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INTRODUCCION 

En la actualidad el crecimiento de las operaciones en la 

actividad aseguradora es una realidad de la cual no pode­

mos apartarnos. oía a día el seguro cobra mayor importan­

cia fundamentalmente por la naturaleza del mismo al sati~ 

facer las necesidades de protección de la comunidad, al fQ 

mentar el desarrollo del país por medio de sus inversiones 

y el ahorro y al contribuir a la creación de fuentes de -

trabajo a todos los niveles. 

El hombre por medio de su crecimiento y desarrollo provoca 

que sus necesidades asegurables se encuentren en continuo 

cambio; siendo necesario, gue se modifiquen constantemente 

los diferentes servicios que ofrecen las instituciones as~ 

guradoras, así como se creen nuevos productos tendientes -

a satisfacer a un mercado en expansión. Debido a la tras­

cendencia que esto representa, las compañías de seguros d1 

rigen todos sus esfuerzos hacia una constante innovación -

en productos y servicios, así como·a un mejoramiento en el 

nivel de calidad de los mismos. 

Elementos vitales en la consecución del objetivo anterior 



lo son los recursos tanto financieros y materiales como téc 

nicos y humanos con los que cuenta la organización; dividiég 

dose éste último concepto en personal de tipo administrati­

vo y en fuerza de ventas, de cuya satisfactoria relación d~ 

pende en gran parte el éxito de cualquier compañía de segu­

ros. 

Ahora bien, es lógico pensar que los recursos humanos de cual:_ 

quier organismo deben estar perfectamente preparados para d~ 

sarrollar eficazmente su trabajo, esto es, deberán conocer -

y manejar todas las actividades implícitas en el mismo a fin 

de cumplir adecuadamente con los objetivos institucionales; 

siendo esto posible mediante un proceso básico en cualquier 

organización: la capacitación. 

El Índice de resultados satisfactorios obtenidos por una pe~ 

sona o una empresa, esta en función de la capacitación alcag 

zada para desempeñar sus actividades. La necesidad de capaci 

tación adquiere condiciones imperativas en todo tipo de org~ 

nización, ya que cada fase de las operaciones exige profun­

dos conocimientos, dominio absoluto de cada detalle y una -

permanente actitud de superación. 



En la actividad aseguradora, el elemento humano representado 

por la fuerza de ventas, cobra mayor importancia debido a que 

es el punto de contacto entre la compañía y sus asegurados, y 

en consecuencia no queda ajena al proceso anterior. El elemen 

to ventas deberá tener un conocimiento profundo de las persQ 

nas y sus necesidades de protección a fin de ofrecer los pro 

duetos y servicios que solucionen en forma satisfactoria las 

.... ·• ·~vt!rltualida~e·s a ·1a.s ·que se .. encuentl:án sujetas ... • 

Al hablar del cuerpo de ventas hacemos referencia a los dos 

elementos básicos de éste: el agente y el supervisor; esta-

bleciendo que el objeto de nuestro estudio está enfocado a 

aquel hombre, que por sus características y cualidades per-

sonales, es un forjador de agentes de éxito en la labor as~ 

guradora: el supervisor de ventas. 

Sin lugar a dudas, el supervisor deberá ser un hombre plen!!_ 

mente capacitado, con la preparacj_§~ y personalidad de líder 

requeridas para poder llevar a cabo la difícil, pero inter~ 
,_-;;::·-' ;[::~ '" 

sante, labor que implica la,f9rll)aéión y desarrollo de agen­

tes profesionales en seguros •. · 

•.. 



De ahí nuestra inquietud (objetivo de nuestro trabajo de iQ 

vestigación) de proporcionar al elemento supervisor de la -

institución aseguradora aquella herramienta que le permitirá 

efectuar con mucho mayor facilidad, eficiencia y calidad las 

funciones de reclutamiento, selección, capacitación y super-

visión implícitas en su labor, esto es, el sentar las bases 

para la integración de: un programa de capacitación para su-

pervisores de ventas. . . . .. . ~· 
Para cumplir con este propósito, se mencionan en el desarro 

lle de este trabajo aspectos que permiten establecer un ma!_ 

ca de referencia, tales como: la importancia de la actividad 

aseguradora, su contribución económico-social; la organiza-

ción y funciones básicas de la compafiía de seguros, la el~ 

sificación de la fuerza de ventas; la importancia de la C§!. 

pacitaci6n y desarrollo de personal en la industria asegu-

radora,etc. 

Por último; es indudable que la capacitación del. supervisor 

de ventas .reviste suma importancia, ':/a que es un factor in­

dispeqsable en la formación de agentes realmente profesion§!_ 



les, lo que redundará en una mejor satisfacción de las nece­

sidades de protecci6n de la colectividad, así como en el in­

cremento continuo de los márgenes de productividad de la or­

ganización; lográndose por ende, en lugar preponderante en -

el mercado mexicano de seguros. 





C A P I T U L O 1 LA ACTIVIDAD ASEGURADORA 

1.1 IMPORTANCIA DE LA ACTIVIDAD ASEGURADORA 

Una economía en pleno desarrollo debe contar con un sistema 

que le permita sufragar de la manera menos costosa para la 

sociedad la reposición de los daños que sufran sus bienes -

productivos y compensar, aún parcialmente, la pérdida del -

ingreso familiar que se presenta cuando un miembro de su P.Q. 

blación económicamente activa fallece o se inhabilita. 

Además, si dicho sistema, al formar parte de la estructura 

financiera de la economía, cumple eficazmente con el proce­

so de captar ahorros de la población y las empresas para c.!!_ 

nalizarlos al financiamiento de actividades productivas, 

queda fuera de toda duda que la actividad aseguradora se e!! 

cuentra estrechamente relacionada y en concomitancia con el 

desarrollo económico general. 

Es decir, que el seguro cumple con una función muy importa!! 

te dentro del proceso económico del país, al operar como P.Q. 

deroso instrumento de fomento del ahorro pai:a la canaliza-­

ción de las inversiones a largo plazo, asumiendo el papel -

de fuente de recursos para contribuir al presupuesto públi-

l 



co lo que al final redundará en una mejor distribución del 

ingreso. 

Siendo otra aportación del· seguro (o entiéndase compaftÍas :--

de seguros) la que se advierte bajo un enfoque social, ya 

que induce a un estado psicológico de seguridad y· protección 

de la colectividad (recordemos brevemente la Teoría de Mas-

low: pirámide de necesidades), determinando que se. invierta 

y produzca compartiendo las eventualidades que pueden ocu~-

r·iir e·n· l.a comunidad. • •• > .. . ...... . .. ..... 
El seguro está encaminado básicamente a cubrir las posibles 

necesidades económicas que pueden llegar a presentarse; és-

tas necesidades pueden clasificarse en tres: 

a. Necesidades ciertas 

Cada uno de nosotros estamos seguros de que vamos a m~ 

rir algún día, pero no sabemos cuando. La muerte del -

individuo medio, productor de ingresos provoca indisc~ 

tiblemente en la familia una serie de necesidades eco-
'"":=--= 

nómicas.;.'' _e: 
, ·. ~. - )::::" ;, ... 

. . -':?';,: ,-:··'.:·~;:.:, 

b. 

.. Este fi~d de necesidades. son suceptibles de llegar en 
'!• 

2· 



c. 

las diferentes etapas en la vida de-un individuo, así 
'' - ·:, . 

vemos qUe eL s6lt~rb.~n el m~mento de casarse crea ne-

cesidad~~ ~e~~~~{~~~;, ;~¡:·{~sado al buscar la garantía 

de la edu~~cJ.~~;;~fa/~·¿s ~ijos o más adelante, al garan 
< :-. '. > .< >-< . . ,, ·-::\~·~·~· :·.:.;:,) . 

tiza:i: tn~~i~-~~-,i:~?=ti~~ retiro, automáticamente estará 
0
:-::: .;.,.:á~~-=--'=-'~"c-=;~¿0-"'-i:i:/s,¿:·~:~:~.:.: 

: _:; ~-·· ;~:~; .. ~·-.<, 

Necesi~~d~~-iÜci~~t;,'.~~ 

Son necesidades poco que de una manera u ••••• . . . 
otra no estamos exentos de que se nos presenten'algún 

día. Entre éstas podemos mencionar a las enfermedades 

permanentes, los accidentes y hasta la pérdida de nues 

tro-s miembros. Todas estas situaciones en caso de que 

se llegllen a dar, indudablemente provocaran una nece­

sidacb de! tipo económico. 

\:·:~;:':.'. 

Por lo c:jue tiná+v_ez :<:_¡\le ocurre el siniestro, el seguro otar­
, '·:. ·) : ; ··::_~.-~,\~:<> .. ,-; 

ga . sus prest~cion-es ·y muestra 
;o-,-·~--•-,• -'7--~--'C""":-~'f-57-~~:.'. ;~;--­

·-· :.\~•(": ;' 

ta ~l~ necesidad/' a i' subyugar 
~ - ;o-~_¿o •-:'' _,_'i"\:~;-~;-~,·· 

sus bondades donde se presen-

o aligerar la carga económica 

que 6casib'rit'i.~--rn~~rtide un ser querido (seguro de vida} o 
-, ·,•.;"--;-¡e'.·'-

la. pérdida\~-~t~Í-()-,~~cial sufrida en un bien_ (~~gur6}ae .<"d~ 
' . .. . - . . ,._ - '~- , - , 

ños), sifJlena¿ 'med:i.dá- de la 



subsistencia familiar. 

Asímismo, el complejo manejo administrativo y de ventas de 

una compañía aseguradora hacen que la industria del seguro 

utilice para sus operaciones una gran cantidad de hombres -

especiqlizados en diversos ramos profesionales,encontrándo­

se entre estos a: 

Licenciado en Administración 

Licenciado en Relaciones Industriales 

Abogados 

cantadores Públicos 

Actuarios 

Ingenieros 

Médicos 

Economistas 

Matemáticos· 

Psicólogos 

Y uno de los más importantes,· el Agente de Ventas Prof~ 

sional. 

En el af'io de 1977, las nueve• ccimpal'iías de seguros más impo~ 

tantes en función de su voiumen de ventas, tenían contrata-

4 
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das 17,514 personas estando este total integrado por 6,463 

empleados y funcionarios (personal administrativo) y por --

11,051 agentes dedicados a la venta de seguros;tendiéndose 

a incrementar anualmente el total de personas en un.5% para 

el personal administrativo y en un 3.5% para la fuerza de -

ventas. 

Derivado de lo anterior, el seguro encuentra justificación 

' como una institución debido fundamentalmente a los siguien-

tes puntos: 

a. La naturaleza del mismo al repartir los riesgos 

de los individuos por una cantidad de dinero, -

dando tranquilidad a los asegurados y un senti-

miento de protección. 

b. Al fomentar el desarrollo del país por medio de 

sus inversiones y el ahorro, y 

c. Al contribuir a la creación de fuentes de traba-

jo a todos los niveles, ya sea en el ámbito pro-

fesional, comercial o de ventas. 

"En la medida en que todos los que participan en ésta acti-

vidad teng.an conciencia. de la.importancia de los seguros en 

5 



la situación actual y de sus perspectivas de desarrollo, se 

estará en la posibilidad de diseñar estrategias que impli-­

quen un más amplio desenvolvimiento de su industria y, de -

aquí incirementar la gama de beneficios sociales que actual­

mente requiere nuestra nación" (1) . 

En México, las instituciones de seguros han cumplido a lo 

largo de su trayectoria con las características señaladas, 

pero de una forma creciente e importante sólo hasta épocas 

recientes. El auténtico desarrollo del seguro en México, -

puede localizarse del año 1960 a la fecha, donde el creci­

miento cualitativo y cuantitativo de sus operaciones ha o­

riginado que la industria del seguro desempeñe un papel de 

gran interés dentro de la etapa actual del desarrollo eco­

nómico-social del país. 

1.2 DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD ASEGURADORA 

Parece ser que el antecedente más renoto sobre las operaciQ 

nes del seguro en México en forma institucional se remonta 

al año de 1778, en el que Don Baltazar Ruiz Fernández obti~ 

ne la autorización de la Nueva España para fundar una com-­

pañía de seguros. 

6 



A partir de esa fecha el país recibe a un número cada vez más 

creciente de representantes de las principales aseguradoras -

inglesas y norteamericanas que monopolizaban completamente el 

mercado de seguros en México y no fué sino hasta el período -

comprendido entre 1900 y 1910 cuando se forman las primeras 

compañías de seguros con participación de capital mexicano. 

La mayoría de éstas fracasaron en sus operaciones, pero ---
...... 

actualmente operan en el mercado algunas de las pi~neras del ) ' 

seguro en México como los son "La Latinoamericana" y "La Na-

cional", que con más de 75 años de experiencia son empresas 

prósperas y ejemplo de organización y sentido social en el 

país. 

En la actualidad, el servicio de protección en cuanto a per-

senas y sus bienes se lleva a efecto mediante un sistema in.§. 

titucional integrado en forma mixta, es decir, existen ase--

guradoras pertenecientes al Estado y aseguradoras del sector 

privado, realizando ambas, de acuerdo a las disposiciones -

legales vigentes, las operaciones fundamentales del seguro: 

el seguro directo, el coaseguro y el reaseguro. 

Durante el año d~l977 funcionaron 48 compaf'lías de seguros 
• .. 

7 



constituidas como sociedades anónimas, seis sociedades mu-

tualistas y dos reaseguradoras. Del total de compañías, dos 

pertenecen al Estado y representan entre el 10% y el 12% de 

los activos totales que maneja la actividad aseguradora, 

mientras que el resto (entre un 88"~ y 90%) es manejado por 

las instituciones aseguradoras de carácter privado. 

La actividad aseguradora ha estado presente en las etapas -

.ttl~.1:1. sobresa.lientes de la vida económica del país ya que su 
•t "•I ' . .. .... 

aparición data de muchos años atrás; sin embargo, fué has-

ta la década de los 60's cuando el desarrollo de tal acti-

vidad se hace dinámico y adquiere un cariz relevante y --

trascendente llegando a constituirse en elemento influyen, 

te dentro del Sistema Financiero Mexicano. 

A fines de 1960, los recursos totales de las instituciones 

de seguros ascendían a 3,400 millones de pesos y represen-

taban una muy pequeña contribución al financiamiento de la 

inversión nacional. En 1965, se alcanzaron los 4,970 mill.Q. 

nes de pesos y a partir de este año las tasas de crecimien, 

to empezaron a resultar superiores a las del producto inte.!_ 

no bruto (PIB). 

8 



De tal forma que para 1975 se alcanzaron los 18,000 millo-­

nes de pesos, mientras que en el año de 1976 los activos tQ 

tales del mercado nacional de seguros alcanzaron a ser del 

orden de 24,000 millones de pesos. 

La emisión de primas directas en el país registró una tasa 

media anual de crecimiento del orden del 15% para el perÍQ 

do 1965-1975, resultando sustancialmente superior a la re­

gistrada durante el período 1950-1964. El incremento logra­

do en 1975 fué del 32% siendo el más alto en la historia de 

seguros en México. 

El total de primas directas emitidas durante 1976 rebasó 

los 8,100 millones de pesos que significan un incremento -

del 20% respecto al año anterior, estimándose que de conti 

nuar este ritmo de crecimiento la cifra citada anteriorme!!_ 

te se triplicará para 1979. (Cuadro 1). 

Hasta ahora, el mayor uso del seguro ha sido en el ramo de 

vida pero se estima que a corto plazo, el ramo de daños 

(exceptuando el subramo de automóviles) y accidentes y en­

fermedades alcanzará una importancia relativa igual o supe­

rior en el mercado nacional. 

9 



CUADRO " 1 " 

1960 

1965 

1970 

1976 
. 

PRIMAS 
DIRECTAS 

1,206 

1,980 

.· 3,678' 

. · / ,8,'.f6cj'.; ······· ·: 

P.I.B.* 

150,511 .· 

2s2,020· 

.. 41:8,700 

I\Ó00}90Ü\·· 
' .. ,.... ~- . 

·'; 'l.4.1á~f' · : .. · :;, l··s.9;; 35~?: 1977 

. (E i :.,.éf, .. ,~,f 9~f~.~~~;7. ·d,f:~·c ~~P69,~ns~1.~> ~ 
.. ,¿ ;:»;:_.<;"',·i;··· 

1978 

1979 (E) ~6.58'7 

1980 (E) 34, 724 

* = A PRECIOS CORRIENTES 
** = INDICE META 

2 1 893,692 

FUENTE: ANUARIO ESTADISTICO DE SEGUROS 1977. 
C.N.B.S. 
INFORME ANUAL 1977 BANCO DE MEXICO, S.A. 

-

RELACION 
(%) 

0.801 

0.786 

0.878 

o~ao9 

o.92a 

l.200 ** 

(MILLONES DE PESOS) 



"Por lo que respecta al ramo de vida, ce.be señalar que el d§. 

sarrollo experimentado hasta 1966 había sido muy lento, ob­

servándose que a partir de 1970 se inicia una mayor penetr~ 

ción dentro de la población económicamente activa 11 (2). 

"El 52% de los seguros de vida individual se han colocado -

a personas cuya edad oscila entre los 21 y 40 años y el 38% 

entre los 41 y 60 años. Si recordamos que el 46% de la po­

blación de nuestro país está formado por personas que tie­

nen menos de 15 años, es de esperarse que el mercado poteg 

cial crece de manera importante, aún cuando esté condicio­

nado a la capacidad de generación de empleos de la econo-­

mía, la cual los convertirá en población económicamente -­

activa" (3). 

Ahora bien, debemos considerar que como ha sucedido en la -

mayoría de los países, el seguro en México no ha resultado 

lo suficientemente flexible para sostener el equilibrio eg 

tre las expresiones monetaria y real de los valores asegu­

rados, implicando con ésto que las tasas de captación sean 

cada vez menores en comparación con la captación del. sis.t~ 

ma financiero total. 
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Esto ha constituído un centro de preocupación de las insti­

tuciones aseguradoras, en virtud de que no sólo se pierde -

paulatinamente la importancia dentro de la actividad econó­

mica general, sino que, lo que es más grave se deterioran -

los va~ores del seguro y se presta un servicio deficiente 

a los asegurados al no corresponder adecuadamente a sus ne­

cesidades reales. 

