudiar la zona para su mejor cobertura

Manejo de

Territorio
Realizar rutas semanales de visitas, asignando
fechas, horarios y clientes
Adecuar el esfuerzo al potencial del prospecto
a tratar
Preparar material promocional para itinerarios
Mantener el equipo de trabgjo en buen
estado

_ Evaluarla productividad de cada zona

4. Funcién: de | Distribuir folletos impresos, etc.

Promocién ‘ T .
Supervision y mantenimiento de material en el
punto de compra - '

Supervision y mantenimiento ~de material
promocional © -

Implementar nuevas indicaciones de
promocidén corporativa

Indagar nuevas opciones de recreacion de
clientes pasados

Descubrir y atender nuevos nichos de
mercado

Llevar a cabo campanas promocionales para
atraer nuevos clientes

Revisar los principales elementos de difusion
pUblica

Colaborar en campanas de relaciones
publicas

5. Funcion | Organizar la agenda de trabajo diaria vy

Administrativa

semanal

Preparar informes sobre las actividades de los
competidores

Preparar el informe diario de visitas y ventas
realizadas

12




Investigar las causas de ventas perdidas y sus
consecuencias econdmicas

Preparar fichas de prospectos y nuevas
opciones de venta

Cooperar en la recuperacién de cobranza de
los clientes

Elaborar prondsticos y presupuestos de venta

Verificar el nivel de mantenimiento de
mobiliario y vehiculos

Revisar la eficiencia de los equipos de
comunicacion

Evaluar la calidad y funcionabilidad de
instalaciones y areas de atencidn a clientes

6. Funcion
Cultivo
Profesional

de

Realizar un diagndstico de fortalezas vy
debilidades de personalidad, asi como de Ia
capacidad profesional de ventas

Asistir a juntas y reuniones del departamento
de ventas

Asistir a sesiones de capacitacion de nuevos
productos

Mantenerse actualizado en los avances de la
profesion, mediante lectura especializada

Asistir -~ a . conferencias, convenciones,
congresos, . cursos  y  seminarios para el
mejoramiento y actualizacién profesional

Revisar los . principales aspectos de futuro
desarrollo personal y profesiondl

7. Funcién
Relaciones

de

Integrar un programa  permanente  de
relaciones puUblicas con personas y organismos
relativos al medio comercial

Mantener lealtad y compromiso de solidaridad
con la compania

Estrechar lazos de companerismo al interior de
la compania

Participar en clubes sociales y asociaciones
profesionales

Compartir conocimientos técnicos con el resto
del personal de dreas comerciales

13




2.5 Importancia de la Actividad

Se considera importante que las actividades realizadas por los
agentes, quienes asumen el compromiso de actuar con
profesionalismo y ética, deben apegarse en el desempeno de sus
labores a lo senalado por las disposiciones legales senaladas por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y la Comision Nacional
de Seguros y Fianzas.

En virtud de ello, estas reglas constituyen orientaciones de politica
general dirigidas a establecer el eficiente desarrollo de las
actividades de intermediacion, que los agentes y apoderados de
seguros y fianzas llevan a cabo dentro de un marco ético vy
profesional apegado a derecho.

Referente al secreto profesional, los agentes y apoderados por.
ningun motivo podrdn revelar los hechos o informacidén de que
tengan conocimiento derivado de su actividad, debiendo
abstenerse de hacer, uso de dicha informacién en beneficio
propio o de ’rercelos resguordorb de confidencialidad con lo
- senalado por las dlsposmones quoles aplicabies y evitar.su -
divulgacion, salvo ‘que medie "autorizacion por las partes que
hayan participado ern los contratos rorre<pondlen’res o que exns’ro
requerimiento por, nguna ou’rondoa compn’ren’re -

Con respecto a sus colegas, estipulan que en la redlizacién de sus
actividades y en la publicidad que ufilicen, observen un
comportamiento de respeto mutuo, y en la competencia leal,
asimismo, eviten conductas y actitudes que pudieran agraviar a
los usuarios y alas instituciones financieras mencionadas.

En consecuencia, se abstengan de emitir juicios tendientes a
desprestigiar a los otros agentes o apoderados, o descalificar su
capacidad profesional con la intencidbn de obftener algin
beneficio relacionado con sus operaciones de intermediacion.

Dentro de su colaboracién con relacién a la proteccion de
intereses de los usuarios y los participantes del sector, promoverdn
una imagen positiva de los productos de seguros, asesorando a los
usuarios de manera honesta y eficaz, acerca de las caracteristicas,
derechos, obligaciones y costos de los productos adecuados a sus
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necesidades, asi como las coberturas y alcance de los productos
que ofrece y anexar el folleto explicativo dirigido a los mismos, que
contenga enfre otras especificaciones, los framites que los
asegurados pueden o no, realizar a través de los agentes.

Al momento de cobrar las primas respectivas, entregardn un
recibo oficial de pago expedido por las instituciones financieras
para las que prestan sus servicios de intermediacion, asimismo, se
abstendran de recibir anticipos de primas y entfregar cualquier
documento comprobatorio del pago.

Un agente profesional de seguros tiene una friple responsabilidad
en el desarrollo de su actividad: con la compariia de seguros, con
el asegurado, y con la sociedad en general.

Con la compania de seguros porque representa su imagen, por o
cual debe tener preparacidn, educaciéon, responsabilidad vy
“honradez. : e

Con el asegurado’ no solo porque debe dasesorario y proponerle
seguir el plan mds adecuads a i persona y necesidades, ‘sino
para senalarle sus-deyechos y-obligaciones vy, en caso de siniestro,
auxiliarlo en los” irdmites 'administrativos;  finaimente con. la
sociedad porque debe servir come un promotor de la prevencion
social. '

Para cumplir con estas responsabilidades, el agente de seguros
deberia contar con el apoyo de las companias aseguradoras y de
sus promotores, ya que éstos tendrian que dotarlo de los
elementos técnicos necesarios con base en una capacitacion
permanente.

El agente deberia ser un verdadero profesional de ventas de
seguros, y comprometerse con el asegurado y con la compania
que representa y las aseguradoras deberian hacer un esfuerzo
para que los clausulados de las pdlizas sean cada vez mdas claros y
de facil comprension.
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2.6 Periil del Agente Nuevo

De acuverdo con la informacion recabada durante diversas
entrevistas a gerentes de agencias o directores comerciales,
cuando es necesario contfratar personas sin experiencia en el
sector, para desarrollarlas como Agentes profesionales de seguros,
el perfil adecuado de los candidatos es el siguiente:

Factor Pardmetro Observaciones
Edad Minimo 24 anos
Sexo Indistinto
Estado Civil Indistinto
Escolaridad Nivel medio superior | Dado que se desea

concluido como minimo |que los  agentes
sean profesionales

Presentacion Buena a Excelente

Habilidades Liderazgo, “‘empuje, |Resulta de  suma
compromiso, capacidad |importancia  tomar
de andlisis, toleranciaala |en cuenta  estas

frustracion, buenas | caracteristicas en Ia
relo'c_ifo'he:s', -~ | personqa, para que
in’rerpéﬁsbh@les, actitud | pueda ser un
de sémvicio agente exitoso.
Experiencia No necesaria ] '
Oftros : Desec por desarrollarse
en el area comercial de
seguros

Al iniciar la carrera profesional de una persona como agente de
seguros, la capacitacion es uno de los aspectos mas importantes.
Existen institutos especializados en la capacitacion para el sector
asegurador, como es el caso de IMESCFAC, que puede ser una
herramienta importante en este desarrollo. La capacitacion que se
proporcione al agente nuevo debe considerar los siguientes
temas:

o Comercializacion estratégica.

e Negociacion.

e Efica.

e Introduccion al sector asegurador y su marco legal.
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e Servicio al cliente.

Técnica en seguros (coberturas y cotizaciones)

seguro de personas y danos.

Reaseguro

Dictamen.

Administracion de riesgos.

Valuacién y ajuste de autos.

2.7 Perfil del Agente Profesional de Seguros

para el

Suscripcién y siniestros para personas y danos.

Una persona es considerada como agente profesional, cuando
sus caracteristicas son similares a las siguientes:

Factor Pardmetro Observaciones
Edad 26 anos en adelante
Sexo Indistinto
Estado Civil Indistinto : -
Escolaridad Licenciatura En general,  sus

preferentemente

econbmico-

| administrativa, Ingenieria,

estudios deben ser a
nivel licenciatura sin
ser indispensable

_ Actuaria alguna en especial.
Presentacion Buena a Excelente
Habilidades Liderazgo, empuje, | Estas habilidades ya
compromiso, capacidad | deben estar
de andlisis, tolerancia a la | desarrolladas en el
frustracion, buenas | agente
relaciones
interpersonales,  actitud
de servicio
Experiencia En ventas de seguros de | La experiencia
personas y/o danos a|puede ser en
nivel individual y/o | actividades tan
empresarial especificas como la

compania o la

agencia lo
requieran,
dependiendo
bdsicamente del
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ramo  al
dediquen y el
mercado
estan dirigidos.

que se

al  que

Otros

Contar con cédula A, B,
C, o Hvigente

Una persona que se haya desarrollado como agente de seguros,
debe contar con conocimientos minimos necesarios para obtener

o mantener la cédula de autorizacidn vigente,

la cual es

indispensable para el desempeno de esta actividad, asegurando
un adecuado asesoramiento al cliente respecto al tipo de seguro,
las condiciones y beneficios especificos, asi como su costo. A
continuacién se mencionan los diferentes tipos de cédulas ).

Tipo de Conocimientos que acredita Capacitacion
Cédula i
Provisional Intfroduccién al sector asegurador, | 57 horas
seguros de vida, gastos médicos| -
‘| mayores, autos, proceso de venias B
A, Lineas  |Segures de vida, accidentes |35 horas
Personales. |personales y autos, desde Ila
perspectiva individual y familiar
B, Lineas Responsabilidad civil y transporte, | 70 horas
Empresariales. | enfocado al mercado empresarial
C, Riesgos Administracién de riesgos, aviacion, | 45 horas
Especiales. |cascos y buques; conceptos
técnicos de grandes riesgos
H, Pensiones. |Sistemma de pensiones y seguridad | 36 horas

social en México, proceso
administrativo y reglas de operacion

{6) Tomado de la pagina Web del Instituto Mexicano Educativo de Seguros y Fianzas, AC
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CAPITULO 3 EL PROCESO DE EVALUACIAON DE DESEMPENO

3.1 El Proceso de diagndstico

El propdsito conjunto de obtener la informacién de las actividades
de las personas en una compania, es que los jefes ayuden a las
personas en la toma de decisiones que los hardn mejores persondas.

El uso conciente de los métodos bdsicos de evaluacion de
desempeno revelerd rdpidamente donde se encuentran
realmente los problemas y permitird a los directivos conducir la
capacitacion de las personas. Los tres métodos esenciales son:
tener un conocimiento profundo, verlo objetivamente y facilitar la
continuidad de andlisis y direccién, asi como contar con un
formato de la descripcién completa del andlisis.

Dicho formato de andilisis se desglosa en 4 pasos bdasicos

1.- Averiguar que esta haciendo el empleado. Se refiere a obtener
del empieado los factores de progresos en todas las dreas de
trabajo, después esos factores se miden contra objetivos (lo. que
deberia estar haciendo), aqui destaca nuevamente _la
importancia de una clara y precisa descripcidn de puesto con {os
patrones definitivos de rendimiento. El resultado de esta medida
puede fomar diferentes formas: determinar que estd por debagjo,
estd cumpliendo o excede dichos patrones de rendimiento.

2.- Averiguar cémo lo hace. Esto significa analizar
cuidadosamente el origen del rendimiento del empleado

La industria aseguradora se maneja en términos futuros, ya que es
un negocio de resultados diferidos y de ingresos y utilidades o
futuro; aun cuando el empleado cumpla o rebase todos los
requisitos, es necesario se realice una evaluacion de desempeno
para evitar posibles problemas.

{7) Tomodo del curso de capacitacidn poro administracion de agencias de LIRA, INC.
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3.- Programar la capacitacién adicional. Inicialmente se determina
donde necesita ayuda el empleado y después como se dard esa
ayuda.

4.- llevar a cabo los planes. En esta etapa el directivo debe
regresar al principio de la férmula pesos.

3.2 Programacién

La programacién es esencial si el proceso de evaluacidon de
desempeno se lleva a cabo satisfactoriamente, tanto los planes a
corto como a largo plazo son importantes; los planes a corto plazo
podrian limitarse a pocos objetivos que son posibles de lograr
dentro de ese periodo de tiempo.

Los directivos también necesitan u  programa debido a que el
objetivo del lider es resaltar las cualidades de su equipo de trabgjo,
este concepto de liderazgo se aplica las actividades de la
evaluacion de desempeno, para lograr esto efectivamente, el
lider necesita un programa para el desarrollo real de -cada
‘persona, el cual debe ser especifico,.concreto y oportuno.

Una aseguradora lider senala los métodos de evaluacidon de
desempeno de acuerdo a objetivos como: proximidad geogrdfica
del personal con su supervisor, las necesidades del empleado, el
cardcter y la habilidad del supervisor y otros factores intangibles.
Ciertamente algunos métodos varian, y aungue se conforman en
general de un programa formalizado, se debe reconocer la
flexibilidad porque la evaluacién de desempeno fiene que ver con
gente.

Al llevar a cabo la evaluaciéon de desempeno, (os lideres deben
estar preparados para afrontar el hecho de que nadie es perfecto
en cada fase del trabgjo.

Oe acuerdo con Harmry Krueger, antiguo gerente general de

Northwestern Mutual life, sin la evaluacidn de desempeno las
oportunidades de éxito son minimas y la recompensa es ver g la
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gente crecer ya gue una persona es libre en la medida en gque
fiene la capacidad, oportunidad y estimulo de expresar lo que
sienten y desarmrollar sus potenciales.

3.3 Anadlisis de Actiividad

Algunos factores a considerar si la actividad, los reportes y el
andlisis son significativos:

1.- Aceptacién de los reportes por parte del agente. El gerente
debe entender completamente el valor de los agentes al llevar los
registros de su actividad , por lo que la base para establecer
dichos reportes es la comprensidn y compromiso del agente de tal
forma que el agente sea capaz de evaluar l0s reportes vy
determinar las dreas que deban mejorarse.

2.- Los reportes de .actividades apunfan a los resulfados. Si- una -
compania requiere de un formato nara el reporte de actividades,
quizd se deje poco espacio para.determinar que la informacion -
serd presentada por el agente, si, -por otro lado. un gerente tiene
la libertad para . desarrollar los reportes, el - formato elegido
contendrd aspectos importantes para el proceso de andlisis de:
actividades. Existen dos consideraciones principales para
determinar qué informacidén requieren los agentes:

= La informacién preseniada por el agente esté disponible
facilmente de otras fuentes
= La informacidn tiene un valor en el andlisis de desempeno.

A falta de estas consideraciones, un gerente podria estar en

posiciébn de imponer y manejar las actividades, en lugar de utilizar
los reportes con el fin de manejar los resultados.

3. Reportes de actividades. La informacidn especifica que un
gerente desearia incluir para que proporcione elementos de
importancia para el agente y el gerente son (a):

{8) Tomado del curso de capacitocién pora adminisracion de agencios de LRA, INC.
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Actividad Valor de dimensidn
- Cliente en | El cliente en perspectiva es el aspecto
Perspectiva mds importante del trabgjo del agente
- Opiniones y la base del andlisis de actividades. Los
Diferentes registros adecuados de clientes en
- Teléfono perspectiva son uno de los mejores
- Correspondencia |indicadores del compromiso  del

directa

- Compania lider

- referencia

agente. Ninguna otra actividad ocurrirg
sin clientes en perspectiva.

- Entrevistas
iniciales
investigacion

de

El nimero de entrevistas iniciales
relacionadas con las actividades de
clientes en perspectiva da una
indicacién de la efectividad de las
técnicas de reclutamiento del agente.
Un nUumero abajo del promedio de
entrevistas comparado con un niUmero
de contacto indicaria gue el agente
necesita ayuda en el desarrollo de
técnicas de reclutamiento.

- Citas.
concluidas

Entrevistas

Una - comparacidon del ndmero - de
entrevistas concluidas con el nimero de
entrevistas iniciales, - proporcionard un
panorama de qué tan efectivamente
estd desarrollando la informacién de
investigacién y de' cémo ser agradable
al cliente en perspectiva.

- Cierres

El nuUmero de ventas reales relacionado
con las actividades previas es
probablemente Ia mejor medida de las
habilidades de venta del agente.
Obviamente, un porcentgje bajo en
esta drea indicaria la necesidad de
desamollar habilidades de ventas tales
como: presentaciones del agente,
habilidad de contestar a las objeciones,
y/o técnicas de cierre.

- Volumen
primas/
solicitudes

de

El volumen de solicitudes y primas son
factores bdsicos en el éxito del agente,
ya que se relacionan mas directamenie
con los ingresos del agente.
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El volumen bajo de solicitudes podria ser una indicacion de la
necesidad de reforzar el reclutamiento, obtener enirevistas o
técnicas de ciemre.

Volumen de primas. El promedio de primas por cada caso es
importante por diferentes razones: podria proporcionar la
informacién relacionada con el mercado en el cual estd
trabajando el agente, podria indicar si el agente estd vendiendo
las necesidades del cliente y proporcionaria una "senal de
peligro” temprana de los problemas de persistencia latentes; una
vez mas el volumen total de primas-es también uno de los factores
en el ingreso del agente.

El tipo de pdlizas vendidas por el agente y los tipos de pago de la
prima, podrian ser iambién hemramientas para deteciar problemas
latentes en la perseverancia. Por ejemplo, si los resultados de
ventas del agente indican un promedio mds alto de los términos
del seguro comparados a los ordinarios, -este quizd sea un efecto
adverso de la perseverancia; un porcentaje alto en los tipos de
pago mensual v trimestral de las-primas, tiene probablemente un
efecto similar de perseverancia.

Estas actividades representan unas de las pocas que el gerente
desearia incluir en un reporte de aclividades, la clave para el
desarrollo del formato de reporie de actividades es hacerlo tan
sencillo como sea posible, pero debe asegurarse de que presenta
la informacién que le permita obtener un andiisis exacto de las
actividades, teniendo siempre presente gue el objetivo es mejorar
el rendimiento de agente vy evitar imponer actividades
innecesarias.

4.- frecuencia de los reportes. Se asume que el gerente tiene ka
discreciéon para determinar la frecuencia con que los agentes
prepararadn y entregardn sus reportes de actividades, algunos
puntos a considerar para ello son:

« ;Qué tan importante es para el agente el reporte de

actividades y el andlisis de las mismas durante su camrera
iniciai?
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e Quiza se convenga que el andlisis de actividades frecuente
es mas importante para asegurarse de que el agente estd
desamrollando hdbitos sanos de trabajo y habilidades de
ventas efectivas.

« 3Con qué frecuencia un gerente necesita comprometerse
en el andlisis de actividades con el agente, quien ha
establecido un buen programa para llevar registros y ser
capaz de autoandlizarse¢

5. Andilisis de los reportes. Se sugiere como primer paso gue el
gerente interprete la informacién andlizando si tiene el
conocimiento sobre el rendimiento y resultados del agente y
estando conciente de los problemas que podrian verificarse en las
estimaciones contenidas en el reporte.

Si se determina un problema latente al andlizar los reportes
actuales, es posible que esta tendencia haya pasado
desapercibida en los repories previos. Examinar las comparaciones
de grupos son "marcas fijas" que ayudan al gerente a determinar
si los resultados de las actividades del agente estan en el mismo
nivel de otros agentes de una misma gerencia.

El Gerente debe ser capaz de desarrollar otros métodos que lo
asistan en el andlisis exacto de los reportes de actividades, ya que
juega un papel muy importante en la efectividad total de su
administracion.

3.4 Caracteristicas de las Metas

Muchos directivos revisan el funcionamiento de su personadl
comparandolo con las metas establecidas previamente;
estructurar la revisidn alrededor de lo bien o mal que se han
logrado los objetivos tiene varias ventqgjas.

Primero, cuando Jas metas han sido establecidas conjuntamente,
hay menos resistencia por parte de la persona evaluada, la sesidn
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no pretende que el gerente imponga su voluntad sobre alguien,
sino que es una sociedad productiva y constructiva. Una segunda
ventgja es que la sesidon es mas organizada cuando se tiene una
lista de objetivos por seguir, cada uno de los cuales es examinado
anies de continuar con el siguiente. Las metas deben tener las
siguientes caracteristicas:

e Deben estar especificamente definidas. Las melas
especificas generamente conducen a un mejor
desempeno que aquelias gue estdn  solamente
establecidas de manera general.

» las metas deben estar ligadas a las metas del drea y la
compania. Una meta especifica para un caso promedio
deberia, ser consistente con lo gue ha sido establecido
para dicho caso por el plan de mercadotecnia de la
compania.

e Las metas. deberan revisarse de forma periédica.
Regularmente .monitoreando el proceso individual hacia
una meta, puede ser semanal, mensual, etc.,
dependiendo de la situacion particular.

» El logro de metas tendra que ser especificado para un
periodo determinado. Este es usualmente un ano.

o las metas deben ser flexibles. Cuando las condiciones
cambian, las metas deben revisarse y gjustarse al cambio.

e Las metas tienen que incluir un plan de accidn para lograr
los resultados deseados.

« las metas se deben jerarquizar. El orden de la importancia
de las metas tiene que ser establecido por adelantado.
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o las metas deberdn ser dificiles de alcanzar, pero ser
realistas. Las metas mdas dificiles encaminan hacia mejores
rendimientos siempre y cuando la gente crea que son
alcanzables.

e Las metas deben establecerse conjuntamente. El personal
debe participar en el proceso de definicidn de metas.

3.5 La Entrevista de Evaluacion de Desempeno

Pocos temas son tan complejos en el mundo actual de los
negocios como la evaluacién del desempeno, la mayoria de las
companias tienen sistemas de valoracidn que generalmente no
son efectivos.

Algunos sistemas relacionan la evaluacion del desempeno con
incrementos salariales, las clasificaciones graficas son usadas por
algunas companias, otras utilizan las narrativas o ambas.

. En algunos casos la evaluacion es conducida por personal neutrat
y en otros por el supervisor inmediato. El método de critica critica
incidental, el cual requiere que los gerentes registren ejemplos de
comportamiento segun ocurran, es usado por algunas companias
en tanto ofras no dan importancia al comportamiento y se
enfocan alos resultados.

Por el hecho de que existen tantas alternativas, solo se mostrard la
forma de conducir una entrevista de evaluacién de desempeno,
no obstante el tipo especifico de sistema de valoracidn que
utilicen las companias, las encuestas muestran que la entrevista
personal es casi siempre una parte integral del proceso de
evaluacion.

La evaluacion de desempeno es un didlogo entre el empleado y
el supervisor acerca del desempeno del empleado en el trabgjo,
compara usualmente, los resuftados en el trabajo con los
estdndares y metas previamente establecidos. La evaluacién no
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solamente proporciona una idea clara de la aceptabilidad del
desempeno, también mejora el funcionamiento, identificando las
areas donde se necesiia crecer y mejorar .

Hay cinco objetivos en la entrevista de evaluacion de desempeno
{10):

e Las personas son motivadas a llegar a mejores niveles de
funcionamiento.

e Aprenden exactamente si su desempeno es bueno o
deficiente.

¢ Quienes lo estdn haciendo bien reciben un elogio, quienes
no estadn trabajando de acuerdo a los estdndares
establecidos se les advierte la necesidad de un cambio.

e Se mejoran las relaciones entre el empleado y el supervisor.

e Los programas para el mejoramientc futuro se acuerdan
conjuntamente, -

¢ La eficiencia y productividad de la compania se mantieneri: .

Evaluar el desempenio es parte del frabajo de un gerente, cuando
lo haga bien serd un mejor gerente, tendré nuevas ideas para
solucionar problemas y mejores relaciones laborales.

La enfrevista de evaluacién, deberia ser parte de un proceso
sistemdtico de valoracién. Una encuesta aplicada por LIMRA
aplicada a 100 empresas, encontré 50 formas diferentes de medir
la produccidn de ventas. Las medidas gue no tienen que ver con
ventas definen las dimensiones del funcionamiento que no son
directamente expresadas en las cifras de ventas, esto puede ser:

e Pruebas de rendimiento en el conocimiento de seguros.

s Progreso hacia otros cursos del sector.

e El numero de llamadas que se tienen que volver a hacer por
no compietar las solicitudes.

e Juntas profesionales o de la comunidad que se atendieron.

(?) y (10} Tomado del curso de copacHacion paro odministracién de ogencios de LIRA, INC.
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Para cualquier medida que se use, los puntos a considerar son los
siguientes:

s las medidas deben ser practicas. Los nuevos procedimientos
para los reportes pueden necesitarse para medir ciertas
dimensiones importantes del funcionamiento, pero en la
medida de lo posible, la recoleccidn de datos debe estar
enlazada a los procedimientos existentes.

e Llas medidas deben ser estables y confiables. Si hay
influencias de oportunidad, habrd la tendencia a
fluctuaciones de un ano a otro que no necesariamente
estan relacionadas con el desempeno.

» las medidas deben poder ser encontradas en el desempeno.

e lLas medidas deberdn discriminar entre los niveles de
rendimiento de varios individuos, debido a gue la gente
funciona con diferentes niveles.

o La confianza en una medida o solamenfe en aolgunas
medidas generalmente no es deseable, aun si un factor del
desempeno es de mucha importancia, la confianza Unica en
éste no es sabio. La mayoria de las descripciones de puesto
comprenden mds que una sola tarea, medidas multiples son
usualmente necesarias para asignar el valor para cada una,
aunque el combinar varias medidas en un solo sistema de
valoracidén es una labor estadistica compleja.

En el caso de una entrevista de evaluacidén de desempeno, no es
aconsejable imprimir una lista de preguntas previamente, pero se
puede usar solamente como patrén.

3.6 Lineamientos para la entrevista de evaluacién de desempeio
Los siguienfes lineamientos pueden ser de gran utilidad al

momento de readlizar una entrevista de evaluacidn de
desempeno:
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No intentar terminar con todas las tareas de evaluacion en
una sola sesion, ya que es un proceso continuo, producto del
contacto cotidiano.

Una revisidn anual no es suficiente, es bueno procurar
llevarlas a cabo semestral o frimestralmente.

Ser honestos, dar un reconocimiento positivo a buenos
esfuerzos y resultados, explicar claramente las razones de un
mal rendimiento, asi como acordar planes de mejora.

No atacar a la persong, sino al problema.

Ser especifico en los comentarios, la critica y el elogio
deberdn estar fundamentados en ejemplos determinados, si
no se citan cuestiones especificas se corre el riesgo de
parecer arbitrario, 1o cual destruird mucho de lo que se trata
de alcanzar. Es ma&s f&cil dar referencias especificas durante
la enfrevista si se mantiene al dia con los registros de cada
persona. : :

Buscar las causas. No es suficiente identificar el problema,
sino explorar sus causas.