Hasta el momento hemos mencionado sólo asP.e~tos de tipo ec2 

nómico, pero si observamos las cifras y las tasas de creci­

miento que se han logrado en la industria aseguradora cita­

das anteriormente, podremos adelantar nuestro juicio respe~ 

to a que ese volumen de activos sólo puede lograrse a tra­

vés de una gran organización, de una gran coordinación de -

elementos materiales, económicos y humanos; basado todo és­

to, en un gran sistema de establecimiento de objetivos. 

Todo esto nos lleva a que la industria aseguradora requie­

re comprobar y determinar las necesidades de abastecimien­

to de sus recursos materiales, de contar adecuada y oportu­

namente con los recursos monetarios y lo más relevante y vi 

tal, determinar los requerimientos de capacitación y desa--
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-" .· -

rrollo del elemento humano a f~.n de lograr el éxito en la -

organización. 

Esta última afirmación, base de nuestra investigación engl.Q. 

ba una serie de conceptos, de ideas, y sentimientos dirigi-

dos a analizar la importancia de contar con gente preparada, 

capaz de afrontar situaciones difíciles en donde tenga que 

demostrar sus habilidades; pues es bien sabido, que la fue!_ 

za humana de trabajo es quien mueve a las empresas, las ha-. ..... . ... . . .. . "·• .. 
ce productivas y consigue que día a día se vaya logrando 

el desarrollo planeado, por lo que se les debe de proporci.Q. 

nar todas las herramientas, a través de un adecuado entren2_ 

miento y capacitación, que los conduzcan por el camino del 

éxito. 

1.3 SU CONTRIBUCION ECONOMICO-SOCIAL 

Para evaluar adecuadamente el desarrollo del seguro, es ne-

cesario ubicarlo dentro de_l marco económico general del país, 

comparándolo con los principales indicadores económicos .como 

son: el Producto Interno bruto (PIB), la inversión y el ah.Q 

rro. 



En países altamente industrializados como lo son los Estados 

Unidos, Alemania o Japón, los seguros contribuyen a la pro-

ducción interna de un 4% a un 7%. En países con un nivel me 

nor de industrialización como es el .caso de España, Portu--

gal o Austria, la contribución se ·'sitúa· entre el 2% y el3% • 

. -.(~/~~ ''.~' 

Para los países en vías· de" de~~·:go':l].6 dicho ÍndiC~·de·pa;t~ 
",·;,~- .-::.,.=::-!-·.>,_~, 

cipación se sitúa alrededor del 1%,. tal ~6 el: )~a~é>'!Cl.e :Mé:Xi-
·-·~>./>:¡':/ 

__ ·-·,·.'."'..:J'.j 
'• ·:~ 

co, Argentina y Venezuela. 

'-· > 

En México las empresas aseguradoras han pal:t:Í.cipéldo de' ia 
producción interna en un 0.9% en promedio para el período 

1965 a 1975, siendo importante resaltar que del total del 

producto interno bruto generado dentro del sector financie-

ro, el 40"/o provino de las instituciones aseguradoras. 

Por. otro lado, dentro de la captación del ahorro para el -

sistema financiero, las;. aseguradoras han absorbido .uri 2. 5% 
··,/;:.: '•·•· ·· .. , .. ·· . . ... . . .. - •"•"·······-··-···-··· ..... ,~·--· .. 

del.total.eÍl.i~Í{;~perÍ.odo'de 1966 a 1976, observándri'~~c;¡~~ -
-. . ~:}j::» ,·- :.;-'.:-:- . ), /'. ,: :,:_.,-,. - - - --- -- . - -- o-=' -~-,_:,.-~--~<;>=o-:~:~- ~~-=-.. =-~>';;-. -·- --' 

para . ló; .. úri:Iih~~··:~~;%;-_e:iiste una • téndenCia a: · aG:'~i'Jütr di-:. "· •. · 
' • - ¡'' ·,.¡·,;_·;. ···' .-. --!';. ··--.·,--:::.;:--·-

cha pa,rti'di~-~~~~; ;~h' ~frtud de las altas t~das, ~h~f~~'i~~i. 
rias ~eg~~f~~~~~.·;<<: 
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La captación de primas, después de que se aplica una parte 

al pago del costo del servicio de protección (costo de ad-­

quisición) se traduce en incrementos a las res~rvas técnicas 

que constituyen la aportación de recursos de estas empresas 

al financiamiento de la inversión nacional, la cual se efe~ 

túa principalmente mediante adquisiciones de valores del E~ 

tado y de sus empresas descentralizadas, a través de la con 

cesión de créditos para habitación popular o por medio de -

entidades privadas y otorgamiento de créditos hipotecarios. 

"El desarrollo económico requiere de fuertes inversiones 

tanto en instrumentos de producción como en obras de infra­

estructura. A medida que los proyectos de inversión en un -

país cobran mayor importancia y complejidad, se hacen nec~ 

sarios nuevos mecanismos de financiamiento que permitan una 

mejor captación de los excedentes monetarios de la población 

y una Óptima canalización hacia dicha inversión". (4). Es -

decir, que conforme se eleva el nivel de actividad productj,_ 

va es necesario una mejor estructura financiera que optimi­

ce el proceso ahorro-inve~sión~ 
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Hasta ahora, del total de inversiones efectuadas por las in.!?_ 

tituciones de seguros el 32% corresponde a inversiones en ~~ 

lores del Estado de baja productividad: el 25%, de acuerdo 

a las disposiciones legales, en valores emitidos por el Es­

tado o por instituciones nacionales de crédito: el 10"/o deb~ 

rá ser destinado a financiar la construcción de habitaciones 

populares con rendimiento máximo anual del 6%, y finalmente, · 

el resto de las reservas podrá considerarse como inversión 

libre. 

Los renglones más importantes de inversión libre de las in.!?_ 

tituciones aseguradoras son: acciones, con más del 20% de -

participación en la inversión total; inmuebles, en un 10%: 

valores de renta fija de instituciones privadas con el 18<'/o 

y prestámos hipotecarios con el 9"/o. Siendo importante men­

cionar que la inversión en los renglones anteriores esta -

limitada legalmente, tanto por lo que a cómputo de reser-­

vas se refiere como a participación en valores, a una sola 

entidad¡ por lo que las tasas de rendimiento de las inver­

siones se encuentran dentro de un nivel muy rígido y es s2, 
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lo mediante una alta movilidad de los recursos que se logran 

márgenes adicionales. 

"Las instituciones de seguros mantienen una importancia sig 

nificativa en cuanto a la formación de capital, obedeciendo 

esto principalmente,a que el seguro es un instrumento finan 

ciero que maneja recursos a largo plazo, a diferencia de las 

instituciones bancarias quienes poseen una buena parte de -

sus recursos con características de alta liquidez, los cua-• . . . .. . . . . ~ . ' . 
les en situaciones de inestabilidad registran índices más·= ' 
altos de descapitalización que los pertenecientes a asegur~ 

doras" (5). 

Por otro lado, la actividad aseguradora es también condición 

necesaria para el desarrollo económico; ya que no es conce-

bible el desarrollo de una economía moderna sin la aporta--

ción del seguro, pues es insignificante la utilidad marginal 

que podría reportar a un asegurado prospecto cualquier bien 

que pudiera adquirir con el equivalente de la prima de seg_!! 

ros (además de no alterar básicamente su nivel de ingreso)-
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comparada con la intensa utilidad marginal de la seguridad 

adquirida mediante el pago de dicha prima en caso de sinie§_ 

tro, el cual podrá afectar gravemente la propia existencia 

del ingreso. 

"El seguro está en función del desarrollo de la economía -

nacional. Es decir, el desarrollo de la actividad económi­

ca y el cambio progresivo en el nivel de vida de la pobla-

.• c.;i.ÓJJ determii;ian necesiqap~s cre.c;i~nt,e~ de ª!ieguramient_o~. -: • 

por lo que la cada vez más desarrollada tecnología y la u­

tilización de nuevas fuentes productivas en todos los sec­

tores constituyen la base. en que se sustenta el desarrollo 

del seguro tanto de bienes como de personas" (6). 

Partiendo de esta base, la contratación de seguros es una -

decisión de racionalidad económica. En consecuencia, el de­

sarrollo de la economía en cuanto supone decisiones racion~ 

les tendientes a conseguir óptimos resultados se apoya cada 

vez más en la protección aseguradora. 

1.4 REGIMEN JURIDICO DE OPERACION 

Las Instituciones Aseguradoras Mexicanas operan bajo la au~ 
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torización legal de la Secretaría de Hacienda y Crédito PÚ-

blico, estando bajo la jurisdicción de la Comisión Nacional 

Bancaria y de Seguros (CNBS), órgano gubernamental encarga-

do de la vigilancia y supervisión de las instituciones de -

crédito y de las compañías aseguradoras. 

La Ley Federal de Instituciones de Seguros proporciona los 

lineamientos que deberán seguir las instituciones aseguradQ 

-·. ~ ,. . .. .. ., .. . . 
ras. comprende desde autorizaciones para constituírse como 

sociedades mexicanas privadas, incluyendo las autorizacio-

nes para practicar operaciones en cada uno de los ramos y 

modalidades del seguro (en el siguiente inciso explicare--

mas los ramos que operan), hasta disposiciones con relación 

a la supervisión y vigilancia detallada de cada una de las 

operaciones relacionadas con el mismo. 

Según esta ley, la práctica del seguro podrá efectuarse en 

las operaciones de vida, de accidentes y enfermedades y da-

ñas. En cuanto a éste último grupo se recc:mocé legálmente -
~ - - -. ·: ; -- -----

la existencia de los siguientes sub-ramos: Respo"nsabilidad 

Civil y Riesgos Profesionales, Marítimo y Transportes, In--

cendio, Agrícola, Automóviles, crédito~· y Diverso~.·< 
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Desde el punto de vista legal, las operaciones de seguro de 

vida tienen como base los riesgos que pueden afectar la pe~ 

sona del asegurado en su existencia,así como los beneficios 

adicionales basados en la salud o en accidentes personales. 

Mientras que se ha especificado como base del contrato de -

seguro de accidentes y enfermedades la lesión o incapacidad 

que afecte la integridad personal, salud o vigor del asegu­

rado ocasionada por un accidente o enfermedad de cualquier 

género. 

Para los distintos ramos y sub-ramos del seguro de daños,se 

especifican los riesgos base del contrato y los objetos y -

sujetos que intervienen en su celebración, para tal efecto 

la Ley señala todas las características inherentes a las m_Q 

dalidades que pueda adoptar el seguro. 

El órgano del Estado encargado de la inspección y vigilan­

cia de las instituciones de seguros, fué fusionado en 1970 

con la Comisión encargada de la vigilancia de las institu­

ciones de crédito y organizaciones auxiliares, .dando origen 

a la Comisión Nacional Bancaria y de Seguros, la cual real! 
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za funciones de vigilancia e inspección a través de la Dir~ 

cción de Instituciones de Seguros, de las operaciones efec-

tuadas por las aseguradoras con el fin de garantizar el in-

terés común depositado en las mismas. 

Para tal efecto se le atribuyen las más amplias facultades ,, 
para investigar la situación financiera y legal de las ref~ 

ridas instituciones, así como para intervenir en diversos -

aspectos a que se refieren las leyes citadas en el punto an 

terior. 

"En la práctica las relaciones entre las empresas asegurad.Q. 

ras y la Comisión Nacional Bancaria y de Seguros son muy in 

tensas, en virtud de que un gran número de operaciones que 

llevan a efecto las mismas deben contar con su autorización, 

pudiéndose afirmar que la vigilancia en cuanto a aspectos -

técnicos es muy estrecha y que en materia de inversiones d~ 

be recabarse la autorización correspondiente ante esta Comi 

sión para efectuar compras o ventas de valores que se afee~ 

ten a las reservas técnicas" (7). 
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1.5 RAMOS DE OPERACION DEL SEGURO 

Como se mencionó en el inciso anterior, las instituciones -

aseguradoras en México, requieren de la autorización de la 

comisión Nacional Bancaria y de Seguros para realizar sus -

operaciones de seguro en sus distintas modalidades. 

~ 

Estos campos o modalidades a los que nos referimos se hallan 

enmarcados en tres grandes ramos: 

a. Ramos de Vida (Vida Individual,Colectivo de Vida 

y Grupo Vida) 

b. Ramo de Daños, y 

c. Ramo de Accidente se y Enfermedades. 

Es decir, de estos tres ramos se derivan una serie de pro--

duetos y servicios tendientes a satisfacer las necesidades 

de seguridad y protección de los individuos y la comunidad 

en lo que a su persona y sus bienes se refiere. 

1.5.l SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL 

Dentro del ramo de Seguro de Vida Individual se han diseñado 
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diversos productos que vienen a solucionar las necesidades 

de protección, en caso de muerte o invalidez total y perma-

nente de las personas físicas. 

Se considera que en el mercado mexicano existe la más amplia 

gama de coberturas de seguro de vida individual, estructur~ 

da fundamentalmente para lograr una Óptima adecuación a las 

necesidades específicas de cada persona,así como para faci-

,J.j,tar 1~ •• a.c~!Jal~.zaci§,n ~e.1¡>~ t>r?~.r~~s de ~seguramiento; .. -

debido principalmente a que esas necesidades asegurables se 

caracterizan por su dinamismo y constante transformación -

con el tiempo. 

Precisamente, basado eniesta filosofía, se han diseñado ;__ 
¡ ,. , ·:'<···~(/)~_~f-: 

sistemas de protecc~on en: e,1 ramo de Seguro de Vida Indi-

vidual los cuales dori,~t:élriSJ~incipalmente de los siguientes 

elementos: 

a. 

c. 
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A. Coberturas Básicas 

Las coberturas básicas del seguro de vida individual quedan 

enmarcadas bajo 4 tipos de planes: 

a.l Temporal.- La Cobertura Temporal es particular­

mente aplicable cubrir necesidades -

de carácter temporal, tales como liquidación de 

hipotecas u otros adeudos, rentas familiares P.!!. 

, ra los.hijos que se encuentran en edades tempr~ 

nas, suplemento a programas de inversión,etc. 

Asimismo, se presta para cubrir necesidades de 

protección, aunque estas sean de carácter perma­

nente, cuando su volúmen es grande y no se cuen­

ta con los recursos suficientes para costear un 

programa de protección más amplio. 

Mediante la cobertura de seguro de Vida Temporal, 

la compañía de seguros se compromete a pagar la 

suma asegurada contratada si el fallecimiento del 

asegurado ocurre entre la fecha de emisión y la 

fecha de vencimiento de la póliza; mientras que 
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el asegurado se compromete a pagar las primas C.Q. 

rrespondientes durante el mismo lapso de tiempo. 

Los plazos a que puede expedirse la cobertura de 

planes temporales son a l, 5, 10, 20 ó 25 años -

(período de pago de primas) a una prima muy baja, 

por lo que podemos considerar que el seguro tem-

poral, es por su naturaleza el más barato del -

mercado, ya que no entra en él ningún otro ele-

mento más que el riesgo de muerte. 

a.2 Ordinario de Vida.- El Seguro Ordinario de Vida 

se conoce como el seguro de 

~rotección n\ás completo, ya que tanto la cobert,!! 

ra, como el plazo de pago de primas son efecti--

vos mientras el asegurado tenga vida. Su aplica-

ción es muy amplia ya que gran parte de las nec~ 

sidades del seguro son de carácter permanente,-

en especial aquella relacionada con el garantí-

zar el sostenimiento de la esposa u otros depen-

dientes que teniendo poca o nada de capacidad P-ª. 

ra proau6.ir itj'd~esos ·sobrevivan .al asegúradó. · 
~ ', .'._''. -. , ;: ' . 

.. '·'.}'. 
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a.3 

En el Seguro Ordinario de Vida se tiene una ere~ 

ción,constante de reserva, tomando en considera-
·-, .. 

ción que este tipo de plan no tiene una fecha d_!:! 

termina'~'ª dé venc,~mieh~9~?~,~~1~~:~~ qUe el menci2 

nad~ pe~íaad; d~ ,¡,a9oy~~J\th.~~~~Eau~a mientras el 
'-·=- -• \.._ o-•-,-C~_.;,__ --=._ ~.~-;'~:-,:-.:~-~;-,·, 

asegurado viy~ •. ··· 

Mediariteesta cobertura, la compañía de seguros 

se compromete a pagar la suma asegurada al faÍl~ 

cimiento del asegurado en cualquier fecha qu,ee.é_ 

. ta ocurra, mientras que el asegurádo se .. comprom~ 
: ... :·'- '.·,._, 

.","':<,,_:;_ :·6·. 

te a pagar primas durante el tiempo quef~f~~efr.-

cuentre en vJdá • 

río de Vid(i y pu~'~f() tjüé la ,p~ci~e~cif6ri es perma-
·,: - ' • .., •J 

nente se aplf~~¿¡·, l~ satisfacció~ de necesidades 
~~-~~~=-~= - -· -~-~-~ _: "':·'. -

permanentE!s~fTiene fa-: vénfaj<{ 'ae· que ·el período 

de .pago d~:"p~:i.;~~. e-s:il.mitado;;solo se pagan pri 
., ,. :.: .:; '"~ :-- . ,- ·= ,--=-,-º""·-· - -~=::: ·-~. - -_-. ~: _·,·~·.,. __ e:2 ---

ma S. porun.núll\ero d~t~r~iT1~~?~eaños ( ej~mplo: 
- _,·· - !:' ,_ ;{=:;.· , / .-··-"-~'-':'~~'.>.· ·--~~~-~;.(.:~; :~~:-,~:_-··.-· 

10,15/20,2S a~6~)~ De tal:forma:\jtle; ~1 ~segurado 
. ; ·;~::·_ -~ ·: ~ '" 

.·\~;~.:;.· ~~ 
- -- - "- _:· - __ .. ,.,_· ·.- "~;~--: - -
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se pueda comprometer a pagarlas solo durante el 

tiempo en que; su capacidad productiva se manti.§!. 

ne creciente d;cÜ~ndo menos constante. 