Usar un acercamiento de "socios”" para explorar los
problemas y sus razones, con la finalidad de proponer un
plan de accidén para el mejoramiento futuro.

Considerar cada categoria del rendimiento separadamente.
Esto implica no asumir que una persona que funciona bien
en un drea funcionard bien en otras.

Basar las evaluaciones de desempeno en la calificacion total
del periodo. Algunos incidentes de un mal desempeno, no
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deberian tener un efecto negativo desproporcionado en la
evaluacion total. Es igualmente importante, asegurarse de
evitar fundamentar la evaluacidn global en el
comportamiento mds reciente de la personq, por ejemplo,
alguien cuya produccién ha incrementado de manera
importante en el ultimo mes, no tiene que ser juzgado
solamente por esos resullados, particularmente si o
produccion en los cinco primeros meses fue mediocre.

No dejarse llevar por la longevidad. Sélo porque alguien ha
estado en un equipo de trabagjo durante varios anos, no
quiere decir que se esté desempenando adecuadamente;
tampoco los nuevos integrantes tienen que rendir siempre
por debajo de los niveles requeridos durante sus inicios.

Ser justo con el evaluado y con el Jefe inmediato. Las
personas en proceso de evaluacidén merecen una revisidon
imparcial y objetiva, pero de la misma forma, el jefe
inmediato merece una actuacién con un nivel satisfactorio.

N U
Mucha critica normalmente ‘produce una.actitud defensiva,
lo cual, obstaculiza la evaluacidbn y hace que el
mejoramiento futuro se haga mdas dificil, es mejor balancear
la critica con el elogio.

La entrevista de evaluacién de desempeno no debe tratar
problemas administrativos como el salario o las promociones.

3.7 Conduccién de la entrevista de evalvacion de desempenio

En esta seccidn se sugiere una guia para conducir correctamente
una entrevista de evaluacién, este, como los procedimientos antes
mencionados, se deben considerar como un modelo que puede
ser adoptado a una situacién en particular ).

a) Establecer afinidad. Comenzar la entrevista con una tipica

platica para disminuir la tensién, sin perder de vista que la
evaluaciéon es una tarea seria,
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b) Intercambiar informacién. Iniciar con ideas generales y
después tratar lo especifico: scdmo han sido estos Ultimos
seis meses para tie, por ejemplo, permite que el entrevistado
hable con aperiura de todas las dreas en que se
desempena.

Hacer uso de las habilidades de conversacidn, hacer pausas,
etc., con el fin de encausar a la persona a hablar libremente.
La conversacion debe tornarse especifica, explicando la
forma de cdlificar utilizada, después ir a cada tarea, meta o
estdndar de rendimiento, solicitar comentarios y encaminar
las preguntas es necesario.

El mejor consejo es dejar que la conversacién fluya l1ogica y
naturalmente, sin guardar la critica para una parte de la
entrevista y el elogio para otra, hacer las dos cosas honesta,
jusia y naturalmente. La exploracién de las razones de los
problemas es muy importante, dado que senala al
entrevistado la responsabiidad para  mejorar una
responsabilidad compartida. :

c) Desarrollar un plan. para mejorar. Como responsables de
area.de se es responsable de premiar un buen desempeno y
advertir de los resultados poco satisfactorios, asi como
ayudar a mejorar al personal. Se requiere ser especifico
cuando se desarrolle un pian de accidn, siendo de gran
utilidad poner fechas limite, este plan debe ser aceptado y
entendidos por el personal para fener un efecto positivo en
el rendimiento futuro.

d) Concluir la entfrevista. Una vez cubiertos todos los puntos,
que se haya dicho lo necesario y los planes de accidn estdn
en su lugar, se debe resumir o gue se cree que se ha logrado
y pedirle a la otra persona que haga lo mismo.

e) Seguir el plan. Mantener un contacto peridédico para ver el

progreso de los planes de accién, programando e} tiempo
necesario para este seguimiento, semanal, mensual, etc.

{11} Tomado del curso de capoacitacidon poro odminisiracidn de agencias de URA. INC.
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3.8 Evaluaciéon de desempeno de un agente nuevo

Los principios de motivacién y evaluacion de desempeno son la
base de cualguier programa de desarrollo de una agenciq,
estos principios se aplican a todos los agentes, nuevos o
establecidos, Sin embargo, debe reconocerse que la forma en
que son aplicados varia considerablemente el desarrollo
individual de cada agente, por lo que cada uno debe ser
considerado individualmente.

Este capitulo trata sobre el agente nuevo guien es definido
como inactivo baijo financiaciéon, o bajo contrato dentro de [0s
tres primeros anos, esto significa que existe un cambio repentino
y distinto en la evaluacién de desempeio o motivacion el dia
que ese agente baje de financiacién; el cambio es gradual y se
basa en las necesidades de cambio segun el desarrolio del
agente en los negocios.

3.8.1 Obligaciones del Gerente

Hay un periodo de espera antes de que las medidas vsuales
para el éxito puedan aplicarse al. nuevo agente (2. durante
este periodo deben cumplir ciertas.obligaciones: :

e Equipar al nuevo agente con el conocimiento,
habiidades y heramientas necesarias para vender
s5eguros.

¢ Elagente debe aceptarla capacitaciéon.

o La evaluvacion de desempeno es tambien una obligacion:
el gerente debe vdalorar a los agentes nuevos y ellos
deben tener la voluntad de aceptar la evaluacion, la
funcién de la evaluacion es asegurarse de que el agente
estd utilizando efectivamente el conocimiento y las
habilidades y desarrollando la disciplina necesaria para
cumplir con un dia de trabajo de tiempo completo y
hacerlo bien.

(12) Tomado de! curso de capacitocion paro administracidn de agencias de LIRA, INC.
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3.8.2 Motivaciones para el agente nuevo

Existen varias cosas que el gerente puede llevar a cabo para
minimizar el efecto de experiencias negativas:

¢« Mencionarle al agente qué es lo que se espera de él. Darle
un panorama preciso de lo que se espera para aplicarlo
también a la capacitaciéon y evaluacion.

« Estar atento a las senales de desaliento. Un agente nuevo
estd usualmente nervioso y es inseguro de su capacidad
personal por lo que el gerente debe retomar los principios de
motivacién que pueden ayudar a revisar objetivos, explicar
que el desdliento es normal y que no hay nada de malo en
€s0.

e« Conduccidon conjunta del trabgjo de campo. El gerente
deberd disponer de su tiempo para el trabajo de campo en
conjunto con el agente, demostrando gue los métodos de
ventas que le fueron ensenados producirdn ventas. El trabajo
conjunto puede tomar diferentes formas: el gerente se
mantiene a distancia y observa al agenie; el gerente ayuda
a cerrar una venta si. el agente vacila; el gerente hace la
presentacion de la venta para el agente. El frabagjo de
campo.en conjunto de. cuaiquier tipo no es facil, pero es el
método mds efectivo para trabajar con agentes nuevos y es
ademds, una responsabilidad de la administracion.

3.8.3 Fijar metas y hacer planes

Para un agente nuevo llegar a metas significativas y programar
actividades para realizarlas requiere atencidon especial. Las metas
deben fijarse de dos maneras: metas personales, tales como
dinero y satisfacciones, o metas del negocio, tales como
produccion y actividades.

La entrevista individual es especialmente apropiada para el
agente nuevo con la finalidad de que conozca que material o
registros debe llevar, asi como poner atencién inmediata en las
debilidades mds vitales.

En todo momento, el gerente debe asegurarse de que el nuevo
agente entienda por qué se le piden hacer ciertas cosas.
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3.9 Evaluacién de desempeio del agente establecido

Para los efectos de esta seccidn, el agente establecido es aquel
que ha completado por lo menos ires anos en el negocio
asegurador por tiempo completo, y que ya no estd mas bajo un
plan de financiamiento.

El valor de un agente para la agencia y la compania se define de
diferentes maneras. El valor quizd dependa en parte sobre las
cualdades del agente como una buena influencia sobre los otfros,
por su cardcter, sabiduria y habilidad de inspirar, sin embargo, se
debe tener mucho cuidado en evitar poner énfasis en estas
cualidades, especialmente cuando la evaluacion del agente es
insatisfactoria desde el punto de vista productivo.

Desde el punto de vista monetario, el valor del agente se define
como el valor actual de la cantidad de sus negocios. Si las
operaciones de una agencia se miden en términos de valor, por
ejemplo, (ganancias en lugar de 'agentes o volumen} -las
conclusiones son (13; ‘ '

¢ Hay una tendéencia a sobrevaluar af recluta y menospreciar
al agente que ha sobrevivido la seleccidn natural severa de
los primeros anos en el negocio.

s Existe tendencia muy frecuente a sobrevaluar los resultados
netos de la masa de reclutados, en base a que el costo fue
reducido.

e Hay por lo tanto una tendencia a sobre entatizar el proceso
de reclutamiento y olvidarse de las posibilidades de mejorar
al agente establecido.

¢ Ha existido mucha complacencia acerca de mantener al
ejecutante mediocre, quien por una u otra razodn, se resiste a
mejorar. Segun muestran los estudios de costo, mantener al
productor marginal en la agencia, es muy costoso y pone en
peligro la productividad.

{13) Tomodo del curso de copaciiocidn para adminisiracién de agencios de URA, INC.
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La solucidn mas allad de eliminar al incompetente, es una mejor
seleccién, la terminacién temprana y hacer un esfuerzo mayor
para mejorar al agente que no ha descubierto su potencial.

3.9.1 Problemas del agente establecido

El principal propdsito de trabajar con un agente establecido es
ayudarle & incrementar su produccion. La baja en produccidn es
un sintorma, no un problema y la mayoria de los problemas que
afectan a un agente nuevo afectan también a un agente
establecido, sin embargo, el grado en que los problemas afectan
es que varia enormemente la producciéon, algunos de los factores
que afectan dicha produccidn son

» Descuido del gerente. Las investigaciones de LIMRA
indican claramente que wun agente solo recibe
capacitacion y supervision hasta el tercer ano en el
negocio.

¢ Falta de entusiasmo. Es vital para el éxito en las ventas,
siendo este uno de los retos mas grandes de la
administracion.

¢« Habilidades de ventas inutiles. Sitvaciones en las que ia
falta de practica o mejorias han hecho que el
planteamiento en una venta efectiva sea inUtil pueden
ser detectadas, al observar a los agentes en accion.

o Necesidad de mercados nuevos. Los problemas de
mercado pueden identificarse rapidamente al usar
medidas del indice de método de ventaos.

e Bqgja fisica y vitalidad mentas. Se presenta principalmente
en agentes maduros.

s Distracciones. Por naturaleza las personas evitan las
tincomodidades y la atencidén tiende a desviarse cuando
nos ocupamos en una actividad poco atractiva. La
distraccién no es el mismo problema para un agente
nuevo gue para uno establecido.

14) Enfrevisla realizoda al Lic. José A Garcia. Gerenle ds uno Promoftoria.



o Aburrimiento. Generalmente se presenta con agentes ya
establecidos al parecer rutinarias las presentaciones de
ventas o tener un conocimiento limitado del negocio.

Existen algunas claves que pueden ayudar en la toma de
decisiones para obtener mejores resultados en términos de
produccion, calidad de negocios y utilidades (s

o Las uliidades de la agencia provienen de agentes
establecidos mdas que de los nuevos.

« Considerar los porcentajes de agentes desertores por lo
menos en un periodo de tres anos, en el que se ha-
hecho una inversién importante para llevar al agente al
cuarfo ano, esto es menos cosfosos que reclutar vy
capacitar nuevos agentes.

e Reconocer el potencial de agente.

El gerente tiene la responsabilidad del agente.

3.9.2 Cuando la terminacion es necesaria

Cuando un agente no puede o quiere aceptar la ayuda del
gerente, cuando la produccién es baja y no se contribuye a las
utiidades de la agencia, la terminacién es la Unica solucion.

Antes de terminar cualguier contrato deben tomarse seriamente
ciertas consideraciones como: cudanto tiempo ha estado el
agente en la agencia, el registro de produccién, su posicion en la
comunidad, contribucién a la agencia y los efectos de la
terminacién en la moral y reputacion de la compania, la agencia
y el agente.

(15) Entrevisia Realizada a Direclor Generol de Reune. inlermadiorio de seguros.
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En muchos antecedenies, ideas y comentarios que han sido
estudiados, el comun denominador que se presenta siempre es la
relacion personal entre el agente y la persona que estd mds
relacionada con su trabajo diario, e} gerente. En la mayoria de los
casos, el gerente es quien reconoce las necesidades y después
debe encontrar el camino para hacer el trabagjo mejor, debe
ejercer presion justa.

3.10 Inicio de un programa de desarrollo individual

Uno de los objetivos principales del gerente en el desarrollo
profesional del manejo de una agencia deberia ser la auto
superacion de los agentes ya que al fijar patrones de rendimiento
colabora con los agentes a desarrollar la capacidad de control de
su propio trabagjo, teniendo la obligacidén de comunicarles su
progreso o falta de éste.

La evaluacidn de desempeno es un manejo habil usado para la
evaluacion actual y para identificar el potencial de desarroilo de
una persona.