Un plan del·:':il?o ~vida Pagos Limitados constitu-

• _ ~·0:-·-~:·'.-;_•fa;'~;:.;,c,;·_.';,:.'-':~,~:;~--:j¡':~·~c·_~ ~·Cé):-:-;_~: ~:0"° ~o_.·-• 

s~an ia~aiJs:''~i~~aqÍi,elias personas que .no cuen 
,.-.. -, . ·>> ;i<:. ,.<>~'.~~'-;: .. -:: ::=:·.~-:!_';'" 

::·>-'-.·~··:·:_··,.-···,.- .. -.-~-.>'.>-<.:': __ 0 • •••• c_._<i_(<··.·:-,"··.-··--:·: ... - ·. L,r-- ' -·. , -

tan con; planescdej~jl)bilación por veje2t ·r•gue -
·-:·-~--:··: ·- ·.,,.,_:,;::~-~- .;-·::-~:.t=;: -::~ -< __ ,,- >~;~;;'.!~;~"" .. ~"=-~' '!.·;-' t:_~, ¡-:- - --- .) -

en C'~ii;~¿,~~g~"{~:.:vefán\feáíl'~id.os sus. ingresos al 
-... - : º<;:>";_-:- :~:--=·-,-;;,.-;,.' -~~·::· ,.,· _:.:-~:-~·;-:·;:~~;.:~~~~;:,.:,· ---/~\- -.--<- ·'-- -·º - =--- """' .... 

r'ed.ral:se 'del. Üabajo~.· •·. •. 

mete a pagar la. suma asegurada al fallecimiento 

del asegurado¡ en cualquier fecha que este ocu-

rra~ mientras que el asegurado se compromete a 



de este plan. Sus aplicaciones más frecuentes -

son el proveer protección por fallecimiento ha_!! 

ta la edad de retiro~ garantizar la acumulación 

de un fondo para la educación de los hijos o el 

formar un programa de ahorro para un destino e!!_ 

pecial, garantizando su cumplimiento con prote­

cción por fallecimiento. 

En este plan entra el elemento ahorro para con.2_ 

tituir, al finalizar el plazo de la cobertura, 

la re~e~y9 pece~~~ia para o~~rgar .e~ ~factivo~ .• 

al asegurado, o sea una suma igual a la que por 

fallecimiento se tenía contratada. 

En las opciones finales se puede optar ya sea 

por recibir el efectivo, seguir asegurado sin 

más pago de primas o la combinación de ambas, 

recibiendo en caso de elegir esta Última, una 

menor cantidad de efectivo y la consiguiente di.2, 

minución de la suma. 

Mediante esta cobertura la compañía se comprome­

te a pagar la suma asegurada si el fallecimiento 

del contratante ocurre entre la fecha de emisión 

y el vencimiento de la·póliza, pero si el asegu-
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rado sobrevive al vencimiento de la misma, en esa 

fecha se le pagará la suma asegurada. Por otra -

parte, el a.segurado se compromete a pagar las pr_!. 

mas correspondientes durante el plazo que dure la 

póliza. 

B. Coberturas Adicionales y Especiales 

Las coberturas Adicionales y Especiales no pueden expedirse 

•. de manera independiente, sino que deben adicionarse a una c2 

bertura básica, es decir,deben ser anexadas a una póliza bá 

sica de Seguro de Vida Individual. 

Por lo que respecta a las coberturas adicionales, estas pu~ 

den ser de dos tipos; aquellas que permiten realizar aumen­

tos periódicos en la suma asegurada y aquellas enfocadas a 

convertir el tipo de la cobertura a las que se adicionen, -

valiendo la pena mencionar que una póliza puede contener s§ 

lo una cobertura básica y una o varias coberturas adiciona­

les. Este tipo de coberturas abarcan los siguientes produc­

tos: 

* cobertura adicional de aumento 

* 
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Las coberturas especiales del .seguro a.e vida, fueron crea--
,'",', 

das con la finalidad de cubrir aqúeltas liciéesidades de ca--

rácter muy especial que requiere~ 'á€ ~n>sistema de protec-

ción. Estas coberturas abarcan cJ~~rJ· tipos principales: 

* Seguro de vidas conjuntas 

* Seguro temporal decr.eciente 

* Seguro de ·menores.· 

* Seguro de vida con ajuste por inflaciión. 

c. Beneficios y Cláusulas Adicionales. 

Con el objeto de contar con programas de aseguramiento de -

tipo integral que abarquen todas las necesidades de protec-

ción de las personas, se han diseñado productos denominados 

beneficios y cláusulas adicionales que otorgan esta posibili 

dad. Este tipo de beneficios abarcan los siguientes produc-

tos: 

* ac6idental ó p&rdi 

da orgánica' •. · . 
·l./~ _.' ;:<_.,_~:~~.::;:;::;¡~. -- i_o,_~·..:~,:-~-

. : Invalidez c6n rent~\'.jf.• ':'< 

ciáusUla d~~:;:g~~~~i¡idad asegurada 
•. . ·,.,. ;.o:'.. ~··· . - ''· .. •: . • . •' .. ·•.e r . ,- • 

~'-e··~·-· , '.·- ,:_, 

.· .. < c1~~~Íl i,~:0F~~bÁ~{i,~c~;,9:~~~6~.· 
*· •. gf~J~·~Í~. !~i~{~iQi·.a~: ;~()~fe efecto 

"-'·< 
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1.5.2 SEGURO COLECTIVO DE VIDA 

El seguro· colectivo de. vida es'tá·. diseñado básicamente para 

cubrir aqueÚas ne~~sidades <~~·prot~ccióp de un grupo de pe!_ 

sonas miembros d~¡·;~~1~~·;;·~~~6rif~fa~á:z'a~~6~fh~'da ·"colectividad As~ 
1 --, " ,-,__._,_ .·' ~.f.,·.· "'</'"<:,¿ "l'J\~;:'.'~~:/·'.,~. ;" 
-_ .~-~;~/:'·~;~'.~.~,'..·.;~·~•;t.f.~<~.~~~c.~-~~~º~·f'.f¡.-~f~~~?~ . .. . . ' -. ---:-{ ___ , __ .~:.~1~~;:~e~!~-·:t?~~>:~-"~- -- ._,._ 

"=-~--:~~~-~'<·:1:,~;~~~-~~:t~,~=~ :~~.:.-~.~/:i -~~1_+~--'-~~:~- ._,_ --.- "-· "-, --
En este seguro se e}{igén req~'{~i.t-~~ -~~di~os 

gurable". 

de selección, g~ 

neralrnente mas liberales de 1.os que normalmente se requieren 

para pólizas de tipo individual, aunque es importante rnenci.Q. 

nar que este tipo de seguro puede tomar cualquiera de las -

formas del seguro de vida individual. 

El porcentaje de miembros de la colectividad que se exige -

para este seguro gira entre el lO"fe y el 100% de la misma, -

proporcionándosele al representante del grupo de personas -

aseguradas una póliza general y a cada miembro de la colee-

tividad un certificado individual. 

Los planes de seguro colectivo de vida pueden adaptarse a -

cualquiera de los sigu~ertes_ t_ipos: 

* colectivos de empresas 

* . cólectivoS de asociaciones 

* colectivos voluntarios 

· * ·. Colectivos de pensiones, etc. 



1.5.3 SEGURO DE GRUPO VIDA 

Este tipo de producto toma la forma de un seguro de vida, p~ 

ro aplicado a grandes grupos; es generalmente contratado por 

las empresas como un beneficio para sus empleados a un bajo 

costo,, permitiendo que éstos cuenten con una cobertura de -

protección para su familia. 

El grupo asegurable se debe constituir por lo menos con el 

75% de los miembros del total del grupo (siendo este núme­

ro no inferior a 10 empleados). El pago de las primas puede 

ser cubierto por el contratante o empresa o bien puede ser 

cubierto por los integrantes del grupo de acuerdo a límites 

previamente estipulados, fijándose la suma asegurada por -­

igual a todos los empleados o bien de acuerdo a ciertas re­

glas específicas. 

El seguro de grupo representa una adecuada solución para los 

problemas de protección de los empleados y obreros que no -

poseen la capacidad económica para adquirir un seguro de vi 

da individual. 

1.5.4 SEGURO DE DAÑOS 

Al igual que en el seguro de vida individual, existe en el 
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mercado mexicano una amplia gama de productos que vienen a 

solucionar las necesidades de protecci6n de las perstinas y 

las empresas, en lo que a sus bienes se refiere. 

El seguro del ramo de daños opera en los principales campos 

en donde se requiere de apoyo económico para solventar las 

pérdidas producidas por un siniestro, en virtud de que se -

traspasa a la compañía aseguradora el riesgo económico. Di-

cho ramo se halla enfocado primordialmente a salvaguardar 

la seguridad de los bienes materiales de los particulares y 

•· ·de· l'as empresa'S que S\Jn necesarios para el ~esarrollo d-e ._,_ 

sus operaciones. Este ramo cuenta con una gran cantidad de 

productos entre los cuales se pueden nombrar los que prot~ 

gen económica_n¡e_?lt_e_ contra algunas eventualidades como son: 

A. Seguro de Incendio. 
. '• .··.:, 

Este tipo_de>~eguro ampara, contra dafios físicos, bienes -
' .· . ·.··· 

tanto de propiedad de particulares como de comerciantes e.:. 

industriales y representa por sus característi~a~ \~::;~b.e.f. 
._ -- '~-/_~-\c--0?" ~"~-·~:j~~~;~_--/,-~-

tura de mayor trascendencia en la estabilidad §.p):ogreso -

de nuestra economía. 

.- : ' ~- ',' ; - . ' ' : :" 
- {;,·:.:,': <~: ~ o-·~\:::./~--~-"i-.;;-;_ ----' • 

. . ·:~}.::_'.~ ~:.: 

como coberturas adicionales el seguro. de I~cénc::fio; ampara -
- ,. - _:_ '-'-~--_:..~·· ' 

tanto los bienes de particulares como a~,ia¡; ·~~pré~as' 
·-:.'·_,-__ :.:·,/:_ 

-~·::·:·<._.:~'.·~;· ... 



Explosión, Temblor, Huracá.n y Graniz9, m.ielgas, Alborot.os 
• - ·-··- --- o 

Populares, Conmoción Civil, Vandalismo y dai'ios ·pcir ~étos de 

personas mal intencionadas, Derrame de Equipos aZ{'~~~:tec~i.Q. 
nes contra incendio, aviones, vehículos y humo )·~~t~n~ión 

de cubierta. 

Existe adicionalmente una póliza que ampara, además de los 

riesgos mencionados anteriormente, la pérdida consecuencial 

que se derive de la paralización de una industria o un co--

mercio,es decir, ampara las utilidades que estas entidades 

económicas deJen de percibir; así como los gastos que se r~ ...... 
quieran para rehabilitar y reiniciar las operaciones a su -

nivel normal anterior al siniestro. 

B. Seguro Marítimo y de.Transpc;>~:teE;. 

Este seguro ampara bienes contra los daños que pudieran S.!:!_ 

frir durante su traslado de un lugar a otro. Así mismo cu-

bre en forma específica cascos de naves marítimas y aéreas. 

c. Seguro de Automóviles •. 
-- ~ ~-- -

considerando· el< asombroso vol.úmen de vehículos quf áctüal--' 
.•.. - :·:_: ._ J_(._·:·--~~~--

mente. transi:tan por· nuiistras c:i.uclades, el seguro de a\Ítomó-'"· 

viles'}~pf~~:~~ta.necesariamente un apoyo indi~cutib~e~para 
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los usuarios co~. el ()D:Je.t3 ':.de resarc~l:l()S, de los d.¡;¡ños que 
;·>· ·.· .. '\,;,; .. : ,,··;·-,.-:·>·· 

sufran· sus ,v,~~í~uf~s/ a~.{ ~á~6 a~ 1C>~ ;aakos·· que. o~~i~:Í.onen. 

D. seguro de Responsabilidad Civil y Riesgos Profesionales. 

En este ramo se amparan toda la gama de responsabilidades en 

que se pueda incurrir por el uso, fabricación y operación de 

una empresa, de un equipo, de una máquina, de un producto o 

de una actividad. 

El objeto de esta cobertura es el evitar el menoscabo que -

pueda sufrir el patrimonio de la persona física o moral, -

como consecuencia de una obligación que tiene que cumplir 

para resarcir a terceras personas de los daños o pérdidas 

que les haya ocasionado. 

E. Seguro de Diversos. 

Bajo este rubro se consideran los seguros de montaje y rot~ 

ra de maquinaria, seguro de calderas, seguro de robo, segu-

ro de objetos personales, seguro de equipo de contratistas; 

seguro de cristales y anuncios,etc. Cada uno de estos segu-

ros cubre en forma específica una necesidad o un bien parti 

cu lar contra los daños o pérdidas que pueda sufrir a' ·G~nse:-

cuencia de:riesgos-diversoa. 
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1.5.5 SEGURO DE ACCIDENTES Y ENFERMEDADES 
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* Reembolso de gastos médicos ocasionados por 

un accidente. 

1.6 DESARROLLO HUMANO Y TECNOLOGICO 

La empresa mexicana de seguros ha constituído durante los -

Últimos años un sector que en forma singular propicia desa­

rrollo y capacitación de sus empleados y fuerza productora. 

Al igual que como sucede en todo el sistema financiero, por 

disposiciones de carácter legal las instituciones de segu-­

ros ofrecen prestaciones especiales en materia de capacita­

ción que implican desde cursos sobre técnicas comerciales -

y administrativas hasta becas para estudios de postgrado en 

el país y en el extranjero, tanto para personal de tipo ad­

ministrativo como para su cuerpo de ventas. 

Respecto a la fuerza productora, el mercado mexicano está -

desarrollando técnicas y planes de capacitación y desarrollo, 

como consecuencia de la inquietud derivada de contar con un 

cuerpo de ventas que desarrolle su labor a un nivel altamen 

te prof~sional. Por último quisieramos mencionar, que den­

tro del esquema económico general la actividad aseguradora 

en México tiene grandes posibilidades. El desarrollo que se 
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vislumbra en el sector financiero durante lós P'r6ximos años, 

industria aseguradora una ,ba~e'•,para 
~<~~:i'' 

presenta para la penetrar 

totalmente en el mercado potencial;de igual forma el. creci--

miento de la población económicamente activa,.· el cambio en -

los patrones generales de la distribución~el ingreso y el -
. . 

crecimiento de la inversión en el paíi:t permitirán un constan. 

te incremento en sus operac~ones ~ . .~ r t ' --'--:..---= = 

Cierto es que los. proble~~-ri~º·:g9~~l~;S,~·~·~o~:¡ " •• · el desenvo! 

verse en un sector finánciero con cada vez mayor concentra-
...... 

ción de recursos, requiere áe estrat"'egia5· n'ás avanaadas en 

materia de inversiones que incluyan modelos de optimiza---

ción de productividad, de programas de capacitación y des!!, 

rrollo al personal y fuerza productora más actualizados y 

con una mayor sofisticación y de un constante acercamien--

to con las autoridades, lo que al final de cuentas permiti 

rá una mayor generación de ingresos a las aseguradoras lo -

que garantizará su estabilidad económica y financiera" (8). 
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C A P I T U L O 2 ORGANIZACION Y FUERZA DE VEN'l'AS DE 

LAS INSTITUCIONES ASEGURADORAS. 

Un estudio de la. o;'ganizaé::ión del negocio de los seguros r~ 

quiere dividirse en dos partes·, ~rincipales: la primera, la 

descripción éle la estructura y org~~.f~aci6n interna de una 

compañía, incluyendo sus di ve:rs~s'. •=G:-ea s y secciones, :il~t:,:; 

corno las funciones que realizan(é;'áda una· de ellas; y seg\lg 
-· 

da, la explicación de las ·caract~;¡5t:{~~s .dE! la fuerza Cae -
,. - . :;:_• '~ - .--

ventas que .forma part~ de cÚ.6ii~'f~~'tÍ.tu~i.ón. 

to el presente capí~til.o ha '.sido ·di.v'i.cilaa 
·.:;·_;:: 

.· ·.:-
·:-:;· .. : 

',,·" - ";:/.'.:;· 
:··~·,·-: 

'de fas iri;~tit~ciC>riE!~- aseg~radoréls' 
.. "-·· ,;_; ,·~<··~-''· d->j'.;.,·: ;,·:.:·:-.:.<·-~·.::: ·. - . ·:_·.->:~: . 

-··· I.a1:~úer~zao;aec ~~~t:"~r~;a~fi'~~tl{5_'~1:~t~~~f_6iic~.~·~e9Üia·~-
.. ,·· ·.,· ' - .,.,._. < ,· 

-··_,:·~,~ora. _/ 

. ---~·· 

2.2 

2.1 ORGANIZACION DE LAS 

Indepen<lien~ernent~ de las I~~'.~~~sL.c1e 13.~9~.rn-Rll<i~()perE!n las -

instituciones a f3eg~ra?()r~s, · ~~~;i}~'.)~.:i~'.~i:'_c:~~~i'.~.ic<!r _en~•: 

seis grandes . .'grupó~;c~móT() ~~~~rikal1·;~dBe~t Ri.'~g~l 
e ,, -'-_- •, ---~--- ' - ,, '~~ '- .- - " '•-

me s. Miu~i~. (l)-2. ·' ~;, · ., 
.. :--

I EL .. SEGURO POR CUE:NTA PROPIA 



II LAS ASOCIACIONES MUTUALISTAS. 

III LAS SOCIEDADES ANONIMAS. 

IV LAS SOCIEDADES RECIPROCAS O INTERASEGURADORAS 

V LAS ASOCIACIONES DE LLOYD'S 

VI LAS AGENCIAS ESTATALES O GUBERNAMENTALES 

"Cada uno de estos tipos de institución aseguradora tienen 

ciertas características, ya sea que suscriban vida, acciden 

tes y/o daños, que se adaptan a las necesidades de protección 

específicas de cada entidad: y que lógicamente P,r.t;.sentan cíe!:_ 

tas ventajas y desventajas en su organización" (2). 

Sin embargo para fines de este trabajo de investigación de-

dicaremos nuestra atención a las sociedades anónimas, ya que 

esta forma de organización es la que han adoptado la mayoría 

de las instituciones aseguradoras de carácter privado que -

operan en el país, sin restarle importancia a las agencias 

estatales o gubernamentales que definitivamente realizan --

actividades tan importantes y significativas como aquellas. 