Los programas de desarrollo se aplican en cualquier etapa de la
carrera de un agente, los pasos descritos a continuacion pueden
ser usados en cualguier area gue requiera un desarmollo individual,
son pasos generales y relacionados con todos los tipos de
desarrollo de desempeno, sin embargo, los procedimientos que
implican son diferentes y no deben confundirse con aquellos para
desarrollar un programa de capacitacién, los pasos descritos aqui

se aplicardn al inicio y cumplimiento del programa de desarrollo
{16}.

1.- Programacion. Tener el tiempo para el desarrollo del agente es
el primer paso de un proceso bien organizado, en este punto de
formula el anteproyecto.

2.- Describir el perfil del programa de desarrolio individual. Es
necesario que esté por escrito para que sea mas concreto, exacto
mds f&cil de establecerlo y administrarlo, implica fambién un
factor de motivacion.

{16) Tomado del curso de capocilocidn paro odministracion de ogencias de LIRA, INC.
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3.- Asegurarse de que sea viable, si la persona no es viable por
cualquier razén, serd mas dificii llevar a cabo el programa.
Cualguier método de evaluacién de desempeno puede ayudar a
detectar las capacidades de un individuo, o que ha hecho en el
pasado puede ser un buen indicador de lo que hard en el futuro,
la observacidon de los patrones de las actividades individuales
proporciona la apreciacion de lo que una persona puede hacer o
no.

4.- Adaptacién individual. Al programar un plan de desarrollo, 1o0s
intereses de la persona son de gran importancia y deben
considerarse para complementarlo a fin de que sea mas efectivo;
si puede ser adaptado a un interés especial, tendrd un efecto
positivo en la persona.

Los intereses de una persona pueden averiguarse de la misma
forma que las aptitudes, a través de la observacién vy . la
conversacion.

El plan del programa por escrito debe considerar tambiéen la
experiencia anterior de la persona en cuanto a capacitacion, por
ofro lado, se debe procurar que el agente admita la necesidad
de desarrollo. : '

En resumen, los puntos a considerar para crear un plan
adecuadamente son:

o Fijar el fiempo para la programacidn y ejecucion.

s Tener el plan por escrito.

« Evaluar su viabilidad.

o Adaptar el plan de manera individual para cada agente.
o Tener las fuentes disponibles para realizar el plan.

» Crearun plan alierno.

e Hacerreferencia a los objetivos de capacitacion.

Para la preparacion de Ias sesiones, es necesario revisar el
programa y los datos disponibles de la persona, concentrarse en
las habllidades y debilidades identificadas. El programa gue se
perfile debe ser explicado al agente con detalies, y gjustarlo si es
necesario, la persona debe comprometerse con el programa para
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lograr el mejoramiento y sentirse motivado en la mejoria de su
rendimiento.

3.11 Evaluacion del Programa

El principal fin del programa de desarrollo es ayudar al agente a
cumplir sus metas, debe medir los resultados actuales en relacién a
los objetivos establecidos y comunicar los resultados para motivar
su continuo desarrolio, la mayoria de los programas de desarroflo
establecen los objetivos deseados en términos de conducta
(resultados) y hablan exactamente de lo que debe hacer el
agenie y el papel que juega el instructor.

Un programa de desarrollo puede mejorarse a fravés de la
evaluacién o hacer mds efectivo su uso para el futuro, para
evaluarlo se deben considerar los siguientes pasos:

o Comparar los resultados contra los objetivos.

» Diagnosticar las causas de las diferencias.

« Determinar si es necesario un desarrollo adicional.
» Decidir continuar hacer gjustes.

3.12 Areas que pueden impactar el desempeno

Generalmenie cuando se andliza el desempeno, los gerentes
buscan los problemas en el lugar equivocado. El profesor W.
Edwars Deming, quien introdujo el control de calidad para loa
japoneses, encontrd que el 85% de todos los problemas de calidad
son atribuidos a causas ajenas a ios trabajadores. Asi mismo,
muchos problemas de desempeno de los agentes no tienen nada
que ver con su habilidad, desempeno 0 conocimiento, por Jo
tanto, se necesita mirar hacia otras areas.

El empleado es solo un enlace en la cadena de circunstancias
gue daofectan el desemperio y es frecuente que la dltima
posibilidad falle; si el desempeno estd por debajo de lo normal,
todas las posibles dreas deberian ser investigadas y no solo las
conductas de los empleados, a continuacién se mencionan
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algunas de las preguntas se gue deben tener en mente para dirigir
un adecuado andlisis del desempeno a7

1. La naturaleza del frabajo:

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

sEstdn claros los estdndares de desempeno o estd
expresado en términos generales?

sSon las normas contradictorias al  andlisis de
necesidades?

2Estdn las normas a un nivel apropiado para el nivel de
habilidad del personal?

sPuede un empleado monitorear su  propio
desempeno?

sSe estd mostrando el procedimiento a seguir?

sSon apropiados los procedimientos de ventas para
este mercado?

2. Los recursos disponibles para‘ redlizar el frebajo:

2.1

2.2

2.3

slas ventas son compatibles con el procedimiento
recomendado?

sel trabajo de ayuda en ventas es hipotético?

spuede el agente obtener faciimente lo que necesita?

3. Retrodlimentacion del desempeno del rabajo:

3.1

3.2

sla rejrodlimentacion provee las normas de
desempeno?

ses la retroalimentacién suficiente e inmediata para
estar asociada con el agente que lo ha hecho?

{17) Entrevista realizado a Director Comerciol de Principol Finanlial Grovp.
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3.3

3.4

sla retrodlimentacion es clara y con informacién
relevante?

sla retroalimentacion sugiere cambios?

4. Consecuencias del desempeno del trabajo:

4.1

42

4.3

4.4

4.5

sel desarollo ha sido claramente vinculado a cualquier
consecuencia positiva como compromisos?

sexisten pagos de incentivos para el buen
desempeno?

sexisten consecuencias negativas para el desempeno
adecuado?

sestan los incentivos positivos fuera de los negativose

ss0n frecuentes los incentivos positivose

5. Personas que desempenan el frabagjo:

5.1

5.2

53

sla persona posee:los. conocimientos, habilidades vy
destreza para desempenar su trabajo?

sestd la persona distraida por actividades o problemas
sin relacion con el trabajo?

sestd la persona motivada por los premios del trabajo?
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CAPITULO 4 GUIAS DE ENTREVISTA
4.1 Objetivos de la entrevista

La entrevista es una conversacion un propdsito, que entre otros
pueden ser:

evaluar el potencial del personal.
supervisar.

revisar formalmente el funcionamiento.
definir metas y planear el auto desarrollo.

Al mantener en mente un objetivo especifico de la entrevista, las
sesiones serdn mds efectivas y eficientes.

Existen varios tipos de informacion con los que se trata en una
entrevista: la informacion objetiva que involucra factores como
escuela, trabajos anteriores, etc., estos datos se obtienen de
solicitudes, por ejemplo; el siguiente nivel es de variedad subjehvo
aqui se trata con opiniones y sentimientos, actitudes.

4.2 Estilos de entrevista -

ng) Respecto a los estilos de entrevista se pueden mencionar dos,
pero es importante mencionar que generalmente, las entrevistas
se llevan a cabo combinando ambos estilos:

1. la enftrevista directiva estd altamente estructurada en su
formato y se caracteriza por un plan preciso que el
entfrevistador anexa, las preguntas se preparan con
anficipaciéon y se establece un limite de tiempo para las
respuestas.

2. la entrevista no directiva, basada en el trabajo del psicodlogo
Carl Rogers, el enfrevistador tiene un menor rol y el
entrevistado se siente libre de hablar abiertamente.

(18) Gestién del Talento Humano, Adalberto Chiavenato.
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4.3 Entrevista de seleccién

Debido a que un nuevo agente puede fallar por diferentes razones,
un buen sistema de seleccién debe senalar las areas en las que el
nuevo agente necesita capacitacion y supervision, asi como
ayudar a los gerentes a determinar el tiempo y dinero necesarios
para crear agentes exitosos.

Se redliza una entrevista preliminar para interesar a la persona en
el frabajo de agente de seguros, después de tener al aspirante
interesado en el proceso de exploracion mutua se aplica la
herramienta de seleccion. Si bien, las encuestas muestran que la
entrevista es la herramienta mds utilizada para reclutar, los estudios
formales revelan que es el método menos eficaz para seleccionar
agentes nuevos.

Los resultados de las investigaciones realizadas por LIMRA
puntualizan las dreas que debe recibir especial atencion para una
entrevista de seleccidon adecuada:

e |a presidn. puede afectar el juicio y encausar a ver
favorablemente un candidato que, en otras cwcuns’ronaos
no se conSIderorlo favorable.

e La preporocién odecuodo para la entrevista de seleccion es
particularmente importante en la industria aseguradoraq,
dado que la mayor parte de los entrevistadores han sido
capacitados para el manejo de entrevistas de ventas y
sesiones de enfrenamiento.

e El entfrevistador debe seguir una guia para obtener toda la
informacion necesaria.

e Utilizar una forma estédndar de evaluaciéon despues de |a
entrevista que permita acomodar los datos y ejercer un juicio
adecuado.

e Las decisiones no deben tomarse hasta finalizar y evaluar las
entrevistas.
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e Los gerentes deben evitar inclinarse por la calidad de los
Ultimos entrevistados. '

e NO se debe confiar en un proceso de seleccidon
desorganizado.

4.4 Entrevista de supervision

La labor de los agentes de seguros consiste en prospectar, vender
y dar servicio a los clientes, cuando se descubre algun problema
en el desarrollo de estas funciones, el gerente a traves de la
entrevista de supervisiéon, realiza juicios administrativos para apoyar
en la resolucion de dichos problemas y crear una base para
disenar un programa de capacitacion significativo. Esta entrevista
sirve basicamente para encontrar hechos (19).

Para poder preparar ta entrevista se requiere:

o Establecer objetivos. -
e Definir las areas ainvestigar.
e Realizar una guia para controlar la entrevista.

- La entrevista de supervision puede ser conducida de acuerdo @
una infroduccidn donde se explica la razén de Ia sesion,
posteriormente se trabaja con la guia elaborada y finalmente se
da la oportunidad al entrevistado de hacer comentarios o
preguntas que aclaren ambigUedades.

4.5 Entrevista de asesoria

Dado que frecuentemente los Gerentes se enfrentardn a
situaciones en la que los problemas personales interfieren con el
buen desempeno de las personas en el tfrabajo, se deben
desarrollar habilidades para aconsejar; con la finalidad de
manejar ese nivel de estrés en niveles manejables se sugiere o
siguiente:

e Aprender a planear por adelantado, esto hace el trabajo
mas eficiente.

{19 Tomado del curso de capacitacion para administracién de agencias de LIRA, INC.
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e Reconocer las propias limitaciones estableciendo metas
razonables.

e Platicar sobre los problemas con alguien de confianza ayuda
a liberar el estrés.

e Despejar la mente de todo, es decir, no dejar que el trabajo
nos consuma, tomando vacaciones o hacer algin
pasatiempo.

e Hacer ejercicio regularmente.

e Comprometerse con otros, el ceder da como resultado
liberar estrés.

En las actividades diarias, se tiene una idea clara del desempeno
del personal, esto permite establecer estGndares de
comportamiento "normal” «contra los cuales se puede medir el
comportamiento inaceptable, se debe ser cuidadoso al revisar el
rendimiento en el tfrabagjo, los problemas se van descubriendo .
conforme se vayan desarrollando, y no meses después cuando
puede ser demasiado tarde para hacer algo; cuando el problema
es grave, alguno(s) de los siguientes sinftomas se pueden presentar:

e Prolongada desviaciéon del comportamiento.
~e Menor productividad. '
e Mala calidad en el tfrabagjo.
e Cambio de rutina en el tfrabagjo.
e Dificultad para concentrarse.
e Lasrelaciones con companeros o clientes empeora.
e Quejas de inferioridad.
e Sintfomas fisicos de estrés.
e Juicio deteriorado.

Dados los sintomas mencionados, existen dos circunstancias en las
que se permite involucrarse. La primera es si la persona solicita
ayuda, frecuentemente este apoyo es moral; el segundo caso es
cuando el problema de la persona afecta el desempeno en el
trabajo, esta seccidén tfrata sobre dicha situacion.

La entrevista de consejo es una discusion en dos sentidos: entre el
gerente y un miembro de su personal con problemas. Durante la
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entrevista se debe tratar que la persona defina  su
comportamiento como inapropiado, gue acepte la necesidad de
un cambio y después que necesita para cambiar, lo principal: el
rendimiento no es adecuado y algo se debe hacer para
modificarlo. Sin embargo, a diferencia de una evaluacién de
desempeno que explora los hechos relacionados con el frabajo
que resultan de un mal desempefno, Ila entrevista de
asesoramiento considera todos los factores relacionados con la
persona.

4.5.1 Principios de asesoramiento

De las entrevistas mencionadas hasta el momento, la entrevista de
asesoramiento requiere mayor sensibilidad, debido a que se esta
tratando con la totalidad de la persona (o), los siguientes principios
ayudan a tratar la complejidad de aconsejar y la conduccion de
la entrevista: - :

1) La gente .cambia y crece.

2) La gente tiende a reaccionar negativa-. antes que
positivamente, las .~ personas . pueden reaccionar:
defensivamente.

‘3) La aceptacién es la clave produciendo un ambiente cdlido.

4) La asesoria significa aprendizaje, la asesoria es exitosa si el
entrevistado adquiere conciencia de su situacion.

5) La asesoria en un proceso continlo, se deben programar el
numero de entrevistas necesarias para obtener el resultado
deseado.

6) La asesoria requiere balancear empatia y estdndares, ya
que se debe responder a las necesidades del personal y
cumplir con las responsabilidades hacia la compania.

7) La asesoria es una inversion en la productividad del personal
y resultados de la compania.

(20) Tomado del curso de capacitacion para administracién de agencias de LIRA, INC.
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8) Reconocer las limitaciones para distinguir los problemas que
se pueden fratary los que no se pueden manejar.

Tener claro el comportamiento que no es aceptable, ordenando
las evidencias recopiladas es de gran ayuda para ser especifico,
durante la entrevista se debe ser capaz de definir con exactitud el
comportamiento inaceptable, de tal forma que la persona
entienda claramente su posicion, para lo cual se requiere crear un
ambiente confiable y expresando la preocupacion al inicio de la
entrevista. No fiene sentido identificar el problema si no se hace
algo para resolverlo, al igual que en la evaluacion de desempeno
se debe establecer un plan para mejorar.

Es muy importante al momento de redlizar la entrevista, reconocer
que no es terapeuta profesional, no se deben hacer diagndsticos,
respetar la infimidad de la persona y que el desempeno en el
trabajo es la clave.

Con ei objetivo de evitar errores en la entrevista de asesoria, se -
sugiere seguir estos lineamientos: la informaciéon. obtenida es
confidencial, mantener una posicion neutral 'y no hacer
conclusiones hasta conocer los hechos.

4.6 Entrevista de orientacion de carrera

Mientras crecen en experiencia y habilidad, la mayoria de los
agentes de ventas se enfrentan con la decisibn de convertirse en
parte de la gerencia o desarrollar una carrera de produccion
personal. Tomar la decision correcta es tan importante como dificil.
En muchos aspectos esta sesidn es una asesoria en la que el
gerente ayuda a la persona a explorar alternativas en su carrera
bajo el espectro del rendimiento pasado, habilidades vy
motivacion para establecer una alternativa mas redlista; pero la
discusidn es también la entrevista de seleccion, una sesidn de
blUsqueda de hechos disenada para desarrollar el talento
gerencial.
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Los principios sugeridos para conducir una entrevista de
orientacién de carrera son (21):

e Lo mayoria de las personas tienen una gran
preocupacion por su futuro, por lo que dard la bienvenida
a una discusion franca con su gerente para tratar este
punto.

e Las personas deben ser colocadas donde su talento se
pueda utilizar més efectivamente.

e La colocaciéon de una persona deberd basarse en un
conocimiento profundo de los requerimientos del frabajo,
elinterés y la capacidad del empleado.

e Un programa de desarrollo basado en las caracteristicas y
debilidades de la persona, es una manera efectiva de
ayudar a alguien a desarrollar su potencial profesional.

e Las discusiones sobre la carrera deben ayudar a los
empleados a valorar objetivamente sus habilidades y
experiencia en relaciéon a los requerimientos de un puesto
mas importante y ayudan a demostrar a los miembros del
personal que el gerente tiene una sincera preocupacion
por su desarrollo profesional.

Como en otras entrevistas, se sugiere trabajar como una guia para
obtener informaciéon referente al nivel de educacion, historia
laboral actividades de ventas y supervisidn, asi como habilidades
administrativas. Al final, se deben evaluar las virtudes y debilidades
de la persona y decidir cudles son las posibilidades mas viables
para su carrera, de acuerdo a lo que sea mds apropiado para la
personay para la compania.

Cuando se hable sobre la carrera gerencial a un candidato, se
debe senalar lo siguiente:

Si un agente de ventas estd interesado en una posicidn gerencial
para ganar mas dinero, esa persona puede estar subestimando €l
ingreso del gerente. La seguridad personal es importante tanto
para el gerente como para los agentes. :

(21) Entrevista realizada a Subdirector Comercial, Principal México.
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El gerente exitoso disfruta de tanta seguridad futura como
cualquier otftro empleado puede ofrecer, las politicas de
compensacion y los contratos gerenciales varian en cada
compania, pero el gerente tiene la capacidad de reclutar,
seleccionar, entrenar y mantener junta una organizacion de gente
capaz, puede confiablemente esperar tener un ingreso alto y
seguridad.

El prestigio que se logra en las ventas y en la gerencia es
equivalente, en ninguno de los casos es parte intrinseca del
empleo, sin embargo, en ambos casos tiene que ganarse.

Puede ser de gran utilidad darles a los candidatos a la gerencia
una idea detallada del trabajo, la cual puede estar dividida en
dreas de actividad.

4.7 Entrevista de salida

Estas entrevistas senalan cosas valiosas de ia operacion, si se
revisan resultados de varias de ellas, se puede dar una idea de la
efectividad de sus metodos, mientras ayuda a identificar drea
probiemdticas, que deser corregidas, pueden disminuir la rotacion
en el futuro i22). Las entrevistas de salida fienen otras ventajas: dan.
la oportunidad de discutir con una persona problemas
concernientes al empleo, se puede responder a la critica sobre la
forma de hacer las cosas y comunicar informacién importante
acerca de los beneficios, etc. Estas entrevistas también son
recompensadas con mejores relaciones publicas ya que los
empleados que se van tendrdn mejor disposicion para hablar del
profesionalismo de la agencia y de lo detalladamente que solicité
la retroalimentacion por su parte.

La entrevista de salida es un intercambio de informacidn, sin
presion alguna, en el que se intercambian puntos de vista y se
espera aprender algo de la persona, de cémo se pueden mejorar
los métodos administrativos.

(22} Gestidn del talento humanos, Adalberto Chiavenato.
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Tan pronto alguien renuncie, se debe iniciar un proceso donde el
supervisor o un gerente inmediato, complete un reporte de
desempeno de la persona. Después, una enfrevista de salida es
programada para uno de los Ultimos dias de frabagjo. En intervalos
periddicos, los resultados de todas las entrevistas son revisados por
la agencia para determinar de qué manera se puede reducrr la
rotacion.

Las entrevistas de salida deben ser sesiones cortas de intercambio
de informacién en la que se bebe preparar una guia para
conocer los aspectos positivos de la experiencia de la persona en
la agencia, lo apropiado de la capacitacion recibida, la calidad
de la supervision, compensaciones, las condiciones de frabaijo, la
satisfaccion con el proceso de la carrera y otros aspectos que se
consideren importantes para caca entrevista en particular.

Una modalidad especial de la entrevista de salida es aquella en la
que se da la mala noticia de terminacion de la relacion laboral, la
preparacion mads importante en este caso, es la documentacion
apropiada para despedir, dado que la legislacion estd disefada
para proteger al empleado:de practicas discriminatorias

4.8 Principios para una adecvada retroalimentacion

La capacitacion no debe considerarse realmente terminada hasta
que el desempeno del trabajo haya mejorado, si se han
establecido compromisos como establecer nuevos planes de
desarrollo. El objetivo de las sesiones de capacitacion es
precisamente, crear un cambio en el desempeno del trabajo, por
lo que sin retroalimentaciéon es poco probable que el desempeno
cambie, para ser mds especificas las personas quieren oir que
estan haciendo bien su trabajo.

Esta seccidn explicard las habilidades requeridas en casos donde
la persona se estd desarrollando por debajo del nivel éptimo, los
puntos a considerar al momento de dar una retroalimentaciéon de
este tipo son:
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e Asegurarse de que el empleado quiere escuchar lo que se
tiene que decir, lo cual es mds facil si de establece un clima
de apoyo y confianza.

e Individual de uno mismo. Involucra el balanceo positivo y
negativo, una buena regla general, es mencionar dos puntos
positivos por uno negativo.

o Ser especifico al dar la retroalimentacion. El mensaje global
no debe ser confuso para no provocar una equivocacion,
asi como hablar de lo que es observable, es decir, dar
referencias reales.

e Ser muy cuidadoso para evitar palabras con influencia
emocional.

e Observar la receptividad.

e Revisar frecuentemente que la persona haya entendido 1o
que se ha dicho, asi como resumir al terminar la sesion.

La retroalimentacion frecuentemente se mueve dentro de una
situacion problemdtica, el empleado debe estar de acuerdo en
‘que hay un problema y debe ser el primero en generar el cambio, -
el papel del gerente-es sugerir, no imponer y explicar claramente
cudl es el desempeno adecuado.

Antes de discutir esta situacion, se debe estar seguro que hay un
mutuo entendimiento del conocimiento del desempeno del
frabgjo, el agente entenderd las razones de su propio desempeno
y obtendrd conocimiento del mismo si lo analizan por si mismos; 10s
obstéculos que pueden impedir un andlisis de desempeno
adecuado, se mencionan a confinuacion (2a):

o Un trabgjo superficial. Un adecuado andlisis de desempeno
requiere una revision detallada de los registros de los agentes,
manteniendo una adecuada supervision de los mismos,
investigar todas las posibles causas de las fallas.
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e Prejuicios. La minimizacion de los prejuicios tanto del gerente
como del agente, mejora la comunicacion, se debe evitar,
por ejemplo, que el gerente atribuya indebidamente un
desempeno pobre sin una causa en particular.

e Peligro de dudar. Dirigirse al empleado sin vacilacion.

(23) Entrevista realizada al Subdirector técnico Sompo Japan Insurance de México, SA de CV
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CAPITULO 5 MOTIVACION
5.1 Definicidon

La motivacion es el proceso de proporcionar los motivos que
inducen a las acciones deseadas. En términos generales, los
servicios financieros de un agente estan altamente motivados.
Algunas ocasiones, ellos salen del camino y pierden el deseo de
tener éxito. Los sintomas de apatia y flojera en la motivacion
incluyen al estudio del fracaso, mucho tiempo utiizado en la
oficina y poco utilizado en el campo.

Sabemos qué es lo que motiva a la gente: dinero, poder,
reconocimiento, posicién, el problema es determinar que
motivaciones trabajan con cada persona y en qué cantidades o
combinaciones.

Los gerentes deben estar interesados en la motivacion, porque son

responsables de ayudar a sus agentes a conseguir el éxito, son
lideres que entre otras cosas, aseguran que la oficina mantengala . .
moral en alto ya que desde la moral tiene mucho gue ver o
motivacién. La moral y la motivacién no son lo mismo, sin embargo, ™
la moral es un estado mental, una actitud, mientras que la

motivacion es un proceso.

Las personas alcanzan el éxito porque sus supervisores los ayudan
a reconocer y aceptar la necesidad de mejorar constantemente,
convencerlos de que tienen la capacidad necesaria para mejorar
ya que les infunden el deseo de alcanzar el éxito. Las Unicas
acciones concretas que se pueden tomar son ensenarles destrezas
y habilidades, mantener los niveles de actividad y evaluarla,: el
gerente puede suministrar un interés sincero y ayuda, pero la
accién debe venir de los agentes mismos, y ahi es donde la
moftivacion entra.

A pesar de que la motivacidén es una de las materias mds
estudiadas en el mundo, realmente se sabe muy poca de ellg,
especialimente de cdmo aplica a las personas en ventas, uno de
los aspectos importantes es: la calidad de la gerencia es
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importante, es decir, los agentes deben creer que el gerente estd
sinceramente interesado en su éxito y estd fratando de ayudar.

El segundo hecho de la motivacion es que claramente se sabe
que el dinero tiene un valor motivacional limitado. Después de que
las necesidades son relativamente safisfechas, el dinero
gradualmente deja de ser de primera importancia. Otra verdad
evidente es que un elevado animo resulta de las experiencias
relacionadas con el trabagjo, el inverso es falso, un dnimo elevado
no resulta de excelentes condiciones.

De acuerdo con estudios realizados con la LIMRA los gerentes que
quieren operaciones con la moral alta fienen que ayudar a sus
agentes a tener éxito, sin necesidad de presionar demasiado. Lo
anterior nos dice que la alta o baja moral es causada por
diferentes factores establecidos; en estos estudios, cuando las .
personas hablan de de moral alta, mencionan experiencias -
relacionadas con el frabagjo en si, su sentido de orgullo por haber
hecho un trabajo bien, momentos en que reciben premios, una
promocidbn © un aumento, ftiempo en el ‘gque han crecido
. profesionalmente. L

La moral baja, por otro lado, parecen resaltar las condiciones que
rodean al trabajo, como un trato injusto por parte de su superior,
politicas de la compania que deterioran la iniciativa o hacen el
trabajo mas dificil, tabuladores de sueldo des balanceados etc.

Estrictamente hablando no se puede motivar a un agente, dado
que la motivacion resulta de situaciones internas, se debe
determinar qué es lo que incitard a alguien ponerse en accion.

El trabajo entonces, es distinguir entre los incentivos que le causan
a una persona saltar  momentdneamente y  técnicas
motivacionales que despierten la Ultima carga. La motivacién no
puede ser completada a fravés de una técnica establecida.

Abraham Maslow mostré la  jerarquia de necesidades que
debemos satisfacer, cada una en el orden en que deben ser
satfisfechas:
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Fisiologicas
Seguridad
Pertenencia social
Estima, ego

Auto realizacion

5.2 Teoria Motivacional

Frederick Hezberg mencioné que los insatisfactores son
ambientales, tales como malas politicas corporativas, condiciones
pobres, malos salarios y mala administracion y que los satisfactores
vienen del frabajo en siy se relaciona con motivos sociales del ego.