La institución aseguradora al adquirir la personalidad. Juri 

dica de una sociedad·ancSJ.i.~a;~~-c:o~vier~e:e.n una compañía -
- '•" ;o :·· , ._·.;: ~. ,:~,' '.···:; . . '. ' . -" 

organizada con fines lucrativos, que mediante .autorización 
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otorgada por el gobierno federal (ley general de instit'Uci.Q 

nes de seguros} queda facultada para la celebración de con-

tratos de aseguramiento satisfaciendo las necesidades que la 

colectividad genera1 respecto a las necesidades de protec~ión, >} 

y donde los accionistas tienen derecho a cualquier beneficio 

reportado por la operación del negocio y son responsables de 

cualesquiera pirdida en que se pudiere incurrir. 

"Una de las características principales de la compañía de -

seguros estructurada como Sociedad Anónima que la distingue . . ..... . . . ~ 

de los demás tipos de organización menci¿nados.anteriormeh-
• ••• 

te, es que las primas cobradas por la venta del seguro sue-

len estar estipuladas de antemano y que el asegurado siem--

pre sabe cuanto le va a costar la protección, además de que 

la sociedad anónima suele poseer un excedente como garantía 

suplementaria para los contratantes de las pólizas" (3). 

El sistema de ventas predominante en las sociedades anóni--

mas es el "sistema americano de agencia", en el cual el --

agente (fuerza productora) está considerado como un hombre 

de negocios independiente, retribuido por la compañía me--

diante una comisión sobre las pólizas que suscriba. 
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A tal afirmación habría que añadirle que no solamente recibe 

de la compañía aspectos de tipo económico, sino que de igual 

forma recibe asesoría, capacitación, desarrollo, etc. 

:::::n::~i~I:~~~§~f ~~1~,~~~~~~~,~~~~~~i;~::,:,~~j;~~ in•ti 
• -< - --.--:-••• ::,·.·.;~.~~.:~·.· •• ~-~~,~i~- ,-~~~~~~~~i~>~:;'J~I:i}~¿:. ~-: c·~~-o'.- ~~~~::- :c_,.~~.o.: ·"- -- -

- ---; .-~~~>'¡: . " " ' . . "•"" ---:-.;· ;·). :. '-'- --·._..:_·:( ~:1.~<> 

"' ~;;~ ~;:>--'·<-' '·.-~;f--;}'~: -~'-:--~·~_:(.(~·;;)<:·:~-

'.lfj~~3J~t~·~-~~·~ri~~~t9'fij~rit~~ci§Í\_; de negoci_o.s que opera 
. -~~-;" >· ._;_;, .. -. ::,,,<r · .. ,:~;~:-~~ -~~~~:L:~~~~::~- ;;:,_.;·'.~ , . 
·_.· • ;_~:<l'::~ko<l6t~'t'iéá:io 

a. 

"'«('"·' .--"- -;;-· ]';';"{"-·;· ._,_,-, ,-._:.,s- - . - --

.•• b: • ·., ~.J'.~t?~,~~c5ls~ mantienen a un bajo nivel puesto 

:· :"Y~G~·~i~Ú;Í.~terés ·es de los accionistas exige una 
-... -,:~~~,:~.:f~>>) =:~;._ ::-.:-º~i~~ =-.·::::. -

_.· > 'S ,·a~mf.#ist.~a_ción 

cT .. ~~j__~Jari un contrato de seguro definido, con una c. 

. ~rima. fijada de antemano de un modo absoluto. 

d. Ósfentan capital y excedentes como garantía y 

·protección para los contratantes de pólizas. 

e. Se logra una buena distribución de los riesgos 

.contra ta dos por la compañía. 

La soci.ed~d anónima aparece en todas las rama~{~d~Í; .seguro,-

sus grandes ventajas .. son.el conti::a.to (lefinld.(,'qÜe puede .. .:.-:-
• - . '· ·-,.·,;.;;~ ,,,._,~,:..... ·}::f.',.,;.;::·~-~ 

brindar y el ca'pita~ y éxc~ci~nfés··Cjü~;~§á\,~~;·~Jé·.;~·~rantía al 
,''1-:-. _,-:, ',\_:;:'.:· - .•. ,,,:· ;;,,- ··- .. ,,, .- .·,··· 

.) : •·- ..... ·· .<·;·)L ~ ··_?/ 
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contratante de la póliza para .el pago de siniestros futuros. 
:·-·.:,.·· ._ .. ,,.._: 

Una sociedad anónima tiene a· 1a cab~za Uri~:-:J:ühla directiva 

que controlará a la sociedad, '' .•• el consejo de adminis--

tración es el órgano supremo de la sociedad razón que por 

su propio peso cae, ya que en él se atacan problemas, se -

discuten las alternativas, se dictan las soluciones y se -

establecen los objetivos, todo esto con el fin de l~eycar 

a la empresa a un me]or desarrollo" (4). 

La junta directiva tiene la responsabilidad del funciona,;,. .. / · 

miento de la compañía pero por lo general delega gran par-·.· 

te de sus poderes a funcionarios y empleados designados, 

a quienes considera competentes para asumir el desarrollo 

de las funciones de la empresa. De tal forma, que dentro 

de la estructura orgánica de la institución aseguradora, 

existe un segundo nivel jerárquico de gran importancia y 

que en sí representa el mando de la compañía debido a que 

en él se encuentra el cuerpo de funcionarios con la 

amplia experiencia dentro del área.donde se hayan.ubicados~ 
' .. ,:·:;·-.:_·.·.: 

Así mismo, existe un tercer· nive'1·{J~i~es~ntadd ~~;,f~s 0 ~!_ 

ferentes áreas funcionaies 'd~ i~i '~-~~;~-Ai~;'.1I~~-f;·riJ6 ~~{ fren 
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te en cada una de ellas a su responsable, el director. 

Resulta interesante conocer como se encuentra estructurada 

una compañía de seguros, ya que de esta forma podremos ver 

con mayor claridad las principales actividades desarrolla-

das por la misma. 

Tal parece ser que no existe un patrón único de organiza--

ción entre las instituciones aseguradoras que operan en --.. 
nuestro país, aunque es relevante mencionar que en esencia 

presentan áreas básicas comunes en mayor o menor escala, a 

través de las cuales desarrollan sus operaciones. 

En el cuadro No. l se presenta el organigrama general de -

una aseguradora, no queriendo decir.con esto, que todas -

las compañías de seguros tengan la misma organización, pe-

ro de una manera u otra, todas presentan en su estructura 

básica las mismas áreas para el desarrollo de sus funciones, 

siendo las principales: 

2.1.l FUNCIONES DE LA DIRECCION ADMINISTRATIVA 

l. Contabilización de las operaciones de la em 

presa. 
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2 .1.2 

2. Preparación de los estados financieros, 

3. Administració de los servicios de caja y CQ 

branza. 

4. Planeación, d sarrollo e implementación de -

los sistemas < dministrativOs de la empresa. 

5. Organización e las actividades necesarias -

para la opera ión de los sistemas y procedi­

mientos de la B operaciones administra ti vas • 

. Ei .. Reclutamier:ito- y seleco1ón dli! .los recl!rso.s .]¡¡.!! 

manos necesar os para la empresa. 

7. Administració1 de sueldos, salarios y prestª­

~iones en gen•ral,etc. 

FUNCIONES DE LA IRECCION DE FINANZAS 

l. Proyección de las necesidades y recursos ecQ 

nómicos de la empresa. 

2 •• ,Planeación de las operaciones y resultados 

~inancieros d la empresa. 

3. Planeación y flujos de fondos 

inversiones. 



2 .) •• 3 

4. Análisis, selección y evaluación de la prod~.s, 

tividad de las inversiones. 

5. Administración de los sistemas de información 

necesarios para el control y.evaluación de las 

inversiones. 

6. Trámite y administración -dé'~pr~~tamos con g~ 
'•¡.;' 

rantía prendaria o hipdf:E!c~~'Ú:ís ... _ 

Etc. 

FUNCIONES DF.'! •. LA DIRECC!ION TECNICA 

l. Asistencia matemático-actuarial a la dirección 

en el desarrollo de nuevos planes y productos. 

2. E~tructuración de las tarifas en los manuales 

usados por la empresa. 

3. Supervisión actuarial de las operaciones de 

reaseguro de la empresa. 

4. Administración del sistema de valuación de -

las reservas matemáticas. 

5. Preparación de los estados actuariales de las 
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.. . . 

operaciones de la empresa. 

6~ Asistencia técnica al agente en la prepara­

ción de estudios complejos de cotización. 

7. Elaboración de tablas de mortalidad en base 

a la experiencia de la empresa y el mercado. 

B. Establecimiento de las normas generales de 

aceptación de riesgo. 

9. Registro estadístico de causas y número de -

muertes de los clientes de la empresa. 

10. Registro estadístico de casos subnormales. 

11. Exámenes médicos a los candidatos para ase­

gurarse. 

12. Dictamen de siniestros y determinación de -­

pruebas médicas adicionales. 

Etc. 

Al final de cada descripción de funciones de las dif~ 

rentes direcciones se ha puesto un "etc", ya que nuestro o~ 

jetivo no es hacer un listado enorme de funciones que'se d~ 

sarrollan., sino que se mencionan las más importantes y repr~ 
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sentativas de cada dirección sin olvidar que existen una s~ 

rie de actividades aún más específicas que las h.acen más co_m 

pletas y complejas a cada una de ellas. 

2 .1.4 FUNCIONES DE LA DIRECCION DE VENTAS Y MERCADO 

TECNIA 

La dirección de ventas y mercadotecnia, representa por ser -

el objetivo de nuestro trabajo de investigación, la parte -

•••• más importante de la estructura básica de la institución --

aseguradora. En ella se conjugan una serie de elementos que 

llevan a la realización de las siguientes funciones princi-

pales: 

l. Planeación y administración de los programas 

de investigación de mercados. 

2. Planeación y administración de los programas 

de promoción de productos y servicios. 

3. Planeación y coordinación de los programas -

de incentivos al productor. 

4. Disef'io, desarrollo y optimización de los.prQ 

duetos y servi~ios requeridos 'en eLcampo de 

los seguros. 
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•· ' ... 

5. Planeaci.órí Y adminÍ.stradón de los programas 
-,- -..: -·-: '~ :·. :~(~--~ ", 1;-.--:. 

·· ;dé:c~~~~-i,'~13'.~;i-~rJ'.i:~~}i~aSi'ü~rza · productora. 

• ·v:::~$~1111'~f '':::~~J~1t~~~qr~·:::t~~:.~· ,º:::"~ 
.. :.'·t~j~f ~lf~~~~f~Fr~i~: :~~¡~~f Í~i.¡6~·. 

' -, ' ,- ,~, ,.;·.··-'·""·''- ;_,.:.-¿ ,C::·, • ..;:-'· ~~:;,~;:. iL' .. ·;.-~-~~~),,•,;,·'.~~.·.,)~:~·~~;.{:.'~.~-;.-~.i.-~\'.·.:_-: 
---~~{·:~~-:· , . ' .-·'-" -, . - -

· ········•·. ·:·.· y;c~é_O.frv.9n6:.~si:lt~-;,~~~\~§i~~~i;-1·~-; ~~I>!~~:g¡:t~i:a:~ia 
.. , ' ~'·--~ - . ---,- ' -· -

· >fu~ri~ 'I?ró'duC:tora. 
·:·~--:/:::'." 

. ·. . ~ 

Ahora bi.~rif.- iJJ'¡~' v~z que· conocemos de manera genera 1 el ,fun.;.. 
.·,. ·-:,·; · ... ' ~ -·· ·, .. 

cionamieri;6 ~~ un~ compañía de seguros, es importante ~~fta,... 

lar cual podría ser la estructura específica del ~rea de~-

v.entas y mercadotecnia, siendo relevante aclarar que no n~ 
. - . . - ,· 

cesariamente todas las aseguradoras tienen el misrri6_;:ú'p6.ae 

estructura en esta área, pero se ha visto que .'aey~'.i~¿~:· ~a-
. · -· :'.;,.; ~9~ -.-~/f~:<:~:,·n;-

nera presentan ·en su ~rganización. las mismas \':funciones;· 

En··• eF Cri~i::,'.~ .. {2~:;,;~t~~~ntO§ l~'. o~·¡:;:·~~b~1~J~~(~~~~~~: de 
las compañías 'aseguradorás: má~~ p~qu~ft~s ,: ·-~ª~ q~éiX_s'ils?.cir:i_e,!aciQ 

·:-,.~'. ·.·. : _ _ ./' :.·_:'_· .. ·-:_. __ !,: • .. - .. ' .. -'."·,·· ,(_,; :'(°-:::':~: .··,- , ... , ·,_. ~-- ,;;~,>:'', .. '.:';·T:¡.y:-;·o-;,---'------. ---
----="- ;,;_:<·~;_·:~.-:,·~(_'~_:}:~.::..~_;_,' ·:".\:;~·:";~~ .. '. .. :.~_"'..:' ~-,<:.:,_;~:,_•·, 

nes no cutiteri·.1:6ao, et:-;t~rl:it:or.i.O;)~ácioriaJ:"; .i>C>f.:~pJTt.ueJ~\len-
- ~ >-··-·· :·:.":~> .:~·-: ,-, ''::~:"::; -.. · -,~~~- :;~:· ::·.··-._},.'·-'''-':,:.;::. .. ·- ". :;,;_;··,: ,,, !~}-~·-· ', ... -~:·:·:-

tan con meno~>süpervi'sO~~~/cie\ véntas·.-y''fcori 'url'riG~~~(,' ;menor 
.~.:~~-\--.~-)· ·>: '-· <-~.:r·:=::,¡. <'.-';· .... 

de agentes·a.T~s ~b~~~~:~~j_J~'~i~ri>'ei;;C6li~dr?' ~J;e3,H~i·cual -
--- ...:,_·,<<.·,:~,:- ;,:_,_:;:_: __ ,,.,-_,,_, _ _,;.. -·-.::.~~:.-.-;-_,_ ... ;<:_,;·-_:;_;__~: 



CUADRO ,¡¡, 2 

ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE VENTAS Y MERCADOTECNIA DE UNA 
COMPAt\JIA DE SEGUROS 

Servicio a Agentes 

Direccio'n de Ventas y 
Mercatlotecnia · • 

Gerencia de Ventas y Mercadeo 

Promocicin y PublicidOO 

. .. . . .~ . '.. . .. -, .. . . ~ . . ... ~.. " .. 

Investigación de Su¡evisoresde Ventas 



presenta la organización de ventas 'tipo' de las nuevas co~ 

pañías de seguros principales que actualmente llevan a cabo 

sus operaciones en México, teniendo entre todas ellas más -

del 70°/a de la participación del mercado en el país. 

En el cuadro No. 3, es importante señalar que los gerentes 

regionales son considerados como empleados administrativos 

y que sus funciones principales consisten en dar servicio -

a las agencias, controlar ciertos gastos en su área y vigi­

lar "que se vayan Óbt'eñiendo las cuotas de producción> de' ca­

da supervisor: implicando que al ser integrante del perso-­

nal administrativo sus ingresos personales por sus servicios 

son en base a un sueldo fijo. En algunas compañías se les da 

a fin de año un bono que se proporciona en base a los aho-­

rros logrados en los gastos de su región o bien por la pro­

ducción anual de los supervisores que vigilan. 

Como se observa, este tipo de organización permite a la di­

rección de ventas y mercadotecnia, tener acceso a todo el -

territorio nacional, siendo el subdirector del área el res­

ponsable del buen funcionamiento y desarrollo de las ventas 

del país, por medio del equipo de gerentes regionales. 
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cut.ORO # 3 

ORGAN.IGRAMA DE LA DIRECCION DE VENTAS Y MERCADOTECNIA DE UNA 
COMPAÑIA DE SEGUROS 

·---- ----'.., - ~---=-- --- -

. r------ ---
Subdirección 
de Ventas 

GERENCIAS REGIONALES 

l> SUPERVISORES de VENTAS 

Dirección de Ventas 
y Mercadotécnia 

Subdirección 
Mercadotecnia 

--,--- ----, 
1 

Gerencia Gerencia Gerencia 
lnv. QeMerca. Ptom.y Publi. lnf. de \4lnlos 



... ·• 

De taLforma que e'sté tipo<de organización se encuentra es-
"'.,_,_ 
.. ; ·:~ . .--~, 

tru.cturado de Jna ':Eé:>r~a compleja, pues .•• "el número de S.);! 

pervisores de ventas: es muy elevado contando algunas compa-

ñías con más de 150 en todo el país, teniendo cada una de -

estas un promedio de 12 agentes en su organización" (5). 

Mientras que e11 el é\la,d.i() ~o. 2 se aprecia una organización 

de ventas más simpl~,.l•ya ~ue las operaciones. de la empresa 

no r:equ~,~{~n ~~1,~$c~·~.;~-~~a. ~r~anizativo más complejo, debi-

::::::~illiiiíí~::i:~~:::::.~: :M::::::::::::u:::~~~ 
.· ·.' jJ.c;· ··: , -<'. :· ... -:,; i. :· ~e: .. :·<~:>.~.·· ::.· ·; 

blecer un contáé:t'c>":'~ák 'difec:to y estred.o con cada uno de -- .. -- ·¡"::.-;;_---;_:., .. _ 

ellos. 
· .. ~;······ ' . .··:.·•.··· 

l~ ·,JJ~~{dg~fr~~'1:t}i~~Íd~ ~~;{-~~º pt a n 
>:'~.·::'_::;··\· ·: • '··~\\ '.¡ ,, .'·'·; ' - .. .' - '.-;;·;~'.-:;,',· :~):(~-:~f-~_,;,:(>~~ :~:- .:;- . ' ':.'· ... •7-~· • .:. -·'·'~ : .... 

::~:::t.~:;~~~~~,·~f :1~~;¡~~~~~~~,~~~~~l~,~~::::~ 
H2sta ahora 

. :_'_~---~_:_:· ~ . ·_-·<t.·: :;:·~->:-;:·:r.'i:',. -~-~{.:~:./ ,.. ,~·,.--/<. <. ~-' --·~~"'~~·~~-,;-.~~'¿,:::e· "-,.; ~~~¡:·~;~;:~-~~:__,.~~~ · .. _:: ·-,_:: ·_ -,---· 
que._ lá \i1(¡:i9ranZ· P_erq}_~])j?~;,~~i_(;!~tic:\lá~e's,,s§l"l¿_iOs~pb.:Jetivos 

que .un. conj~nt~<i~¡r~&~rsbs 'de'esta~~g~i;~~~;P~,~l¡gu;?• y -"-
¿cuáles son ~~--~ estrategias <fundarn~ntai~s tj~~ I~ ií.~~ar~n a 

,2/ ,,>\.· ' 
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la consecución de los mismos? 

En términos generales, las compañías de seguros tienen entre 

sus objetivos principales los siguientes: 

* O~jetivos generales de la institución aseguradora. 

I. Contribuir activa y directamente a la solución 

de las necesidades de protección de la comunidad. 

II. Aumentar de manera contínua su participación en 

el mercado mexicano de seguros • 
. .. 

III. creación y modificación de los productos, servi 

cios y procedimientos requeridos para alcanzar 

los objetivos de penetración én el mercado y de 

productividad para garantizar la permanencia de 

la empresa como tal. 

IV. Desarrollo del personal directivo, operativo y 

de ventas de la empresa, a fin de contribuir al 

logro de la superación personal, económica y S.Q.. 

cial de todos sus colaboradores. 

v. Generar los recursos financieros requeridos ,par"a 
.·: '-.:· 

el logro de utilidades que permitan mantenef -un 
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dividendo mínimo por acción~ 

En lo referente a las estrategias bás.icas que las instituci.Q. 

nes aseguradora::: se plantean y utilizan con mayor frecuencia 

para el logro de los objetivos anteriores, se pueden mencio 

nar: 

* Estrategias. 

I. Selección de programas relativos a la comunidad: 

La compañia· de s'egti:ios orientá' sfis e!sftíerzos y· 

recursos disponibles hacia programas de carácter 

social donde su participación pueda ser más efe.s_ 

tiva y provechosa. 

II. Optimización de productos, servicios y procedi-

mientes: La compañía de seguros trata siempre -

de ofrecer al público, el producto o los produ~ 

tos que mejor satisfagan sus necesidades,al co~ 

tomás justo posible y económicamente satisfac 

.torio para la empresa. 



IV. 

V~;-:· ... 

VI. 

compañía de seguros de la validez de. sus objeti 

La co~pariía 'de SE3gUrC)
0

S debe estr.ucturarcceste?·tJ:. 
-, - o.~· . - _: :·. :~;,~ ,, 

po de políticas ·de tal forma que faciliten el -
- ·-~- ,:_·~-'- . 

logrc:i de· los objet: ivos financieros· y de proélucti~ 
.. --'<''"-· ~ 

vida d. 

Estrát~'gi°a de (I'~ci~·r~~~s .de reducción «Y col1ti:Cir 

de cos,tps; · 

~elaci~~ con C~N.B.S. y la A.M.I.S.: 

-Esta~esttategia emahá de la -necesidad de manfe-

ner una política de agresividad, pero a la vez 

evitando al máximo problemas con las autoridades 

y apoyando la personalidad de la A.M.I.S. 

VII. Máximo auxilio al productor y desarrollo del cue!_ 

po de ventas: 

.. La institución aseguradora deberá füindár a su 

fuerza· prOductora··aquellos elem~rit6s_.de a~~irid· .. · 
'que·· le 
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prof~sionalism8 en.'..e1'1desarroüo•.ae;1a. misma e 
'~ .. .._:_:· \}·; .. \ .. '· .. ;--:·,:·; ;i).. ·; ',":'-._h• "o:.··· -. 

;;...;.--..i,.;_;;:" 

-·, ;:-:,_: .: ,,~-¡~;::.;.;:;:~:,:: . : -_.,: :~:;: '.'.~·r: ·:.~:~-,-.\; --.:~ :-~t~-~i:J;;· :~ :~~r~?;~~'-.'''.{~~-'-" 
.::'._/~t_:~· .. ;.:-_~~-._::~;:_ .:;~,~-=):'~ ;·.~< '. ).>;·;l'.°L~e. ·.~;r.·}· , (\~.~-,~,_:2 . ~{_~{ -'', 

La e'sti.:a:~i;gt~E"~~~~i~~~)<{nte;f~~~e.~~~-:tt'íll¡:>Í~-'.~~n un·.fin •. ·bás_!_ 
~· ':-·->"' - - .. , -. , ... 

co: el dotar;'.cfél Í~s herralllientas necesarias para el desarr.Q. 

llo de' sÜ'.~~tividad diaria a aquellas personas, que contando 
:-._<·:,;_;y 

con. d.~:rt~s ~aracterísticas y cualidades personales, r.an d~ 
, -\- >::·--:~/: __ --_ ~:- --

cididÓ .fC>rmar parte activa ·en. la labor de ventas. 

Esta parte activa que mencionamos, se le conoce en el campo 

de los seguros como fuerza productora. Como su nombre lo in 

dica, tiende a representar el esfuerzo y el espíritu de lu-

cha de un núcleo de personas, que a través del desarrollo -

de su labor diaria, dotan a la compañía aseguradora de su -

principal ingreso. 

conscT~nt~·~ .a~.ci'sto, las aseguradoras fomentan las ventas -
•.'-. . -

por me~i6 á~ sus a~entes, a .través de la creación ·de; produs_ 

tos útÚ~s y competitivos, de programas de capacitacicSri y de 
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sarrollo para sus agentes y supervisores de ventas y sobre 

todo" ••• ofreciendo para cada venta una serie de comisiones 

que no se puede encontrar en el mercado otro producto que -

ofrezca una remuneración tan alta por su venta" (7). 

Más adelante se hablará de una manera muy especial de aqu~ 

llas características y cualidades del hombre, que por su d~ 

cisión o inclinación hacia el campo de las ventas, han hecho 

de él un.hombre singular. 
•• • • • •••• 1 ••••• 

De ahí nuestra preocupación por hacer valer aún más su es-

fuerzo y la lucha que sostiene día a día, de proporcionarle 

los medios necesarios para que desarrolle sus habilidades y 

aumente sus conocimientos; de ahí nuestro deseo de establ~ 

cer un programa de capacitación integral para esa fuerza pr.Q_ 

ductora (supervisores de ventas) , uno de los pilares de cua_! 

quier compafiía de seguros. 

2.2 FUERZA DE VENTAS DE LA INSTITUCION ASEGURADORA 

La fuerza de ventas de las compafiías de seguros son parte e~ 

pecialmente importante de la organización, debido a que: 
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a. Son el punto de contacto entre la c,d~iia~í~ ,y el 
.y :~< ;, '; .-· 

asegurado, y 

b. Mantienen a la orga11iz~si:c~§i~~·~·~i~~-5~l propor-
".;··.: ~'.-./::.>,.:"' :·,. < .... _·'• .- . . : 

cionarle contínuament~ ?u~v~s · l'leg6ú6s. 

Así mismo, para el contra tan te de la póliza, el cuerpo de -

ventas es importante~por ser el intermediario que le da pr.Q. 

tección y asegura el pago de sus siniestros,'.' ••• para muchos 

contratantes de pólizas, el agente es la compaí'lía". (8). 

Muchas de las funciones de las compañías de seguros, espe--

cialmente en las ventas, son cubiertas por agentes product.Q. 

res de la misma. Esos agentes han recibido cierta autoridad 

y poderes que se han especificado en sus contratos, y den--

tro de su autoridad pueden actuar por cuenta de la canpaí'lía 

y en su nombre. 

La venta directa sin agentes, que permitiría un seguro más 

barato, se encuentra obstaculizada por una parte, por el d~ 

seo del asegurado de obtener "servicio", y por otra, poi; la 

falta de iniciativa del público de buscar seguros,· aunque -

"en los Estados Unidos los sistemas tan variados causan a -
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veces la situación anómala en que el agente estímula las veg 

tas pero la organización directa del negocio es quien las con 

sigue" (9). 

Los vendedores de .1.1na.compañía de seguros están.a~rupados de 

diferente- forma 'en ~.re la éi6n a 1 ramo d~l·.segilro~ql.lé operari ..,. ·, ~··.·y~~;~ .. -:· ... -.. ·-: i .. ~ ..... ~. ·-~-,: . ' .. 

(vida o daryÓs)i ''aún cuando la tendencia'iadt\l~:1·:está dirigida 
--c:--;óo• ·'é._ : • .",~ e~_. _ _, __ _:_-;-"'',-=:~·=;;:.'·-' '·ce_:'---· 

hacia l~~~e_nt:~ (de a!Ubas líneas por el ll1i.~~6\;~{~~oc·de compa-
•::·· 

ñía s y los mismos agentes~ 

En el cuadro No. 4 se presenta la estructura 'tipo' de la -

fuerza de ventas de las nueve compañías de seguros más impof. 

tantes que operan en el país, esta subdivisión abarca los -

dos ramos de operación básicos del seguro, vida y daños, y 

presenta las siguientes car~cterísticas: 

A. RAMO J)~;;~ibk ... 
· .. ".'.-·: . ,,> .,~, ~-.!::: ~1-~.L~ '< ·;, ·.··.:~ .. :::·-... :.: .. ·.·_ .. · 

-->.:·~-~::,(-~: ';;• ~i<-~-t·~:lk< 
- '',•,;·)>"'._

0 
,'•'' •¡.(;~. ,•' 'i<::;· ,-

Por lo qu;_~,e~s_P_•·-~~:c_;t~~~~~~J-~~~$1i~°,~-d~"-·~~aa>.t~:~~l:>orcj_~ venta se 
,,·-.,,.,;,;: ., 

realiza a ti'a~él3':'a~·,~~eht~~ 'c~ne~tados dlrectall1ent~ con. la 
-- ·- -_-:o'-;=-_·c-.. =--.·=°"--"'-:;,có,~:-'~- >:c.:~"-,;,----.--: -c'.o'--=7:-·-'-', -~"'._-O-_'-'.--,;-;'.--:;;·:'- -'(,:,:": ~~~¿'-:·_ '•-:- --\'.';-=--e--:,;.::-:::OS i~~;--~ ->;o-:7·,--o":=-~- ~~---~ ____ , ______ _ 

compañía, lós~c:Ja:l~~··F~r~¿~~rit~~t·'.1a}S:i9tiieht:~"écl.a~ittci~~ión:···. 
:···.,, -o.:-c.~-:. :\(:'.:, ---=- ,_,(·~ . .; -·.---~ -· -/-', '"-''1·;· -c·-~~-(::·r.·'" ,. _-, . . ''·:''-·~~:~.-// .. ~--e·."':: .. ·:~~'·~·~--~··; f.--=:i .,.~ 

.:.::·;:,::.:·.-_-'.,; -.,.--;, _:·?'".:. _,_.,.,_ .,; ;,,, __ ·.,·.~ ·::.:-,.<- -::~:.~.~~_:_ .. \.·1>=-:·-~-;-- , . -. : ·::.·' 
·--"-;;>-.-·"·.' "' - ··:·.;::··~:·-~~::'~ . \-.~-:--~::- ;: . -!;= .'. ~'.i·.:.- - ,.-.;:,:1:·· 

AGENTES ·NdvE:i.E:s: > ·Este <Jrú~~:~6ll\{l?:~riae;a lo~ v~ncieao-

.. > y \- ' .. '.-:._•_,~.~,_:::·_,_,,:;:-_·:':," :·. ,· .. !_ ,---<~·:· 
·_·/~~~:_:;''. -~· ·"' -... 

* 

62 

. .. . 



CU•0"0 " 

CLASIFICACION DE LA FUERZA PRODUCTOR A 1101 

RAMO DE VIDA RAMO DE DAÑOS 

SUPERVISORES CORREDORES 

ENTRE 8 y 4 O M 0[ PROOUCCION ... , .. 
2 AGENTES CONSOLIOAOOS AGENTES ESP. 

Z AÑOS COllO PRODUCTOR ' M DE PRODUCCI~ 

,... ______ I__ -- - -- -------1 
3 1 AGENTES CONSOl..IOAOOS 1 

1 O NOVELES ~ 
'- - -- ------- - --.. -. -

AGENTES NOVEL ES 
-a A O 5 COlllO PlfOOUCTOll 

P"ODUCCION llAJA o onr,.prrfo "TIBIO" 



* AGENTES CONSOLl, 

DADOS: 

res que tienen menos de dos años de 

dedicarse a la venta de seguros y -

lógicamente también en esta activi­

dad es difícil el inicio, por tanto, 

se le deberá proporcionar todos los 

elementos necesarios a través de -­

una adecuada capacitación a fin de 

que estén lo suficientemente pre~ 

rados para desarrollar su labor. 

Este grupo de agentes son aquellos 

vendedores que tienen dos o más -­

años dentro del negocio como tales 

y que por tanto se puede considerar 

como productores ya establecidos -

dentro de la actividad, en la cual 

permanecen durante mucho tiempo, -

obteniendo altos índices en ~onse.E_ 

vación y producción de negocios nue 



* SUPERVISORES DE 

VENTAS: Este grupo está integrado por aque-

llos productores que debido a la m~ 

ritoria labor que desarrollaron como 

agentes, así como a su capacidad de 

motivación y enseñanza se han conve~ 

tido en directores o supervisores de 

los grupos mencionados anteriormente. 

La persona que ocupa esta posición 

se le denomina de diferentes formas, 

director de agencia, gerente de gr_!! 

po, promotor, jefe de grupo o simpl~ 

mente gerente, pero para efectos de 

nuestra investigación se llamará S.!,! 

pervisor de ventas, el cual es reg_!! 

lado directamente por la compañía de 

seguros, trabajando únicamente para 

ella y participando de los bonos y 

concursos preparados especialmente -

para los mismos. 

La organización de cada supervisoría 

tiene dos áreas básicas: el área af!. 
- -· -'' ·- - ~· - , ;.... ~o o -
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ministrativa que esta bajo las órd~ 

nes de un coordinador administrati­

vo, que es el encargado de tramitar 

nuevos negocios, controlar la labor 

de cobranza, atender rehabilitacio­

nes y en general proporcionar el apg_ 

yo de tipo administrativo que los -

vendedores requieren para realizar 

una mejor labor de ventas; y el área 

de ventas que está bajo las órdenes 

directas del supervisor que es el 

encargado de vigilar las metas de 

producción de sus agentes, propor-­

cionar asesoría en cuanto a tipo de 

planes y productos y en general de 

motivarlos hacia el incremento con­

tÍnuo de ventas. 

El objeto de.nuestroestudio se encuentra enfocado primor-­

dialmente en este grupo, por lo.que los puntos que acabarnos 

de exponer en cuanto a las características de la agencia que 

dirige (supervisoría de ventas) y sus cualidades personales 
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serán analizadas con mayor profundidad en el in.ciso 2.2.1 y 

2.2.2. 

B. 

El cuerpo .de vent~s~ c~_yo re~gl?~}principal .de acción es. <el 
. ,.. ,,; :<r: 2:' .- .-( '.:-~:/ ~·-- '.-_;-"';'.-i::-··: 

ramo de Daños pr~~~nt~.-~~~üI1ii~:"f4}felr~rú::Ias al :compara:i:Íoc-
~- ~ ' 

damentalmente a v~nder ~egtir~·._aé' ,vidá: Su Clasificacióf1~:.:. 

barca los siguientes 

·•· 
* CORREDORES 

... 
está integrado por or-

de gran magnitud y re-

cursos que operan bajo la forma de 

Sociedad Anónima, considerándose por 

tanto, como pequeñas compañías ase-

guradoras que cuentan con las mis--

mas áreas funcionales para el desa-

rrollo de sus operaciones. 

Se caracterizan por tener una prod~ 

cción muy alta eón ~la compañía de -
..... ,._. 

seguros fenfi~-i~:.Y, ¡b; millones según 

e1 crii:~:l:}~- de T~~, z~~guraaoras más 
.. , ' 

_._,. 
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importantes q11e operan en el país) , 
. .. . 

<rnntjue .son totalmente independien--

'i:es'y ti:abajan varias de ellas a la 
-:>_. ..... ~- '>~. -~--:·-.. " ·. 

vé~. 'participando en los concursos 

deiproducción establecidos específi 

.cámente para los mismos. 

~l corredor trabaja con sub-agentes 

sea con porcentajes de comisión 

o con sueldo fijo. Los corredores -
·-~-. '· .. . . . . ' ....... ' .. '• 

o brokers tienen trato personaliza-

do con la compañía de seguros a tr!!_ 

vés de un gerente denominado de co-

rredores y la conexión para la tra-

mitación de cualquier nuevo negocio 

o movimiento se realiza a través de 

la oficina matriz o principal sucu.!_ 

sal de la compañía. 

* AGENTES ESPECI!f' 

LES: (,~(~·s¡~~' g~upo tiE7ne como principal ca-
.... :--\·~'::_:-\<':'<l:··_·., . : -}:;·.·": ,, ' ,;,,, ~- "_,.;·_,~~-·. 

· ······: ;\~~8t:JJ:í.st.iccl''.ciI ~'~nta~.cC>nY\il{a•:I>:t:o-

67 



* AGENTES CONSOLID~ 

DOS Y NOVELES : 

nes de pesos¡ integrada por un millón 

de pesos como límite mínimo en el ra­

mo de incendio y el resto (4 millones) 

distribuído en los otros ramos (tran!!. 

porte, diversos, autos, etc). 

Al obtener el requerimiento anterior 

se les proporciona un servicio espe-

cializado por parte de la compañía, 

a través de un gerente de ventas d~ 

nominado de agentes especiales, in­

tegrándolos a los concursos corres­

pondientes de su categoría. 

Los agentes especiales pueden o no 

pertenecer a una supervisaría de -­

ventas y la conexión para la trami­

tación de sus negocios se realiza ~ 

por medio de la sucursal u oficina -

de servicio que le corresponda. 



2.2.l 

nó anteriormente, pertenecen a una 

supervisoría específica y desarro­

llan su labor principal dentro del 

ramo del seguro de vida, aunque pr~ 

ducen una pequeña cantidad derivada 

de su venta en el ramo de daños (b! 

sicamente automóviles). 