La teoria de Paul Gelleman es que solo existe un solo motivados, el
auto interés, pero éste cambia segUn vamos creciendo,
cambiando de dinero a poder, a reconocimiento, a satisfaccién
en el frabagjo. ' o

Un examen cuidadoso de estas tres teorias nos revelan que todas
parecen estar diciendo que de acuerdo a como las personas
avanzan en la vida, la motivacidon llega a ser mds auto-
actualizada. -

Las necesidades por satisfacer son las que hacen que la gente
actue. De acuerdo a la pirdmide de necesidades, las fisioldgicas
se refieren a la supervivencia humana, el salario es el que satisface
esta necesidad. Las personas quieren un grado de seguridad y un
trabajo seguro, el sentimiento de que son parte de un trabagjo y
que son aceptados en el grupo.

La satisfaccion de ego y autoestima, enfatiza la necesidad de las
personas de ser respetados y reconocidos como importantes; un
reconocimiento por los resultados obtenidos o una promocion
pueden satisfacer esta necesidad.

La satisfaccion de la necesidad de autorredlizacion se alcanza
cuando una persona ha alcanzado la cumbre de su vida.
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Los psicologos refieren que los seres humanos somos buscadores
de metas, asi como un gran nimero de gerentes exitosos creen
que es importante para las personas dedicadas a ventas, crecer y
desarrollarse constantemente en una direccidn productiva, la
mayoria de ellos necesitan ayuda para lograrlo ain cuando no se
realice.

El empleado deben tener confianza en que su desarrollo se toma
con seriedad, dado que el personal comercial estG expuesto a
una gran negatividad en el campo de frabajo que debe ser
corregida.

El reto por crecer puede tomar muchas formas, uno de ellos
puede ser mostrar al personal el registro de los mejores 60 dias en
el negocio y pedirles que lleguen a él. Una manera segura de
desarrollar la auto confianza en las personas es mejorando sus

= habilidades a fravés de la capacitacion, asi como para combatir

- la pereza, que es causa del fracaso.
5.3 Entusiasmo

La habilidad por si sola no sirve: para vender servicios financieros, o
“menos que se acople con ofraimportante cualidad: el entusiasmo,
posiblemente este es el ingrediente esencial para tener éxito en
cualqguier esfuerzo humano. El comparifir una buena historia
también puede motivar alas personas.

Existen variables importantes que influyen en el esfuerzo de una
persona al aesempenar un trabagjo:

1. Expectativas laborales. Esto se refiere a la esperanza en el
trabajo en si mismo, en la competencia personal. La
expectativa laboral estd basada en dos elementos:
experiencias pasadas y confianza en la capacidad personal;
si las experiencias pasadas son favorables, las personas son
capaces de ser mds opfimistas. La confianza en Ia
capacidad personal trabaja de manera muy similar.

2. Resultados en la ejecucidn del trabajo. Se han idenftificado
posibles resultados y jerarquizdndose en doce dreacs,
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debiendo cambiar con la finalidad de adecuarlas a un
grupo de ventas (23):

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

29

2.10

2.1

independencia. La libertad de redlizar las actividades
de negocios como se deseaq, la oportunidad de ser su
propio jefe.

Reconocimiento. Las recompensas tangibles que se
obtienen al realizar bien un trabagjo.

Realizacién. El sentimiento que se tfiene al completar
exitosamente un trabajo, salvando obstaculos y
alcanzando metas.

Tiempo de descanso. La cantidad de tiempo libre que
una persona tiene para usarla como quiera y el placer
gue se obtiene en el uso de ese tiempo.

‘Poder. El sentido de control que una persona cree tener

sobre su destino vy el de otros.

Prestigio. El respeto otorgado entre una persona y sus
companeros; asociados y la compania.

Dinero. La .canfidad de ingreso financiero personal
provisto por el trabajo.

Presion. El sentimiento constante o necesidad de
mostrar el progreso continuo en el desempeno de un
trabagjo.

Auto-estima. El sentimiento de valor propio, como
destaca una persona confra sus companeros en su
mente.

Vida familiar. La calidad y cantidad de actividades que
se redlizan con su familia.

Seguridad. La certeza de mantener un nivel de ventas.

(23} Tomado del curso de capacitacion para administracion de agencias de LIRA, INC.
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2.12 Crecimiento personal. El sentimiento de crecer como
persona o de ser mds competente, mdas eficiente o
mejor persona.

Existen muchas clases de campanas que pueden ser utilizadas
para motivar al personal; los concursos atraen la produccion
adicional a la compania, a la agencia y al vendedor.

El concurso crea un momento que afrae a los agentes a subir de
nivel de producciéon. Las mejores habilidades para organizar y la
mayor actividad para vender requieren enconirar un reto de
competencia, que frecuentemente es asimilado en las
operaciones previas al concurso,

Una buena compania de ventas involucra el drama, el suspenso,
la accidn e involucra al personal a la rutina diaria, asi mismo, los
agentes obtienen el reconocimiento a su esfuerzo a través de
boletines, por ejemplo. El valor de las convenciones €5 -
considerable, ofrecen a los agentes la oportunidad de aprender.
- promueven el desarrollo profesional, lo mdas importante es hacerla
reat. Generalmente. existe un periodo-de tres meses antes de la
- convencion, este tiempo puede ser ulilizado para. motivar a Ics
agentes a ganar mads, quienes tienderi a no calificar a este
incentivo son los agentes nuevos.

5.4 Empatia

Hasta este momento se han observado las variables que influyen
en el esfuerzo desde el punto de vista del agente. Sin embargo,
dado que estas variables tienen ejercen una influencia importante
en la relaciobn con el gerente, éste debe considerar dichas
variables observando coémo las entiende el grupo, no como él Ias
entiende. Siempre y cuando existan puntos de acuerdo o
desacuerdo sustanciales, son significativos.

Es muy importante para el gerente conocer el mundo del grupo
de ventas tan bien como sea posible, porque esa percepcion es el
limite para inconcientemente afectar la readlizaciéon, también
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afecta la forma en que se motiva al grupo. Las expectativas del
gerente respecto a lo que una persona puede hacer, estd basado
en la experiencia de la persona, lo cuadl se obtiene a fravés de sus
reqistros, observaciones y capacitacion en el ramo, asi como en la
opinién personal del gerente. Por otro lado, los resultados que el
agente espera de un buen desempeno no son tan facilmente
percibidos, la percepcion del supervisor sobre lo que motiva a las
personas estd basada en conversaciones, suposiciones vy
observaciones, las cuales son criticamente importantes.

5.5 ;Deben ser consejeros los supervisores?

Las diferencias entre '"vida de trabagjo” y *vida personal” se
mezclan facilmente en tiempos de estrés. La pérdida del empleo,
problemas con el supervisor o la revision de un mal desempeno,
pueden traer problemas el lado personal de la persona, asi como
la pérdida de un ser querido, por ejemplo, pueden conducir a un
ritmo pesado en el desempeno del trabajo.

Trabajar con “"empleados con problemas”, personas que se
desempenan pobremente.en. el frabajo a causa de los problemas
fuera de él que afectan sus vidas, es una de las dificultades mas

- grandes que puede enfrentar un supérvisor, para io cual.es dificil -

capacitarlos basicamente por dos razones:

e Los gerentes son generalmente renuentes a confrontar a
los empleados con los problemas de desempeno.

e Siun gerente maneja equivocadamente la confrontacion
con el empleado con dificultades, un problema aislado
de desempeno puede convertirse en una sifuacion
desagradable en todo un departamento o adn en un
problema legal.

La regla de oro para tratar a un empleado con problemas consiste
en entender que un Gerente no es y no debe ser un psicélogo, un
trabajador social o un reparador de los problemas personales de
los empleados, es decir, los Gerentes son responsables de [0s
~resultados de la compania y no necesitan sentirse obligados a
involucrarse en las vidas personales de los empleados.
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Una manera de manejar una situacion de esta naturaleza, consiste
en seguir una férmula de cinco pasos desarrollada por Nancy Hull,
ex consejera de personas con problemas de alcoholismo y
drogadiccién son:

e Reconocimiento. Admitir que existe un problema de
desempeno y que el trabajo del empleado estd por debajo
del estandar.

e Documentacion. Llevar un registro confiable y actualizado
del desempeno del empleado; el poseer pruebas de un
problema elimina la presidon tanto del gerente como del
agente durante la confrontacion.

e Accion. Aplicar el proceso de disciplina de la compariia; los
empleados que tienen problemas personales no estdn
exentos de las obligaciones del frabajo.

o Canalizacién. Si la compania cuenta con un programa de
asistencia al empleado, se debe enviar al empleado con el

representante:de éste para que lo ayude, de lo contrario, el .

empleado debe - ser enviado a una institucibn médica -
apropiada. .: : : B

¢ - Reintegraciéon. Estar preparado para ayudar al empleado @
reagjustarse al ambiente de frabagjo.
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CAPITULO 4 FORMATOS PARA LA EVALUACION DE DESEMPENO

6.1 Formato para Evaluaclén de Desemperio del Agente analizado por el Gerente
(Para ser compietada por el Gerente)

Nombre del Agente

Agencia o Seccidén

Nombre del Gerente

Fecha

El potencial que yace deniro de la persono puede ser solamente cumptido por
un exoloso esfuerzo de capacitacion. Necesita progresar paro ser monitoreado
estrechamente, de tol forma que las fuerzas y debilidades del ogenie puedan
ser identificadas a tiempo paro la foma de decisiones.

INSTRUCCIONES

1. En la seccion |, indique los cursos de capacitacion que el agente ho tomado

y/o terminado y evalUe que tan bien ha aprendido docho agente, y determinar

sl ha hecho uso de la capacitacion, también indique si necesita futura capacitacién
en los dreas conlenidas por los cursos.

2. Piense acerca del desempeno del agente en los areos de actlividod mayores
indicadas en la seccion I, Para cada aglividad especifica, circule la clasificacion
que describa mejor qué tan bien el agente desarrolla eso especifica actividad,
revise la columna apropiacda indicando si necesita capocitacion.

3. Después de clasificar las aclividades especificas, evalve el desempeno global
del agenie de esa mayor actividad.

4. En el espacio para la informacién de apoyo, escriba en términos especificos,
la razén de la evaluacion. Por ejemplo, puede tener la evaluacion del agente
en relacidon a una expectativa especifica o en funcidn de resultados reales.

Una ez complelo el reporte monitoreado, haga una cita con el agenfe para
disculir la evaluacién. El agente hard los evalucciones en las mismas areas, s
recomendable discutir ambas. En muchaos dreas usted estard de ocuerdo, en
algunas no; en aquellas donde exista diferencia, proponga Io situacidn futura,
prestondo especiol atencidén o cado uno de los comentarios de la informacion
de apoyo. Al finalizar la sesion, podrd identificar las dreas donde ambos
estuvieron de acuerdo y aquetias que se deben mejorar, pora estds éreas
redlice planes especificos de desarrolio.
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|. CAPACITACION

Registe los cursos de copacitacion que el agente ha comenzado y/o lerminado. Pora cada
curso indigue su evaluacion de qué fan bien el agente ho aprovechado y si ho sabido
utifizar la capacitacién. También indigue cualquier area donde percibo que el ogente
pueda beneficiorse con copaciiocidn adicional.

Calldad del Desempeno Necesidades Fuluras de Capacitacion
b=
2 2 0 o
T = D
) 62 2,2 o 5 e o
= =& E b€ & e) ] S
S 8% 53898 o £ > 9
Curso B0 wAaC Z Dda o z < o
1.- 5 4 3 2 1 [ [ |
2- 5 4 3 2 | [ [
3.-
5 4 3 2 | | I
4.-
5.- S 4 3 2 1 [ [ [
6 5 4 3 2 1 [ [ [
7- 5 4 3 2 | [ [
8.-- 5 4 3 2 | | [ [

Il. Evaluaclones de Desempeio

Dentro de cado drea de mayor octividad, clasifique de acuerdo a oquello que describa més estrechamenie
qué tan bien se siente el ogente desarollando esa actividad esp'eciﬁcc:. Para aquellas octividades
especificas en las que usted considera que los agentes necesitan mas capocitacién o oyuda adicional,
revise la columna que indico qué lanta capacitocién adicional necesita.

Después de tener las clasificaciones de octividades especificos completas, evolle el desempeno
global del agente en esa dreq, posteriormente en la informacién de apoyo describa los hechos
especificos que llevaron 6 considerar que el desempeno del agente estd en cierto nivel.

62



Actividades de Necesidad de
Andlisis

Obtener informacién detallada

del estatus financiero; necesida-
des y metas del prospecto

Analizer las finanzas det presente
prospecto y futuros requisitos

Designar un apropiado plan de
seguros basao en el andlisis

Evaluacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

Pobre

Informacién de apoyo:

Calidad del Desempeho

Necesidades Futuras de Capacitacién

Sobresalient

o
Iel
o 3
5
5
5

Promedio

Nommal

Bajo-

Promedio

Pobre

Ninguno

Alguno

Poco

UL
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Calidad del Desempeno Necesidades Futuras de Capacitacién

=
& kel o o
C T = el
s ffE sf 2 3§ o
S, 3¢ 5 58 8 < ) S
by © v 4. s o A > Z < o
Vendiendo y Cerrando
Actividades
Elaboracién de presentacion 5 4 3 2 ) | | | ]
de ventas convincente
Presentacion y explicacién de 5 4 3 2 0] | |
planes, opciones y cobro de
primas
Solicitar comentarios y responder 5 4 3 2 1 | |
preguntas
Observaciones de manipulacion 5 4 3 2 ] [ | ]
Obtener compromiso de compra 5 4 3 2 1| | |

Evalvacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

JIUOL

Pobre

Informacién de apoyo:
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Actividades de Adminlistracién
de Péliza

Completar exactamente ia
aplicacién de la pdliza y
presentarla para el trato
Entregar personaimente la

pdliza al cliente, revisando sus
provisiones

Incrementar asegurados con el
servicio que necesiton, por ejem:
cambio de nombre, beneficiario

Recolectar primas iniciates con
aplicaicédn

Evaluacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

Pobre

Informacién de apoyo:

Calidad del Desempeiio

Necesidades Futuras de Capacitacién

Sobresalient

o
<
0 3
S
5
5
5

Promedio

Normat

Bajo-

Promedio

Pobre

Ninguno
Alguno
Poco

JOUDL
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Calidad del Desempefio Necesidades Futuras de Capacitacidn

c
£ 2 o o
o] D = i}
@ ' O (= o
6 og g g ¢ 2 S Q
2, 88 s 58 8 £ 38 3
wh © vy O =z m Q- a =z < a
Planeacién de Actividades
y Fijacién de Metas
Mantener los Registros actualiza- 5 4 3 2 1 [ ]
dos y exactos con la informacién
del cliente
Mantener los Registros actualiza- 5 4 3 2 1] |
dos y exactos de su propia pro-
duccién y actividades
Obtener metas y trabajar en su 5 4 3 2 1 | |
realizaciéon
Planear y programar efectivamen 5 4 3 2 | | |
te octividades y citas de rabajo

Evaluacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

Pobre

UL

Informacién de apoyo:
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Trato con el Personal de
Apoyo y Oficing

Monitorear la emision de pdlizas

Trabajar conjuntamente con el
Gerente

Utilizar la oficina y servicios
secretariales

Trabgjar conjuntamente con
ofros agentes

Buscar ayuda cuando sea
necesaria

Evaluaclén Globat:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

Pobre

Informacién de apoyo:

Calidad del Desempeiio

Necesidades Futuras de Capacitacién

Sobresalient

Sobre-

Promedio

Normal

Bajo-

Promedio

Pobre

Ninguno

Alguno

Poco

UL
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6.2 Formato para Evaluacién de Desempeno analizado por el Agente
(Para ser completada por el Agente)

Nombre del Agente

Agencia o Seccion

Nombre det Gerente

Fecha

INSTRUCCIONES
1. Revise su dltimo reporte de actividaodes monitoreado y después llene la seccion 1.

2. enlaseccidn ll, indique los cursos de capacitacion que debe empezar y/o los gue
ha terminado, asi mismo, indique gque tan servicial se siente.

3. Piense en su desarrollo en el drea de mayor actividad indicada en la seccién i,
para los derechos de cada actividad especifica, clasificando la descrpcidn mds
objetliva de gué tan bien se desarrolla esa actividad.

4. Evalve por completo el desarrolio de su actividad maxima.

5. En el espacio de "Informacion de Apoyo”, especificar la razén de la evaluacion,
por ejemplo, calificar el desarrollo entre los resultados actuales y los esperados.

Una vez que ha identificodo las dreas de oportunidad, discuta su evaluacidn con el
Gerente, seguido de lo elaboracidn de un plan de desarrollo.
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. ACTIVIDAD Y PRODUCCION

Fecha del Contrato Nivel Financiero $

Fecha del dltimo reporte monitoreado:

A. PROSPECTOS

NUmero de nombres optenidos:  Semana Pasada:
Mes Pasado:

NUmero de prospectos actuales en el archivo:;

NUmero de centros de Influencia:

Mayor Fuente de Prospectos:

B. ACTIVIDAD
Semana Pasada Mes Pasado

No. de Prospectos
Correspondencia

No. de Prospectos
Liamados

TRABAJO
Solo Colectivo  Total Solo Colectivo  Total

No. de Citas

No. de hechos
aplicados completos

No. de entrevistas
concluidas

C. PRODUCCION

No. Ventas

Prima Anual $ $

Comision anual $ $
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Il. CAPACITACION

Registre los diferentes cursos de capacitacion que ha comenzado y/o temminado desde el
Ultimo reporte monitoreado. Para aguellos gue ha terminado, indique la fecha de terminacion.
Para todos los cursos que mencione, indique qué tan beneficiosos han sido para usted.

Beneficio
Curso Fecha Terminacion  Mucho Poco Nada

II. EVALUACION DEL DESEMPENO

Como se siente respecto a la calidad en el desarrollo de las areas con mayor actividad?
Dentro de cada una de las actividades en las dreas mas importantes, clasifique con la
descripcién que mds se acerque a qué tan bien se siendo desarrollando esa actividad.
En conclusién, revise en el cuadro de la columna que indica gué tanta ayuda o capaci-
tacién piensa que estd necesitando.

Después de haber completado la clasificacién de ias actividades especificas en una
mayor actividad del &req, evalie en qué drea tuvo tal desempeno. Entonces, en el
espacio previsto para la informacién de apoyo, describa los hechos especificos que
lo llevan a sentir que su desempeno estd a cierto nivel.
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Calidod del Desempeno Necesidades Futuras de Capacitactén

L
o
2 e o o
o T = ol
2 .83 .8 4 £ g .
5 & £ o6& 3 (s} 2 0
S 88 56 T2 © = o o)
w o ova Z Qo o P4 < [
Actividades del Prospecto
Obtener Nombres de Amigos 5 4 3 o | |
Obtener Nombres a través 5 4 3 2 | | |
de Referencias
Obtener Nombres o través 5 4 3 2 0] | |
de frias encuestas
Desarroliar centros de Influencia 5 4 3 2 1] ] | |
Mantener adecuado nimero 5 4 3 2 ] | |
de Prospectos
Calificar Prospectos 5 4 3 2 ] | [
Obtener citas con Prospectos 5 4 3 2 0] | |
Continuamente hacer tiempo 5 4 3 2 1 | |
para el prospecto

Evaluaclén Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

JUUUL

Pobre

Informacién de apoyo:
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Calldad del Desemperno Necesidades Futuras de Capacitacién

'c
s 8 g o
o 62 2 .2 o 5 e °
= = E = (@) E Ie) O o O
o 89 & T8 © < o o
Hn O v O Z o o o z < a
Actividades de Necesidad de
An@lisis

Obtener informacién detallada S 4 3 2 1|

del estotus financiero; necesida-

des y metas del prospecto

Analizor los finanzas del presente 5 4 3 2 1|

prospecto y futuros requisitos

Designor un apropiado plan de 5 4 3 2 1|

seguros basoo en el andlisis

Evaluacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

JUUDL

Pobre

Informacién de apoyo:
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Calldad del Desempeno Necesidades Futuras de Capacitacion

5
@ o o
I D = ko) Q
o b Q2 g ) S 2 o
5 5E £ 46&€ 5 o) =] o
o) 09 © ©Te o = o ¢)
O v o z @ o o z < o
Vendiendo y Cemrando
Actividades
Eloboracién de presentacién 5 4 3 2 1| | |
de ventas convincente
Presentacion y explicacion de 5 4 3 2 | | |
plones, opciones y cobro de
primas
Solicitar comentarios y responder 5 4 3 2 | | |
preguntas
Observaciones de manipulacién 5 4 3 2 | | |
Obtener compromiso de compra 5 4 3 2 1| | [

Evalvaclén Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

JUUOL

Pobre

Informacién de apoyo:
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Calidad del Desempeno Necesidades Futuras de Capacitacién

c
< Q o o
0 T = ko]
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2 85 5 ws B = ) o
Ay O w a z o o o z < a
Actividades de Administracién
de Péliza

Completar exactomente la 5 4 3 2 1|

aplicacion de la pdliza y

presentarla para el trato

Entregar personalmente la 5 4 3 2 |

pdliza al clienie, revisando sus

provisiones

Incrementar asegurados con el 5 4 3 2 1

servicio que necesitan, por gjem:

cambio de nombre, beneficiario

Recolectar primas iniciales con 5 4 3 2 1|

aplicaicon

Evaluacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bagjo Promedio

Pobre

JUUOL

informacién de apoyo:
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Calidad del Desempefio Necesidades Futuras de Copacitacién

L
c
2 2 o o
o B = D
S o2 £ 4P g 3 g 9
S 85 5 g5 8 g o S
n O e z o & a z <€ a
Planeacién de Actividades
y Fijacion de Metas
Mantener los Registros actualizo- 5 4 3 2 1|
dos y exactos con la informacién
del cliente
Mantener los Registros actualizo- 5 4 3 21 ]
dos y exactos de su propia pro-
duccidn y actividades
Obtener metas y frabajar en su 5 4 3 21| | |
realizacién
Ploneor y programar efectivamen 5 4 3 2 0| | |
te actividades y citas de trabajo

Evaluacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bajo Promedio

Jutbd

Pobre

Informacién de opoyo:
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Calidad del Desempeno Necesidades Futuras de Capacitacidn

I
2 el o o
T = ko)
E 0f B P 2 3 S
S, 88 s ©s 8 : o S
y O v O z @ a a =z < a
Trato con el Personal de
Apoyo y Oficina
Monitorear la emision de polizas 5 4 3 2 | | | |
Trabajor conjuntamente con el 5 4 3 2 | | | |
Gerente
Utilizar la oficina y servicios 5 4 3 2 ) ] | |
secretariales
Trabajar conjuntamente con 5 4 3 2 1| | |
ofros agentes
Buscar ayuda cuando sea 5 4 3 2 || | |
necesaria

Evaluacién Global:
Sobresaliente
Sobre Promedio
Promedio

Bojo Promedio

JUUOL

Pobre

Informacion de apoyo:
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6.3 Formato para la evaluacion de méritos

El presente formato tiene como objetivo valorar a los agentes de
seguros tomando como referencia el conocimiento y rendimiento
en el desarrollo de sus funciones a fin de obtener la mdxima
eficiencia para la agencia y la compania, desarrollando la
capacidad de corregir fallas, estimulando a corregir sus defectos a
través de un conocimiento objetivo de sus capacidades vy
deficiencias.

Definicidon de Pardmetros

épﬁmo. Es aguél que por su capacidad y rendimiento en el
desempeno de sus funciones, aptitudes directivas, disciplina vy
algunas caracteristicas personales, se considera excepcional, es
decir, gue en todo momento responde al modelo trazado.

Bueno. Es aquel que se destaca de los demds agentes,: por
determinados dones particulares, posee ciertas caracteristicas en
grado superior al normal, pero sin que este grado alcance la
excepcion.

Medio suficiente. Es aguel que posee un comportamiento cldsico
a manera de regla, es decir, sin que surjan quejas sobre la
ejecucion de su frabajo, da rendimiento satisfactorio en términos
generales, sin destacar, en comparaciéon con el grupo, no pone
en evidencia alguna aptitud en particular.

Escaso- Mediocre. Es aquel cuyo comportamiento deja algo que
desear, ya sea en cuanto a capacidad y rendimiento en el
trabajo, o bien, en la voluntad e interés mostrados en el
desempeno de sus funciones, se aprecian algunos aspectos
negativos.

Insuficiente. E refiere a aquella persona que muestra aspectos
negativos, propios de su ineptitud o indisciplina, estos factores son
tan abundantes que sobre pasan sus caracteristicas positivas.
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Definicidon de conceptos por grupo de factores

Capacidad y rendimiento en el trabgjo. En este grupo se
contemplan los factores relacionados con el conocimiento y el
dominio de las funciones asignadas, el desempeno cudlitativo y
cuantitativo de las actividades, ademdas del interés y cooperacion
mostrados para el desarrollo de las funciones propias del puesto.

Aptitudes Directivas. En este grupo se enmarcan los factores
indicativos de las habilidades que posee la persona para efectuar
las actividades de direcciéon como son organizar, decidir, motivar y
obtener cooperaciéon de los companeros.

Caracteristicas personaies y disciplina. Este grupo abarca los
factores determinantes de la conducta del agente, tanto en |a
responsabilidad adquirida, como en el irato con las personas,
ademds de la presentacién personal, puntualidad y constancia en
la asistencia.
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5. Evaluacidon de méritos

Nombre del Agente

Agencia o Seccion

Nombre del Gerente

Fecha

Factor Optimo [ Bueno| Suficiente | Mediocre | Insuficiente

Caopacidad y Rendimiento en el Trabajo

Conocimiento del Trabgjo
Cadalidad del Trabajo
Cantidad de Trabajo
Actitud en el trabgjo
Capacidad de Adaptaciéon
Iniciativa

Aptitudes Directivas

Capacidad Organizativa
Capacidad de Andlisis
Toma de Decisiones
Capacidad de Mando
Capacidad de Motivacién
Cooperdacion

Caracteristicas Personales y Disciplina
Sentido de Responsabilidad
Relaciones Humanas
Capacidad de Expresion
Autocontrol
Superacién y Autodesarrollo
Presentacion Personal
Puntualidad Y Asistencia

Firma del Agente Firma del Gerente
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6.4 Reporte de actividad de Ventas

La siguiente forma se utiliza con todos los agentes nuevos, es
recomendable se llene dl final de cada dia o a mas tardar a la
manana siguiente. Al gerente se le debe proporcionar original y
copia, éste la revisa y hace los comentarios que considere
pertinentes y tan pronto como sea posible lo regresa al agente; la
copia se archiva en un expediente para discutirlo en una revisién
semanal programada.

Existen muchas ventajas al utilizar este reporte, por ejemplo, puede
ser una guia en la deteccién de necesidades de capacitacion,
reforzamiento de habilidades, control de tiempo, informacidn de
tendencias, detectar causas de depresiones, seguimiento de
datos histéricos necesarios para una supervision efectiva,
planeacion, etc., asi como considerarse una entrada para otros
reportes que tienen la finalidad de mejorar el nivel de ventas de la
agencia.