Este tipo de agentes con el paso del 

tiempo y con un adecuado desarrollo 

pueden llegar a convertirse en exc~ 

lentes productores de daños, obte-­

niendo el rango de agentes especia­

les: pero en la mayoría de las oca­

siones se mantienen con un desempe­

ño 'tibio' en daños. 

DESCRIPCION Y FUNCIONES PRINCIPALES DE UNA SUPER 

VISORIA DE VENTAS 

Existen diferentes términos con los que se expr~ 

sa lo que es una supervisoría de ventas, aunque 

todos ellos ~e refieren al mismo Úpo de organi 
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zación1 .siendo .los más comunes los siguientes: 

* Gerencia de ventas 

* Regional de ventas 

* Agencia de se~u.:i:os. 

* Promotoria 

* Jefa tura de)di~,~~' . .. 
·, ·. '~ ,·-'': ~ 

* Gerencia de Di~t.rito 

Etc. 

Las características de la supervisoría de ventas 

es que su forma de organización es totalmente in 

dependiente a la estructura de la compañía aseg~ 

radora, en cuanto al desarrollo de sus funciones. 

Su objetivo principal, es el de canalizar los n~ 

gocios de seguros a las aseguradoras, conservar 

estos negocios e incrementarlos por medio.de un 

adecuado servicio a sus clientes. La agencia e~ 

tá formada en el renglón de recursos humanos por 

tres elementos fundamentales, todos ellos neces~ 

rios para su buen funcionamiento: 
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l. Supervisor de ventas 

2. Agentes de seguros (consolidados y noveles) 

3. Personal Administrativo 

En este momento nos interesa el elemento Supervisor de Ven-

tas; siendo importante aclarar que se dice que tiene que -

ser un agente de seguros, ya que antes de que un supervisor 

de agencia desarrolle actividades como tal debe ser agente; 

esto nace del hecho, de que nadie puede enseñar y motivar a 

•:- .. 
alguien, si no conoce por él mismo el tipo de trabajo a de-

sempeñar. 

Para que una compañía acepte a alguien como supervisor de -

ventas, éste deberá demostrar que puede desarrollar satisfaS. 

toriamente todas las funciones implícitas en el puesto, ya 

que él sería ante la compañía, el responsable directo de su 

actuación. 

El supervisor recluta y forma su propia gente, la entrena, 

la supervisa y la motiva, teniendo así una ascendencia di--

recta con sus agentes, ya que él es quien los conoce y los 

ha visto y ayudado a crecer y desarrollarse. Los agentes de 
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éxito dentro de una agencia atribuyen gran parte de éste, a 

su supervisor y siempre lo ven como líder y como un guía. En 

el momento en que el supervisor falta, es muy factible que 

una agencia se deshaga inmediatamente, ya que los agentes no 

aceptarán fácilmente a un nuevo supervisor impuesto por la -

compañía o un agente de la misma, de un momento a otro, ya -

que siempre lo estarán comparando con su supervisor anterior 

y es difícil que lo reconozcan como líder. 

"'Las funciones ele una agencia de •• segtiros. ,fiOfl las.m.ii;;mas ,..f.un- .•• 

cienes del supervisor de ventas, ya que éste es el único -­

responsable de que se lleven a cabo y en última instancia -

él es el que se beneficia directamente del éxito de sus op~ 

raciones, dada la remuneración económica que esto trae con­

sigo. Estas funciones son muy sencillas en su concepto, con 

sistiendo en los siguientes puntos: 

l. Reclutamiento y selección de agentes 

2. Conservación de estos agentes 

3. Capacitación y desarrollo de agentes 

4. Supervisión de estos agentes 
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El suPervisor tiene bajo su cargo a un grupo .de agentes que 

él :·~i~lll(> recluta, selecciona y capacita. Los agentes se en­

. ~-u~n:tran reunidos en un despacho proporcionado por el supe.!_· 

_ v:i.seJ:', que facilita todos los trámites para la contratación 

d~ }egocios que cada uno de los agentes llegue a realizar. 
:~ ...... ·: ' ·::··:·.:;···: l :·'.. '< • 

una;,~~i-conocid~s las funciones generales del supervisor es 
'• >:~ '.'. ·.:~-::. ,- '..; 

conve'rd.ent~ señalar que pasos debe seguir para alcanzar el 

éxito en el desarrollo de su organización. 

Los puntos que a continuación se señalan son el cuerpo mis-

mo de este trabajo por lo que se estima conveniente solo -

mencionarlos, ya que serán tratados detenidamente más ade-

lante, pero con el objeto de lograr una visión más precisa 

de las funciones específicas del supervisor y conocer la -

relación que guardan unas con otras, se elaboró el cuadro 

No. 5 en donde cada función es clasificada de acuerdo a las 

áreas generales de atención por parte de éste. 

I. AGENTES:' 

El supervisor de ventas es en primer lugar un forjador de -
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El supervisor tiene bajo su cargo a un grupo de agentes que 

él mismo recluta, selecciona y capacita. Los agentes se en­

cuentran reunidos en un despacho proporcionado por el supe~ 

visor, que facilita todos los trámites para la contratación 

de negocios que cada uno de los agentes llegue a realizar. 

Una vez conocidas las funciones generales del supervisor es 

conveniente ·señalar que pasos debe seguir para alcanzar el 

éxito en el desarrollo de su organización. 

Los puntos que a continuación se señalan son el cuerpo mis­

mo de este trabajo por lo que se estima conveniente solo -

mencionarlos, ya que serán tratados detenidamente más ade­

lante, pero con el objeto de lograr una visión más precisa 

de las funciones específicas del supervisor y conocer la -

relación que guardan unas con otras, se elaboró el cuadro 

No. 5 en donde cada función es clasificada de acuerdo a las 

áreas generales de atención por parte de éste. 

I. AGENTES: 

El supervisor de ventas es en primer lugar un forjador de -
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CUADRO il- 5 

FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE VENTAS 

Superv/SOr de Ventas 

¡--. --~ -------------··--

Ag'"¡'" Ventas A ctu a lí zoc 1o'n 

Reclu tam1ento Prospectacio'n .... Problemas Espee1oles Mercados Nuevos 

Se le e c1o'n Vento de Pólizas Programas Especiales 
Prowomos Nuevos de 
Ap icocion del Seg;ro 

Contratación 
Fin on c1om1ento 

Conservación lnformocio'n 81/rJteral Tecnicos deVentas 

Copoc1 tac1on Registro 

Superv1s1o'n 

r2' 
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"hombres de éxito", siendo. éste un trabajo demasiado arduo, 

ya que requiere de un profundo conocimiento de la persona -

humana, de la capacidad necesaria para motivar a los demás 

y sobre todo de las técnicas para lograr que la formación -

de sus agentes llegue a una feliz culminación. 

La materia prima con que trabaja son sus agentes y es por 

ello que debe dirigir todos sus esfuerzos en la formación -

y desarrollo de los mismos, es decir debe canalizar parte -

de su tiempo a recluta' 'buenos"éanaíéiat.b's,··a S'elec~iur1at··a·~ 

hombre que redna los requisitos necesarios, a capacitarlos 

en los aspectos desconocidos para él y por último a desarrQ 

llarlos hasta lograr de él un agente calificado. 

El supervisor tiene la re~onsabilidad de lograr que cada -

uno de sus agentes logre un ingreso de acuerdo a sus necesi 

dades, además de hacerlos conscientesdel reto que represen-

ta su desarrollo como agentes profesionales de seguros. 

Las funciones principales que el supervisor de ventas tiene 

para con sus agentes son: 
' ,,:·-·· ·:··:_:, ... :" 

a. Reclutamiento y sc'l~cción> 
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-·· 

b. contratación y Financiamiento 

c. Capacitación y Desarrollo 

d. Supervisión 

11. ADMINISTRACION: 

Por la misma naturaleza del traba;o que va a realizar se h~ 

ce necesario que el supervisor tenga una mente administrat_i 

va, por lo que debe conocer cuales son los principios bási­

cos de la administración y aplicarlos de una manera eficie.!!. 

te en la organización bajo su cargo. No debe olvidar -

que su agencia es una organización, por lo que debe vigilar 

que esté bien estructurada en su funcionamiento y siendo la 

fuente principal de su ingreso las ventas de su equipo debe 

tener presente el hecho de que un buen servicio proporcion~ 

do a sus agentes traerá como consecuencia un mayor rendi-­

miento y por ende un incremento en su producción. 

III VENTAS: 

Vender es la labor más importante, la escencia misma del -

trabajo del vendedor. Y no hay que olvidar que el supervi­

sor, además de todo es un vendedor y el ejemplo es una de 

76 



las mejores formas de motivar a la acción, siendo también 

cierto que nadie puede enseñar a vender sin haber vendido -

antes. 

No es necesario que el supervisor sea el mejor vendedor de 

la agencia, ya que este no es su trabajo, pero si es oblig~ 

torio que se encuentre constantemente "en juego"; el super­

visor basa una parte de sus ingresos en las ventas de sus -

agentes, pero la otra parte proviene de sus propias ventas, 

aquí es donde el supervisor se vuelve agente y debe cumplir 

sus deberes como tal. 

IV. NECESIDAD DE ACTUALIZACION: 

Dentro de este rubro se incluyen los esfuerzos que el supe!:_ 

visor realiza para mejorar su trabajo, esto es, todos los -

estudios, cursos, conferencias, convenciones,etc., efectua­

dos con el objeto de perfeccionarse en el conocimiento de -

los productos de la empresa, de los movimientos del mercado,. 

de las técnicas de venta o de los aspectos administrativos. 

En este esfuerzo es generalmente apoyado y ayudado por la -

empresa, poniendo a su alcance los mayores medios de desa--
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rrollo posibles y motivándole para aprovecharlos. 

v. CONTACTO CON LA COMPAÑIA: 

Aún cuando su trabajo es muy independiente, el supervisor -

no puede actuar tata lmente separado de su compañía, sino que 

debe mantener con ella una comunicación que le permita info~ 

mar a la empresa de la labor desarrollada y de los resulta-

dos obtenidos, de cualquier situación de interés así como -

recibir las instrucciones necesarias. 

Las buenas relaciones con la compañía de seguros con la que 

se trabaJe son imprescindibles, ya que no hay que olvidar -

que es ésta, en última instancia, la que acepta o rechaza -

los negocios de la agencia, determina los bonos al final de 

cada año, efectúa estudios para planes especiales de seguro 

y después de todo, extiende un cheque mensual en favor del 

supervisor. 

Ahora bien, esta investigación,pretende fundamentalmente el 
- ,_:_ .. ~·~.--·~ ... --,_~ --.-'_-_~· :, 

dotar al superyisor aE!:'v~nt~s de una herramienta integral· -
,~, .. --·: ;~\~ .. ~~·,<.;·". --~~~:>f}L:.·: _ '-''·'.>' 

(programa de capaC,itac:i.6n)''. que le permita desarrollar con -

mayor '.facilidad y má!L eff~~~~vidad las funciones que tiene -
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para con sus agentes y para con su agencia, (área l y ;3 del 

cuadro No. 5) obviamente, sin restar importancia a las otras 

actividades que desempeña. 

2.2.l.l INGRESOS DEL SUPERVISOR DE VENTAS A TRAVES DE 

SU AGENCIA 

El supervisor recluta y entrena a sus agentes, les dá servi 

cio de tramitación de solicitudes, les proporciona un lugar 

donde puedan trabajar contando éste con teléfonos, máquinas .. 
calculadoras, luz, escritorios, útiles de oficina, máquina 

de escribir; también les facilita una serie de herramien-

tas de ventas como folletos, papelería, aparatos audiovisu~ 

les, etc., cuentan con el servicio de secretaria, mensaje-

ro y telefonista; en concreto, los agentes cuentan con to-

dos estos servicios a cambio de que produzcan por lo menos 

las cuotas que el director les haya fijado. 

El supervisor a cambio de los servicios que proporciona a -

sus agentes, recib~una sobre comisión por la producción de 

un 11 15 ó 2 00/o, tratándose de -

negocios vida iridiSI~~al de ler. ai'lo y tratándose de seguro 
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colectivo o de grupo, la tasa gira alrededor del 5% para n§_ 

gocios nuevos o de primer año" (11). 

otro tipo de ingresos que puede llegar a percibir el super­

visor, es en base a los bonos y concursos que realiza la co~ 

pañía ae seguros. Existen muchos tipos de bonos, pero se 

pueden resumir en los siguientes: 

* Bono de Producción: Es áquel que recibe el supervisor 

~ . . . . . .. 

* Bono de Producción 

Individual: 

en ~~¡:¡e a . .1'1 producción g1a1e generan · • •• 

sus agentes durante el año. Genera_! 

mente se toma la meta fijada por si 

ésta es rebasada, se le dará un po~ 

centaje en relación al aumento en -

producción obtenido. 

Es el mismo tipo de bono que el a~ 

terior, pero en base exclusivamente 

a la producción individua 1 del su­

pervisor. · 
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* Bono de conservación 

de la Cartera: Este bono se recibe en base a las 

primas pagadas de 2do. aijo, es de-

cir, se considera la ca~t~ra anua-

lizada en vigor de la agencia a --

principio del período de cómputo -

y la cartera anualizada en vigor, 

al final del mismo {generalmente -

un afio). 

* Bono de recluta-,, . . 

miento: Este bono se otorga al supervisor 

que de alguna manera recluta a una 

persona como agente de seguros. Se 

puede pensar que si una de las acti 

vidades principales del supervisor 

es el reclutamiento de agentes, es 

te gozará constantemente de los b~ 

neficios derivados del mismo.El -

monto es en base al 5% de la produ~ 
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ción del agente durante los prim~ 

ros años de su labor como agente -

profesional de seguros • 

• 
En términos generales estos son los bonos a que tiene dere-

cho el supervisor, variando ligeramente los porcentajes, --

pues depende de la compañía de seguros con que esté conect~ 

do, ya que cada una de estas tiene su propia política para 

el otorgamiento de los mismos. 

• • 4 ,. •• . ... , 
Por.t~nto, los ingresos del supervisor estarán formados por: 

Producción de la agencia 

+ Producción individual 

+ Premios de concursos de producción 

+ Bonos obtenidos 

= Ingresos brutos 

Participación en los gastos de la oficina 

= Ingresos netos 

En base a los .ingresos y conociendo de donde:,provienen, el 

supervisor .su 
1
ae~~ai~oi.lo en la 

- ~' ~ .. 
,·: 



venta personal y el desarrollo del grupo de agentes que man~ 

ja a fin de alcanzar los objetivos que se ha propuesto. 

2.2.2 EL SUPERVISOR DE VENTAS 

El supervisor es el elemento central de la agencia de segu­

ros, de su adecuada labor depende el éxito o fracaso perso­

nal y de sus agentes. Es por esto, que el supervisor cuenta 

con un perfil que lo convierte en un hombre especial. 

Una vez que se conoce el trabajo a desarrollar, así como la 

variedad de actividades que el supervisor tiene que llevar 

a cabo, es posible deducir el perfil interior y exterior del 

individuo idóneo para el puesto, de modo que se cumpla con 

la regla de la integración: el hombre adecuado para el pue~ 

to adecuado. 

"Después de haber llevado el análisis del trabajo a reali­

zar se deberá formar una base para constituir un patrón de 

cualidades personales. Las dotes del individuo se comparan 

fácilmente con el patrón fijado para determinar si cumplirá 

adecuadamente o no con su trabajo" (12). 
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Derivado de lo anterior podemos decir, que las dotes que la 

empresa u organización requiere fundamentalmente pueden di 

vidirse en dos grandes grupos: características y cualidades. 

Entendiendo como características, los factores de la person.!!_ 

lidad ~e tipo externo, que pueden ajustarse claramente a un 

patrón cuyas fronteras son bien definibles, esto es, facto­

res que en consecuencia son mensurables y pueden detectarse 

con facilidad. 

Mientras que hablamos de cualidades ~l referir~os a aquellos 

elementos integrantes de la personalidad de carácter más in 

terno, más propios del individuo, que resultan mucho más di 

fíciles de detectar, de clasificar y por tanto de mensurar. 

l. CARACTERISTICAS: 

Las características de mayor relevancia que tiene son: 

A. Edad 

Es importante hacer notar que las mayores posibilidades de 

actuación para el supervisor corresponden al hombre joven. 
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Esto es natural puesto que el desarrollo del trabajo en cue~ 

tión requiere de personas moldeables para ser capacitadas y 

entrenadas y sobre todo con el suficiente vigor para sopor-

tar las exigencias de la labor a desarrollar. 

Es idea común el pensar que lo más práctico es el moldear -

desde sus inicios en el campo profesional al supervisor de 

ventas, teniendo esto la ventaja de que permite lograr el -

que se adquiera con mayor facilidad y exactitud los conoci-

..•.. mientes proporcionados, pero tiene en contrapunto el riesgo .... -... - ... 
que implica la inversión de dinero, tiempo y e;fuerzó en --

... . 
función de los resultados a largo plazo. 

Por lo que podemos considerar que la edad promedio para el 

supervisor deberá fluctuar entre los 25 y 35 años de edad, 

debido principalmente a que en este rango el individuo ya -

se ha fijado con mayor claridad sus objetivos, sabe lo que 

quiere y ha adquirido una serie de responsabilidades que lo 

impulsan a la madurez. 

Junto con ello está en plenas faculta des para ser capa·cita-

do y adiestrado y para moldearse hasta llegar a desarrollar 
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su actividad como supervisor en forma realmente profesional, 

además de poseer las energías y aspiraciones propias de la 

juventud. 

B. Estado civil 

Es común que al seleccionar al supervisor de ventas se olvi 

de esta característica por considerarse perteneciente a la 

vida privada del individuo. A este respecto es necesario h~ 

cer una aclaración: un hombre normalmente se mueve en tres ... ... .a •••• 

áreas distintas: familiar, social y laboral, que son otros 

tantos aspectos de su vida. 

Todos los aspectos de la vida de un hombre se interrelacio-

nan y por ello, si se desea preveer el éxito laboral de un 

individuo, es necesario, en las otras dos áreas, familiar y 

social, checar si no existen en estos aspectos factores que 

vayan a influir en forma negativa en el desarrollo del tra-

bajo. 

Respecto al área familiar, el estado civil es un dato que a 

muy grandes rasgos puede indicarnos la manera como el indi-
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viduo enfrenta y resuelve las situaciones que le presenta la 

vida. Quien logra satisfacer las necesidades de su familia -

es el individuo que ha planeado y está dispuesto a seguir h~ 

cia adelante mediante un trabajo serio y constante, lo cual 

le significa arraigo y estabilidad en la empresa. 

En una labor como la que desarrolla el supervisor de ventas, 

que requiere trato de gentes y energía bien canalizadas, es 

necesario contar con hombres maduros, responsables,estables 

y capaces de planear y resolver las situacio~~s que ~e le -

presentan, es por esto que el hombre casado es señal, no in~ 

quívoca pero si bastante cierta de la existencia de estas -

cualidades. Este tipo de individuo buscará perfeccionarse en 

lo que hace, antes que probar nuevos horizontes, pues el d~ 

seo de mejorar la situación de los suyos lo motiva e impul-

sa al tiempo que la necesidad de seguridad para ellos le im 

pide correr el riesgo, proporcionándole además una estabili 

dad emocional que resulta muy necesaria para poder dirigir 

sus esfuerzos en un solo sentido, en este caso el integro -

desarrollo de su labor como supervisor. Aunque es importante 
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mencionar que un soltero dinámico con alto sentido de respon_ 

sabilidad también puede ser un buen supervisor. 

c. Preparación Académica 

La tendencia a elevar los requisitos mínimos de preparación 

académica es cada vez más acusada. Básicamente se considera 

que el criterio a seguir para determinar el grado de prepa­

ración académica exigible a un supervisor de ventas debe ser 

el mismo nivel de conocimientos de los clientes con los que 

va alternar, así como el nivel de conocimientos que requeri 

rá poner en juego al tratar con el agente que se encuentra 

bajo su cargo. 

Es entonces, en función de los conocimientos que requieran 

los artículos a vender, el lenguaje a utilizar, las caract,!'.! 

rísticas de los agentes que se manejarán y el nivel de los 

clientes a tratar, que se determinará el grado y tipo de e§_ 

tudios que han de requerirse. 

En este asunto' es básico tomar en cuenta que los estudios -

académicos pueden ser sustituibles por medio de los cursos 
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de capacitación y desarrollo otorgados por la empresa. Así 

después de determinar el grado de instrucción necesario, se 

verá cual es la combinación que conviene entre ambos eleme.!2 

tos: preparación académica con la que deberá contar el su--

pervisor para ser viable y capacitación que se dará para --

acrecentar sus conocimientos a fin de que desarrolle satis-

factoriamente su labór. 

Ahora bien, es importante considerar que por regla general 

es necesario tratar de elevar en lo posible el nivel acadé-

mico del supervisor de ventas por lo siguiente: 

a. Entre más elementos de batalla tenga el supervisor, 
- _- :__,_ :_~'-=-·_:: __ _ 

- ·- ,-- -. ·:· -·. --- --

menor iri.vérs'16n tendrá que hacer la empresa en tiem 
, , ' ·,;/:'{-}.': ' 

,~~f~~rzo, para sacarlo adelante. 

b. En la lucha por el aprovechamiento y logro de resu1, 

tados satisfactorios en el mercado, un punto muy i.!!! 

portante donde aventajar a la competencia es la pr_!! 

paración con la que cuenta el cuerpo de ventas, y -

esta se encuentra representada por una parte por el 
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estudio en las aulas y por otra los conocimientos -

adquiridos mediante el proceso de capacitación y d~ 

sarrollo. 

D. Experiencia de Trabajo 

-- • .- • <_ • - ~- • ·• r - - • - • 

Es básico determinar claramen_:te:j;~l.:t~-~ll\~~~XLceL t:i.po ,de.exp~ 
··;:~~.,-_;--_>_- ..>:f~,::-~-7 .-- =:-.--.'.~<-'-~---~-"'"-.---_·,- ----~-''"-- _-

riencia de trabajo .re(:~;~~l~~~i~i~~~§X~lt~t~,~~{~f~~!~t1aó~.•••di:stin-_· 
tos encerrados dentro dé la)expresiorl' "" expefriencia de :t~ab~.:· 

") ,• T<'.: •• -- • - ·-,\"V, - - '"--------:~_- ~;;"':,• • .,.; -· > 

jo". 

.. ,.. .. ·~· "'. •······ l. Experiencia de trabajo en sentido estricto: Es el 

que se entiende como haber trabajado en la supervi-

sión de agentes cuya función principal es la venta 

de un producto similar al nuestro. Es una gran ve.!1 

taja contar con este tipo de personas, ya que la -

capacitación, el adiestramiento, la fase de inici.2_ 

ción.improductiva,etc., se reducirán considerable-

mente y con ello el costo en tiempo, dinero y es--

fuerzp, correspondientes a estas personas. 

2~ Experiencia de trabajo en sentido amplio: Se refi~ 
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re al haber desempeñado anteriormente la lab?r de -

supervisor de ventas con cualquier otro producto, o 

sea; el poseer la experiencia en el empleo de las 

técnicas de venta y supervisión, el saber utilizar-

jas. Este tipo de individuos también representan una 

economía para la organización en lo referente a los 

gastos necesarios para convertir a una persona en -

supervisor eficiente, pues ya tiene en su haber el~ 

mentes básicos para el desarrollo de su labor. Aun-
•.•••• ,•.. >·. - !> ~ • • .... ~ ••••• 

que es importante mencionar que ia total integración 

de este tipo de individuo implica su capacitación, 

al igual que los que cuentan con experiencia en sen 

tido estricto, para la aplicación de los principios 

generales de supervisión y ventas al caso particu--

lar de nuestra empresa. 

En general, respecto a cualqui.er tipo de experien-
',··, 

cia de trabajo hay que tomat.;~n 
1

cuenta que experien 
. ·.-: ·~~__:~,,.r:'.,_:_ . 

cia significa tiempo, po~, l~·bual todo requisito al 

respecto representa edad.-ci~'Í, juventud y expérien-

cia son normalmente fac tares inversamente proporcig, 

91 

- . 



nales, y debemos balancear sobre esta' bas'e nuestras 

exigencias al respecto. 

De lo anterior se deduce que la experiencia ideal de trabajo 

del supervisor de ventas deberá ser del tipo de "sentido e.§_ 

tricto" en relación con el conocimiento íntegro de nuestro 

producto y sus relaciones en el mercado, aunado esto a un -

conjunto de cualidades como motivador, capacidad para supe,E_ 

visar y dirigir grupos, liderazgo,etc., todo lo cual indic~ 

+¡3 que. el. ir.i1.UviduR posfle .l~ capaci.c'l99.nes:.~saria para asim!. 

lar el entrenamiento, para tratar en los diferentes círcu-­

los de venta del seguro y para enfrentarse a los complejos 

problemas que presenta la labor de supervisión. 

2. CUALIDADES: 

Las cualidades básicas que han de considerarse en la descriE 

ción del hombre son: 

A. Capacidad Mental 

El grado de capacidad mental necesario para nuestro tipo de 

supervisor de ventas viene generalmente determinado por las 
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características y cualidades de los individuos (agentes) que 

se encuentran bajo su cargo, pero fundamentalmente requiere 

del conocimiento actualizado del mercado,del producto y del 

trabajo, así como de las funciones de organización, dirección 

y supervisión que se verá obligado a desarrollar. 

El supervisor necesita tener capacidad de adiestramiento; -

poder retener una serie de conceptos, datos y argumentos, -

así como de introducir en la mente de sus agentes una serie 

de nociones a fin de que estos puedan desarrollar todas las 

labores necesarias en el trabajo concreto que desarrollan. 

La capacidad mental implica, en fin, la posibilidad de caE 

tar, organizar y llevar a la práctica las estructuras eseg 

ciales de supervisión; además deberá poder acumular in meg 

te todo lo que se vaya poniendo a su alcance técnico o prác 

tico de modo que a través del tiempo se vaya perfeccionando. 

Es decir, que el supervisor de ventas debe ser capaz de caE 

tar y combinar los factores que intervienen en una situa-­

ción determinada después de ponderar cada uno de ellos en -

su Justo valor y, en consecuencia, llegar a conclusiones -
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acertadas bajo situaciones reales de trabajo. De igual for­

ma deberá contar con la capacidad de almacenar conceptos r~ 

cibidos a fin de poder transmitirlos con facilidad a SUS S.!:!_ 

bordinados, así como tener a la mano los datos concretos p~ 

ra su aplicación práctica en el momento en que se requiera. 

B. Iniciativa 

En la labor de supervisión de ventas, generalmente, por la 

diversidad de situaciones que pueden darse, la iniciativa -

tiene un valor especial. 

El salirle al paso a las circunstancias sin necesidad de -

instrucciones a cada momento o de detallados cartabones pr~ 

establecidos, es un arma de gran fuerza para la obtención 

de resultados positivos en la supervisión de ventas. 

"Entre las cualidades naturales que son necesarias en el S.!:!_ 

pervisor de ventas para triunfar, encontramos la iniciativa, 

que es la idea que constantemente afluye a su cerebro para 

perfeccionar el trabajo, para obtener el mayor partido de -

una situación difícil, para lograr constantemente la mayor 
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eficiencia en su actuación. Por otra parte, la iniciativa -

crea iniciativa, de manera que podemos asegurar gue el que 

se dedique a innovar, a estudiar soluciones a los problemas 

en cada decisión que tome, o sistema nuevo que ponga en 

pr6ctica, inculcar~ en;su~ subordinados la filosofía de la 
. . 

perfección y de la constante búsqueda del recurso adecuado 

para vencer cada dificultad" (13). 

c. Poder de Persuasión 

Esta cualidad, llamada también habilidad pGlL'tl'· convencer,i!!l. 

plica la facilidad del supervisor para encontrar, mediante 

los argumentos y actitudes adecuadas a cada caso, la manera 

de atraer al posible candidato hasta lograr que se identifi 

que con su punto de vista, pero de tal forma que no se pre-

sente solamente una posición, sino que se consiga que el iQ 

terlocutor lo capte, lo acepte y lo haga suyo. 

La habilidad para convencer utiliza los conocimientos, pero 

es independiente de ~~_los. De tal modo que, en posición de 

- -·-,;,-_·; __ ':.e--•' -· 

los mismos da tos hab_ra ~quien logre convencer y quien no lo 

logre según la f~rma1~1 ~sg~i~irlos, o sea según la habili-
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• dad para convencer o poder de persuasión. 

El poder de persuasión del supervisor de ventas implica cu~ 

lidades que se consideran como básicas, tales como: 

Facilidad de palabra 

capacidad para inspirar confianza 

Sinceridad 

Propio convencimiento 

· •D_... comprensión de~ prójimo y adaptabilidad 
.. "' ' . . .. . ~ . ' ••• . ... ,' 

El supervisor de ventas cuenta con la capacidad de captar la 

personalidad de los demás, de "ponerse en su lugar" e intuir 

su motivación y sus reacciones ante un estímulo, es decir, 

esta cualidad implica interés por los problemas de las pers2 

nas bajo su cargo, capacidad para juzgar con serenidad y ge-

nerosidad, sentimiento de comunidad desarrollado. 

La comprensión del prójimo requiere, para su utilización prá~ 

tica, de la adaptabilidad, es decir de la cualidad para aco-

modarse a las diversas circunstancias que se le presentan,y 

actuar en cada una como si estuviera en su medio natural y -
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acostumbrado. 

Así, el supervisor de ventas, será capaz de cambiar, según 

las circunstancias de modo de hablar, de forma de presentar 

los productos, de técnica de ventas y manejo de personas.En 

fin, podrá modificar en cada caso lo necesario para portar-

se con tino y propiedad con cada uno de los agentes bajo su 

responsabilidad. 

La adaptabilidad para ser utilizada con provecho requiere -

••• complementarse con la comprensáón al prójimo~ ya que son mu . . ..... . ... 
tuamente complementarios, y para ser de utilidad en la labor 

del supervisor es indispensable que coexistan. "Cuanto mejor 

se analicen y conozcan los motivos que determinan la dispo-

sición y decisiones del nuevo agente, y con simpatía y coro-

prensión se encare cada caso según las circunstancias, 

más y con mayor facilidad y rendimiento se lograrán resultf! 

dos" (14}. 

De la combinación de estas dos cualidades, se desprenderán 

cualidades secundarias que representan armas de primera cali 

dad para el supervisor de ventas, tales como: 
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• Simpatía Sociabilidad 

• cortesía • Tacto f 
• Actitud servicial • Sencillez de expresión 

• El don de gentes 

E. Motivación y capacidad de trabajo 

Las ventas en general y la labor del supervisor de ventas -

en particular, como todas las actividades, ofrecen a quienes 

las desarrollan diversas recompensas, las cuales suelen ser· 

satisfactores para sus necesidades. 

El deseo de cubrir estas necesidades es la fuerza motor de 

todos los esfuerzos realizados de cada individuo en partic_!:! 

lar. Ahora bien, el trabajo del supervisor, implica esfuer­

zo y este únicamente se realizará en función de satisfacer 

una necesidad. 

Es entonces de capital importancia el considerar que el su­

pervisor de ventas debe estar altamente motivado en funci6n 

de la labor que desarrolla, con el objeto de que a su vez -

pueda imbuir a los agentes bajo su cargo de la misma filos.Q 
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fía de motivación que lo lleve a una constante superación 

personal. 

"cuando el deseo de un hombre por alcanzar una meta precisa 

es de suficiente intensidad, se apodera de él y lo excita -

con esta clase de entusiasmo. cuando el estímulo alcanza s~ 

ficiente profundidad, se establece la comunicación con el -

subconciente, y a este nivel se ponen en marcha impulsos que 

lo llevan a una avalancha de ideas y asociaciones" (15). 

Cuando la motivación para trabajar es igual a cero, el trab~ 

jo desarrollado por todo ser humano es también igual a cero: 

pero a partir de este punto cada persona tiene un modo dis­

tinto de reaccionar. 

Por ello es necesario que el supervisor de ventas sea capaz 

de reaccionar al estímulo normal que le proporciona la ero-­

presa con una cantidad de trabajo suficiente para desarro-­

llar las labores que de él se esperan. No basta con tener -

cualidades, es necesario hacerlas rendir, es preciso que -­

luzcan y esto se logra mediante un trabajo y dinamismo con-
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tínuo a fin de lograr resultados halagueños. 

F. Madurez 

El supervisor de ventas deberá .contar con la capacidad para 

reaccionar con sensatez ante las diversas circunstancias 

que se presentan, especialmente las difíciles. 

Un estado de ánimo optimista y positivo sostenido constant~ 

mente, es también un producto de la madurez y representa una 

gran ayuda para el supervisor, pues le permite extraer en t~ 

do momento el máximo provechoal bagaje profesional con que 

cuenta. 

La madurez proporciona calma y serenidad, estabilidad ernoci~ 

nal y sensatez e implica también la posesión del aplomo y s~ 

guridad, lo que ante los agentes bajo su cargo produce una -

impresión muy favorable, ya que los induce a seguir un patrón 

de comportamiento muy similar. 

Esta cualidad es exigible siempre, pero en mayor grado en -

cuanto mayores sean las responsabil·idades del supervisor de 
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ventas y más variables las situaciones de trabajo que se le 

presentan. 

G. Estabilidad Ocupacional y Lealtad 

Es necesario que el supervisor de ventas, cuente con estab,! 

lidad ocupacional, es decir que se quede con la compañía --

por lo menos el tiempo suficiente para rebasar la etapa in,! 

cial de aprendizaje, devolver lo invertido en el tiempo,di­

nero y esfuerzo a fin de proporciona'~·~·iá'~mpresa un "iena_í 

miento extra. 

Se requiere que en el desarrollo de su trabajo el supervi-

sor proyecte ante los demás (sus agentes) una imagen favor~ 

ble de la empresa y de su estabilidad ocupacional ante la -

misma. 

"Cada nuevo supervisor cuesta dinero: tenemos que localiza!. 
=- o···,-·----=-r--. -~ """""- ,c-.:._ 

lo, contrata~1C>¿;;¿~tSa;Cit~~lo y desarrollarlo poco a poco an 
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de ventas resulta excesivamente costosa. Se necesi:tá.. gente 

estable, no aventureros" (16). 

Así mismo, el supervisor deberá ser leal haciaia compañía, 
'.. '.<,: ~{""·_.,·; : 

implicando esto, el considerarla colll<?ª~~~suy~; dándose -

cuenta de que pueden progresar jun~6~:/::~bn,~iaera lo que la 

empresa ha invertido para converti:i::ldsen;un buen supervisor 
-·: . .,·--.·- " 

y los apoyos que le ha proporcionado sintiendo por tanto, -

un compromiso moral con ella. 

En é1 .. áspéd:o ·a·e perman~Picie de trabaj.o,. J.a, l,ealtad hacia -. . . . .. ... 
la empresa coadyuva en la estabilidad ocupacional, y puede 

contrarrestar cierta inestabilidad. Esto es, contra la idea 

de cambiar de trabajo actúa no sólo la estabilidad ocupaci.2_ 

nal, sino también la lealtad. Del mismo modo, la estabilidad 

ocupacional presionará al supervisor a atender más a los a~ 

pectas positivos de la empresa, y en consecuencia llegar a 

la actitud de lealtad. 

H. Capacidad de Organización 

Esta ~ualidad se ha tomado tradicionalmente como compatible 
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con la personalidad y trabajo del supervisor, por lo que con 

siderando a la organización como una canalización de recur­

sos, no solamente es una cualidad compatible sino imprescig 

dible para el trabajo de supervisión de ventas. 

como para todos los hombres, para el vendedor el elemento -

base de la actividad es el tiempo. Por la independencia de 

su trabajo, el vendedor esta expuesto en alto grado a despe!_ 

diciar el tiempo en labores inútiles o poco productivas, por 

ello es especialmente importante que su supervisor cuente -­

con la capacidad de organizar a fin de que esta se considere 

en la forma de canalizar el trabajo de sus agentes de modo 

que se logre la máxima eficiencia. 

"La organización supone la adopción de planes, la modifica­

ción de procedimientos propios, el aprovechamiento de recu.E_ 

sos y oportunidades, la articulación de medios y energías y 

la especificación de determinados resultados por conseguir. 