Nombre del Aganle:

Semana del

Reporle de Avtivided de Vemtas

al de

de 2

Artividng

Miiroohas

Jupins

WHTaE

ST

Liarmadas Alendidas

Entrevistas

Clerre de Entrevistas

Mimere de Vantas

VOLUMEN ESCRITC

Prima da Yentas Anualizada

Nuevgs Prospectos

CONTACTADOS

Buscados

Citas Concertadas

Desayunos

Nyuavos Heghos

Caso Abierto

Entrevista de Cierre

PUNTOS TOTALES

Situado para ver hacie adelanie

Situada en &l manual de &xite

o

ENTREGADOS

Vidas

volimen

Primas

Horas Invertldas por AcUvidad

Cierre de Entrevistas

Entrévistas

Detalles de Oficina

Viaja

Esludio an Clase

Pragpeccién

Ltamadas Telefdnicas

Ctros

Lungs

Martes

Migreoles

Jugves

viernes

LCudntas cilas na programado para la prdxima semana?

Nota: Planae les acllvidades de la prdxima semana en funcidn det sabado de la samana acwal.

Comenlanos del Gerente;

Comentarios del Agente:

Flrma oel Agenls

Fima del Gerenle
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6.5 Registro de Actividades del Mercado

El registro de actividades del mercado se compone, para cada
intento de venta, de informacién acerca de la perspectiva y el
producto. Cuando se suman, esta informacion puede ser utilizada
como unha herramienta para realizar una venta efectiva en un
mercado predeterminado o para identificar mercados de una
muesira general de su actividad de ventas.

Es una herramienta relativa a la supervisién que puede también ser
usada ya sea para seguir con efectividad de ventas en mercados
de objetivo predeterminados o para identificar mercados de
objetivo potenciales desde un muestreo de actividad de ventas
en general.

Un mercado de objetivo estd definido como un grupo de
personas con caracteristicas y necesidades comunes, asi como un
alto nivel de interaccion con otros miembros del mercado. Los
mercados de objetivos especificos que un agente de ventas ha
identificado, son escritos en la parte superior de la pdgina del
registro de actividad de mercado. La primera seccion se utiliza el
registro principal de ventas de mercadoe de objetivo y la segunda
para un registro secundario de ventas donde se anotardn las
caracteristicas no especificas del mercado.

Cuando se completa el registro de actividad de mercado, el
agente suma la informacién para cada uno de los mercados, esto
permite realizar un andlisis del valor relativo de cada mercado.

Si el agente no hubiera identificado mercados de objetivo, el
registro de actividad de mercado puede ser uvna ayuda. En este
caso, la informacién de cada intento serd registrada como ocurrg;
cuando se ha hecho un nimero suficiente de intentos de ventas
(minimo  40) la informacidon es revisada para ver si las
partficulandades de los grupos de mercado son claras.

La informacidn de las perspectivas de cada intento de ventas es
registrada, para los propdsitos de este reporte, un intento de

82




ventas es un contacto cara a cara con el prospecto durante un
intento de cemar la venta. Para tener una mejor vision de la
actividad de ventas, se registra la informacién de todos los intentos
y no solo las ventas completas. La informacion deberd ser
registrada cada dia para su facil disponibilidad.

La informacién del producto es directamente aplicable solo para
ventas reales. Sin embargo, si habia un intento de vender un
producto en particular, la informacién puede también estar
restringida para intentos de ventas infructuosos. Es recomendable
que la informacidn del producto sea registrada, de modo que se
puedan hacer comparaciones entre las ventas exitosas y 1os
intentos failidos.

Muchos de los términos en el registro de actividad de mercado se
explican por si mismos, sin embargo,. algunos requieren que el
agenie y el gerente estén de acuerdo en la manera en que
deseen registrar la informacién. Con la intencidn de tener mdas
claros algunos de los términos utilizados en este reporte, a
contfinuacién se definen los mdas importantes:

Fuente del Nombre. Registra si la perspectiva es un previo
asegurado o el nombre fue obtenido de un amigo, si se refiere a
ofra persona, a un centro de influencia, una cormrespondencia
directa, una fuente publicitaria, una solicitud congelada o algun
otro método.

Tipo de Péliza. Utilizar la terminologia de la compania.
Tipo de Pago. Registra el tipo de pago de la pdliza: anual,
semestral, trimestral, etc., por revision preautorizada o por plan de

deduccién por ndmina.

Comision. Utilizar el método de la compania para calcular el
monto de la comisidon a pagar al agente.

Es importante decidir qué informacién serd Util al hacer un andlisis
de mercado, algunas posibilidades incluyen analizar si la familia




tiene un ingreso Unico o dual. Se pueden modificar ligeramente las
presentes instrucciones y asi encontrar sus propios requisitos,
cualquiera que sea la decisidon, debe asegurarse de explicar con
los agentes de ventas la forma exacta de registrar la informacion.

Después de un periodo especifico de fiempo, o cuando un
numero particular de intentos de ventas sean realizados, la
informacién debe ser sumada, esto lo puede llevar a cabo el
agente o algun miembro del equipo administrativo de la agencia.
Cuando los registros de actividad de mercado se utilicen para
buscar mercados objetivo y la suma estd hecha para cada
mercado, entonces las metas se clasifican como generales;
cuvando se uliice para ayudar a identificar mercados objetivo
potenciales, el resumen se hace para todos los intentos de ventas
y las entradas son entonces revisadas, ahi deberia haber menos
de 20 intentos de ventas ya que un nhimero menor no es confiable.
El periodo requerido para hacer los intentos de ventas indicarg,
por supuesto, si el agente estd operando frecuente vy
significativamente en el (potencial) mercado de objetivo.

Los pasos para sumarla. informaciéon bdsica son:

1. Entrar a las cuentas bdsicas. Se encuentran en |la parte
inferior de la pdgina y son:
1.1 NUmero fotal de intentos de ventas
1.2 NUmero total de ventas cerradas
1.3 NUmero de semanas cubiertas en el periodo por €l
registro de actividad.

2. Calcular las cifras de actividad. Estas cifras inéluyen:

2.1  NuUmero promedio de intentos de ventas por
semana (# de intentos/# semanas).

2.2 Los tratos cerrados (NUmero de tratos de ventas
cerrados relativo al nimero de intentos de ventas)

a. Calcular el promedio de edad, ingreso anual y nimero
de referencias obtenidas por tipico prospecto. En cada
caso se sugiere incluir cifras apropiadas para obtener la
columna del total y dividir ese total entre el nUmero de

intento de ventas.
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b. calcular el promedio del importe de la pdliza, Ia prima
y la comisién. Cada caso anade una cifra especifica
en la columna de ventas que fueron cerradas, use la
informacion para los intentos de ventas infructuosos.

Revisando los Resultados

Las instrucciones en el registro de actividades de mercado, hablan
de gue el agente revisa los resultados antes de discutirlos con el
gerente, es muy recomendable que esto se lleve a cabo, no
solamente facilita su trabagjo, sino que también es mucho mds
probable que utilice la informacién de una forma eficaz si estdn
directamente involucrados con su andlisis.

Comparaciones bdsicas

El resumen de cifras provee la base para un andlisis global, éstos
serdn indicados como la actividad de los mercados de objetivo y
comparardn la actividad en otros mercados, si la actividad del
mercado de objetivo es mds efectiva del mercado general,
compare los intentos de venta por semana vy los tratos cermrados en
diversos mercados. .

Los intentos de ventas generales, deben ser revisados para ver si
un numero de ellos fue hecho por tipo similar de agente, Si es asi,
los resultados deben ser sumados separadamente por cada uno
de los mercados potenciales. Las comparaciones mencionadads
anteriormente, deben hacerse de tal forma que vallen la
efectividad de las ventas en cada uno de los mercados de
-objetivo potenciales que pudieran estar hechos.



Las sumas de comparaciones proveen una vision global de la
calidad de las ventas que se hicieron a los diversos mercados, sin
embargo, una revision de las entradas individuales en el registro de
actividad del mercado, puede proveer informacion adicional que
puede ser usada efectivamente en la supervision, por ejemplo;

los resultados de estos andlisis pueden proveer indicios
respecto a situaciones en las que el agente de ventas tiene
dificultad al cerrar. Si se estima que la informacién de la
poliza fue suministirada por un infructuoso intento de ventq,
ésta puede ser comparada con los casos que fueron
cerrados en orden, para responder a preguntas como
sexisten problemas con este tipo partficular de pdlizae

Las referencias son uno de los mdas efectivos medios de los
prospectos. El resumen bdasico de cifras muestra un promedio
de referencias por prospecto. Sin embargo, una revision de
los intfentos de venta individuales indicardn si las referencias
que fueron requeridas para ambos intentos, exitosos vy
fructuosos, y cudantas referencias fueron obtenidas cuando la
solicitud fue hecha. En la columna “fuente del nombre", se
puede obtener una indicacion si es que el agente uso
adecuvadamente las referencias.

Una revision de las fechas en las cuales los infentos de ventas

fueron hechos para determinar si la actividad del agente de
ventas fue constante en un periodo © existieron confusiones.
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6.5 REGISTRO DE ACTIVIDAD DEL MERCADO
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CONCLUSIONES

Una vez teniendo el panorama general del sector asegurador en
Meéxico, de la definicidbn de un agente de seguros y el impacto de
esta actividad en la representacion de la compania aseguradora,
sU mision, vision, valores y productos que puede ofrecer a sus
clientes y por ofra parte, el cliente que confia plenamente en la
informacion y condiciones generales de los seguros que el agente
le ofrece de acuverdo a sus necesidades, resulta de vital
importancia que la promotoria o agencia en la que los agentes de
seguros trabgjan, tengan un programa de evalvacion de
desempeno constante, que permita al gerente mantener un
adecuado nivel de rentabiidad y a los agentes alcanzar el
desarrollo profesional que requieran, detectando en cada sesion
de evaluacién factores que puedan impactar el desempeno de
una manera significativa como la capacitacion, la situacion
econdmica del pais, la competencia, las habilidades personales,
la motivacién y la comunicacion.

El modelo de evaluacion de desempeno que se presentd es una
herramienta que ufilizada en forma adecuada permite por un
iado, que el lider esté atento a factores que impactan el
gesempeno de sus agentes, asi como establecer estrategias
comerciales en conjunto, 10 que proporciona  Mayores.
posibiidades de éxito aprovechando el conocimiento -y
entusiasmo de los mismos, asi como identificar y mejorar dreas de
oportunidad en la administracion de la agencia, por otra parte
permite retener a los agentes con talento al mantener la
motivacion en un nivel adecuado y permitiendo a éstos un buen
nivel de vida para a fravés del pago de comisiones.

La capacitacién es un rubro muy importante dado que a través
de transmifir la informacion correcta y ser confiables para el
cliente, el agente conserva e incrementa su cartera y lista de
prospectos por medio de las recomendaciones de sus propios
clientes, lo cual provoca un impacto positivo en toda la agencia.

Uno de los objetivos principales de un proceso de evaluacion de
desempeno, radica en la comunicacion y retroalimentacion entre
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el Gerente y el agente de seguros, en estas sesiones es
indispensable que el gerente esté atento a los comentarios y
sugerencias del agente, dado que éste es quien recibe
directamente gran parte de la informacién que puede servir de
base para incrementar la rentabiidad de la gerenciq,
proporcionando datos como las estrategias de ventas de otros
agentes o promotorias, el perfil de los clientes, asi como el andilisis
de sus necesidades, las tendencias del mercado; esto se puede
servir de base para plantear los objetivos reales de acuerdo a la
situacion en que se encuentre el mercado y la economia, con lo
cual el agente de seguros sentird la comprension de su gerente, al
saber que su opinidn es importante y es fomada en cuenta en el
planteamiento de objetivos, es un buen momento para fomentar
el trabajo en equipo.

El planteamiento de objetivos a seguir es recomendable que se
lleve a cabo conjuntamente entre el gerente y el agente,
determinando su factibilidad y creando un compromiso de
cumplimiento, lo cual determina en gran medida que al momento
de llevar a cabe la evaluacion del desempeno resulte satisfactorio
- el cumplimiento de dichos objetivos.

La difusion y promocion de la cultura de prevencidon recae en gran

medida en los agentes de seguros, lo cual es de un gran impacto
social y econdmico, esa es una de las razones principales por las
que la evaluacion de desempeno debe ser considerada como un
proceso continuo y serio por parte del gerente de la agencia vy ser
capaz de fransmitir a los agentes los beneficios del mismo.

89



BIBLIOGRAFIA UTILIZADA

e Curso de Capacitacion para la Administracion de
Agencias, impartido por Life Insurance and Research
Association, INC.

e |dalberto Chiavenato, Gestion del Talenfo Humano,
México 1999.

e Evaluaciéon de méritos de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes.

SITIOS DE INTERNET

e Pdgina Web de la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas
(CNSF) www.cnsf.gob.mx

e Pdagina Web de la Asociacion Mexicana de instfituciones
de Seguros (AMIS) www.amis.com.mx

¢ Pdagina Web del Insfituto Mexicano Educativo de Seguros
y Fianzas, AC www.imesfac.com.mx

90



	Portada

	Índice

	Introducción

	Metodología

	Capítulo 1. El Sector Asegurador

	Capítulo 2. Los Agentes de Seguros

	Capítulo 3. El Proceso de Evaluación de Desempeño

	Capítulo 4. Guias de Entrevista

	Capítulo 5. Motivación

	Capítulo 6. Formatos Para la Evaluación de Desempeño

	Conclusiones

	Bibliografía Utilizada