El supervisor que no proyecta en sus subordinados la capacl:_ 

dad de organizarse, creará vendedores disipados y descuida­

dos que no entrarán por la puerta·de la venta fácilmente, y 
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con frecuencia se les verá esperando y lamentando porque al 

guien no la abre" (17). 

I. Honorabilidad y ética profesional 

Todo tipo de actividad profesional requiere ser desarrolla­

da bajo ciertos liniamientos de tipo ético, y si considera­

mos a la labor del supervisor de ventas enmarcada dentro de 

este rango, el supervisor deberá contemplar los siguientes 

tres deberes éticos: 

* Deberes hacia los compañeros de profesión: El -

supervisor contará con un deber ético hacia sus 

compañeros de profesión, pues no trabaja contra 

los demás productores, sino con ellos en la con. 

secución de un objetivo común, el exhaltar a la 

industria aseguradora. 

Son el prestigio de su empresa; su importancia 

económica; su solvencia moral y material, las -

facilidades que otorga a sus asegurados y el -­

apoyo proporcionado a sus subordinados, los pi­

lares sobre los cuales se fundamenta el éxito -
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del supervisor, y no en la lucha sorda por des~ 

creditar a sus compañeros y a las demás campa--

ñías. 

* Deberes hacia los clientes: Pues es el asegura-

dor quien a través de su asesoría protege los -

interes~s de sus clientes, enseñándoles los al-

canees reales y las limitaciones del acto jurí-

dice que se realiza. 

Por la labor misma de asesoría el productor se 

convierte en depositario, en algunas ocasiones 

de aspectos íntimos de la vida de sus asegura-

dos y en otras de secretos profesionales7 sie!!_ 

do importante mencionar que ni unas ni otras -

deben ser divulgadas por aquel que se ha cona-

tituído en su .depositario sin menoscabo de su 

propia ética profesional. 

* Deberes para consigo mismo: Pues es el supervi 

sor quien por una parte asume la responsabili-

dad social y.moral de su actividad y por otra 

se erig'e~; en su propio juez, será él quien en el 
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análisis de su labor buscará sus fallas para s~ 

perarlas y sus éxitos para continuarlos. 

El supervisor tendrá que ser un verdadero líder, implicando 

esto una combinación de las características y cualidades ª.!l 

teriormente citadas que hágan que sus agentes actúen siem-­

pre positivamenl:e:~:uh:;~,Ú~é.t'. buscará ser justo con los demás. 

interesarse eri el. bien.esta·r de ellos, conocer perfectamente 

su trabajo, así como dominarlo y formar la imagen lo sufi--

cientemente creadora, para que los demás traten de imitarlo. 

Deberá buscar siempre el inducir en sus agentes una actitud 

positiva, dominante y animosa ante los problemas que presen . ...... . . .:·~· .... -- , 
ta su trabajo, pues de otra :ffianei:a provocará su fracaso. 

El agente al encontrarse con todos los problemas que su la-

bor implica, voltea los ojos hacia su supervisor, buscando 

encontrar respuestas a sus dudas, una mano amiga, alguien -

en quien confiar, alguien que lo apoye y lo motive para se-

guir siempre hacia adelante. 

Finalmente debemos mencionar que la imagen del supervisor -

no es una fotografía exacta sino más bien una silueta de las 

características y cualidades mencionadas. NO se deben fijar 
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reglas demasiado rígidas que impidan la elasticidad, por lo 

contrario, se desea una estructura flexible que pueda esti-

rarse o contraerse, reconstruirse o modificarse a fin de --

adaptarla a las circunstancias particulares. 

2. 2 .2 ~ L CONSIDERACIONES DE TIPO LEGAL 

Debido.a que ha sido objeto de numerosos conflictos- la con­

fusión que se presenta entre los agentes de ventas (verda~ 

ros trabajadores de la empresa) y los comisionistas mercan­

'·til~s~ 'nós pareé:'e''cortveniente- señalar loqsriterios de dis-
, • • • • • •• 1 

tinción que nos permiten separar la actividad laboral de los 

agentes de ventas y la actividad mercantil de los comisio-

nistas: 

A. El agente de ventas está subordinado jurídica--

B. 

mente al patrón y en su trabajo se ajustará a_ -

las instrucciones que reciba, pudiendo el patrón 

.cambiarlas y hasta ordenarle que no realice tr~ 

bajo alguno, siempre y cuando le pague el sala-

r:i.o convenido. 
:,. ~-'=- -- '-=- ~· ~~~-.¿-;;;:,_,_~: 

-:-;:_ •/:·· : ··,~·:·.~: -~;·,: 

· ·• e El comisionista _actúa ,.co,~f'c,~g~¡~~()i~g~~~p~~J'._§2 

merciante a quien repr_ e_-·~~-·--nfa_<t ••·abli_:_~-~- ¡ ~ri los -
',·::"' 
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contratos que celebre con terceros. 

A lo anterior, el maestro Euquerio Guerrero a-

grega: "si una persona que rea liza ventas de -

los productos de una empresa, aunque se le pa-

gue con comisiones, tiene que trabajar durante 

determinado núr.iero de horas diarias,presentar-
- . :· 

se en la fábrica al comenzar o terminar;~la jO,f. 

nada y se le fijan rumbos y los cli~n1:,~~>~r~cl 

sos que debe recorrer, todo 'ello es indicio de 

que no se trata de un comisionista, sino de un 

trabajador" (18) • 

Así mismo menciona, "por el contrario, si la persona que re~ 

liza ventas de productos puede hacerlo a la hora y en el 

tiempo que él elija, no se le impide vender productos de 

otras empresas y sólo se le girarán instrucciones generales 

para realizar sus operaciones calculándose sus honorarios -

por porcentaje de acuerdo a las ventas realizadas, estare--

mos en presencia de un verdadero comisionista" (19). 

Considerando lo anterior, tanto el supervisor de ventas co­

mo el agente de seguros entran dentro del rubro de comisio-
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nistas mercantiles, que al desarrollar una actividad especi 

fica, es decir la aseguradora, se ven regidos por las leyes 

y reglamentos que modulan a la misma. 

El supervisor de ventas es ante todo un agente de seguros y 

por tal todas las actividades implícitas en su contratación 

se encuentran bajo la observancia de la Comisión Nacional -

Bancaria y de Seguros. 

con anterioridad a la realización de sus funciones como su­

pervisor, éste tuvo que desarrollar una labor como agente de 

seguros dentro de la institución aseguradora,gue posterior­

mente lo seleccionaría en base a su meritoria carrera, como 

director de una zona especifica de ventas. 

por lo tanto, la autorización para ejercer la profesión de 

agentes de seguros y en nuestro caso, en forma posterior la 

de supervisor de ventas, la dá la Comisión Nacional Bancaria 

y de Seguros considerando a aquel como la"persona física que 

gestiona seguros en nombre de una institución autorizada P!!_ 

rala expedición ycontratación de pólizas" (20). 

Las institucion~~ dé seguros que pretendan utilizar los se.!. 
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vicios de una persona corno agente, deberán ceiebra:i: el<con-

trato respectivo y solicitar de la Comisión Nacional Banca-

ria y de Seguros la autorización a favor de su contratante. 

Esta autorización deberá ser formulada por duplicado en los 

formatos oficiales que la Comisión proporcione y contenien-

do los siguientes datos respectivos del agente propuesto: 

a. Nombre y apellidos paterno y materno 

b. Domicilio 

c. otras ocupaciones 

d. Estado Civil 

e. Filiación 

f. Fecha y lugar de nacimiento 

g. Nacionalidad 

h. Datos sobre su situaciól'l ~fg~~t()ria en caso de. 

ser extranjero 

i. Nombre y apellidos de los ·padres 

j. Información relativa a si: ha ~i:irv~C:º :~n anterjp 

rid~d c_omo agente o. emplE!~dp' eri'.alg~~a. o algunas 
• -· ·- - ·--'':e":'º;~-;= ----,~ ~~~ _J=.~--~ ~ 

instituciones de s~~u~?,~:Z';.~~~~-~~~~ 8":1~e .c~édito. 
j_ .. · .·,' - ';- ::·: · .. ··_.;.~-:: ... ~t~_~;_:>; :--·--··,·----'·-:·, ; ; ,!'.•• 

.. , --~"\\-· - •• -,-.,.! 

'- '::·-::.' ,·-· ~~:_:~~'-<::'-:.~,/:~·~. -· .;:·,, ' . \>' ..• :·:~· 
, ,. . ;e-:,'. .• '-:;--;\.: 

Si el propuesto como agente es, E7kt:i~~·jer6/ con la ~ciii~itud 



deberá enviarse la documentación en que se acredite que pu~ 

de ejercer en el país la actividad de agente de seguros. 

La autorización de la Comisión Nacional Bancaria y de SegU:7 

ros se hace éb~st~r en una credencial que contiene.· los siguien 
: ·>:~~ <··~, ;: .· · .. ·:· ::: : ' ·- ;. ~ _'.· ' ; :~ 

. '. . . -"," -. :'. ~; 
tes datos':·~,. ·· 

- ~':··~-~·:~~:->.;: ·:-·::~~-"- ..... -
-- ·-·-- ·---~_,.-=-·~·,o<o .. --~·"=-.º·=-~'oO--'=-:o.; ·"":-~_;_:_, ·:. \:.:_ ;~; ,-.. 

:_~". 

a ............ N'o~r~ ·y apellidos 
. ·>.; .. '.;~~- .,~ 

Fecha de expedición 

;.Denomiqijqi6~~e la.~nstit~ción aseguradora que 
f • • ••• 

solicitó la autorización y el ramo de seguros -

para los que se expida autorización, así como -

·la vigencia de la misma. 

con relación.al inciso d, la comisión Nacional Bancaria y de 

Seguros estipula que la vigencia de la autorización será por 

un plazo igual al pactado en el contrato respectivo, ya sea 

a plazo determinado o indefinido y en los ramos de vida y -

accidentes y enfermedades sólo se concederá autorización p~ 

ra operar con una sola compañía. 

Ahora bien, Ía comisión Nacional Bancaria y de Seguros no -
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otorgará la autorización que se menciona en el párrafo an­

terior bajo las siguientes situaciones: 

* cuando la persona propuesta haya sido condenada 

por sentencia ejecutoria, por un delito contra 

la propiedad ajena o por otro cualquiera que a 

juicio de la comisión lo amerite. 

* Cuando la persona propuesta haya sido sancion~ 

da con la revocación de la autorización para -

actuar como agente de alguna institución de S.§l 

;guros, fianzas, de capitalizaci6n o de ahorrp y 

pr~stamo para vivienda popular. 

* A los funcionarios y empleados de la Federación, 

de los Estados o de los Municipios. 

* Los funcionarios y empleados de instituciones -

de crédito, de organizaciones auxiliares de cr~ 

dito o de fianzas. 

* A los funcionarios y empleados de las instituci,Q. 

nes de seguros. 
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* 

* 

A los ajustadores de empresas de seguros mexica 

nas o extranjeras o a las personas que actuen -

en representación de las mismas. 

En general a toda persona que a juicio de la H. 

Comisión Nacional B~ncaria y de Seguros, pueda 

ejercer coacción en la colocación de seguros o 

representar un peligro para el público o para -

las instituciones de seguros. 

Los agentes percibirán por sus servicios las comisiones es­

tipuladas en sus contratos; pero estas podrán exceder del -

máximo que para cada ramo autorice la Comisión Nacional Ba!!. 

caria y de Seguros. 

Las comisiones se·considerarán ganadas sobre las primas que 

hayan ingresado a la institución y no podrán ser cedidas a 

terceros ni total ni parcialmente. 

En el ramo de vida, dentro de los términos del contrato que 

se celebre con la institución, se respetarán al agenti sus 

derechos por todo el tiempo que estén en vigor los contra--

113 



tos de seguro celebrados con su intervención. 

En el ramo de dafios corresponderán las comisiones por la -

nueva celebración de un contrato respecto de un mismo int~ 

rés asegurable, al agente que haya obten~do el inmediato -

anterior, salvo que hubiera abandonado el negocio o que el 

asegurado solicite por escrito a la institución que no de­

sea la intervención de ese agente. 

Todos los puntos antes citados, se encuentran debidamente 

reglamentados en el "Reglamento de Agentes de las Institu­

ciones de Seguros", en vigencia desde el 29 de Septiembre 

de 1955. 
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C A P I T U L O 3 CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL 

3.1 LA IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION Y DESARROLLO DE PER­
SONAL. 

Al ubicar la importancia de la capacitación y el desarrollo 

de personal en la época actual, es necesario considerar al-

gunas de las característi~as distintivas de la sociedad me-

derna: el dinamismo, la tecnología y la eficiencia. 

El rápido advenimiento de la era tecnológica ha provocado -

cambios ra.~i~Jes en los • .i;i.istema¡i y la 04!'~aniea·dón d~l tr~ 

bajo, teniendo esto como consecuencia que los conocimientos 

y habilidades requeridos por los trabajadores se vean cons-

tantemente modificados. El rápido ritmo de crecimiento in--

dustrial y tecnológico, hace que la empresa se convierta --

en un ente dinámico en donde las nuevas técnicas y procedi-

mientes, imponen la diversificación de los puestos de trab~ 

jo o la modificación del contenido de los ya existentes. 

De lo anterior se deduce que, la capacif~~~Ión-y-0\f •"~~~~ar ro-

llo sor{ procesos .dinámicos y que .deben ~~.~&~~~~~~~;A~_1~~ente 
al dinamismo de la. empresa 1 puesto ~tie'. lC:ÍS .C00Sfante's Caffi--

, ;l~;_:/'.,~_ •, ;-~-,~'.,::, -,.- ·<',.,··:;:--l~.--~·. 

bios imponen a 1 pe:rsona L J.a nece~lda~ "d~"";~a~liii{i~b~~Ctuali 



zar de manera constante ciertos conocimientos y habilidades. • Resulta lógico entonces, pensar que una empresa que desee a~ 

pirar a altas tasas de crecimiento económico, deberá de con 

tar con personal adecuadamente capacitado en los diversos -

niveles jerárquicos de la organización. 

El elemento eficiencia dentro de la sociedad moderna, es --

considerado como uno de sus valores; por él, se acepta que 

las capacidades de una persona son, factor importante en la 

situación del trabajo, de ahí que la adquisición de conoci 

mientes representa una necesidad de la sociedad actual. 

A medida que un individuo adquiere o perfecciona ciertos -

conocimientos o habilidades, siente la necesidad de aprov~ 

char toda su capacidad a efecto de sentirse activo partíci 

pe de la dinámica labor desarrollada por la organización. 

Es el momento en que la empresa debe ofrecerle oportunid~ 

des para su desarrollo personal. 

"A medida que el proceso de industrialización avanza y .se -

hace mayor la complejidad de las empresas, se requieren más 

amplios conocimientos, no solo en el nivel directivo, sino 

tambi4n del personal operativo, abarcando este tanto al --
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obrero como administrativo" (1). 

3.2 DEFINICIONES 

Es innegable que las definiciones que existen para explicar 

los conceptos de Capacitación y Desarrollo abarcan diversos 

enfoques, por lo que a fin de lograr una visión general de 

los mismos, mencionaremos aquellos de mayor relevancia. 

La Comisión Nacional Tripartita en su estudio "Desempleo y 

Capacitación de los Recursos Humanos" menciona que, por e~ 

..... Pacitación ele. los recursos. humanos se entienoe~'toda ·acción 

educativa intencionada, destinada al desarrollo de las acti 

vidades, los conocimientos y las destrezas de los indivi--

duos para ios fines de su participación en las actividades 

productivas" (2). 

Sobre esta definición, es importante hacer notar que las --

actividades productivas se hayan situadas dentro de la em--

presa, de tal forma que las acciones educativas se encami~-

nan a elevar el nivel de efectividad de los puestos, c6n
0

0J?. 

jeto de mej~rar la realización de sus trabajos, por l~ qlle 

la capacitación consiste en " ••. una actividad planeada y -

119 



basada en las necesidades reales de ºn3 e~presa y orientada 

hacia un cambio en los conocimientos• ~abilidades y actitu­

des del colaborador" tal y como lo co0 i:;:i.aera el maestro Al­

fonso Siliceo. (3) 

Al hablar de capacitación, surge la necesidad de relaciona.;_ 

la con el entrenamiento y desarrol10. ya que ambos se encue!!. 

tran ligados directamente con aque1J.a. 

Las actividades de desarrollo en las que una persona parti­

cipa, constituyen un instrumento tnáS ¡;¡ara buscar de acuerdo 

a sus capacidades, su desarrollo personal, permitiendo con 

esto que se coloque en circunstanc~as Qe competencia a cual 

quier nivel. "El desarrollo esti relac:i.onado con el creci­

miento integral del hombre y con l~ e~Dansión de su habili 

dad para utilizar sus capacidades ple~a~ente, así como para 

aplicar sus conocimientos y experienciag a la resolución de 

situaciones nuevas y distintas" (4). 

El profesor Agustín Reyes Ponce nos ~abla de entrenamiento 

como: "toda clase de enseñanza que se da con fines de pre~ 

rar a trabajadores y empleados co~V:i.ttiendo sus aptitudes -
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innatas en capacidades para un puesto y oficio" (5) y establ~ 

ce que comprende tres aspectos complementarios. 

"La capacitación de carácter teórico, de amplitud mayor y -

para trabajos calificados; el adiestramiento, de carácter -

más práctico y para un puesto concreto, es necesario en toda 

clase de trabajos e indispensable aún suponiendo una capaci 

tación previa; y la formación necesaria para crear o desarrQ 

llar en el individuo, sobre todo en el supervisor, hábitos 

morales, sociales, de trabajo que no pueden darse en la ca-

pací tación y que sin embargo son }.nd..i,s.peneAAl~.s .. par.a que el· ,. .. . . 

trabajador sea leal, sereno, ordenado y decidido" (Sa). 

Dale Yoder dice que el entrenamiento es" ..• la aplicación 

al mejoramiento de las habilidades y por tanto el aprendiz~ 

je para ejecutarlas en forma específica". Por otra parte 

menciona que el desarrollo "subraya un proceso abierto y -

lleva la implicación de avance y madurez" (6) 

La Asociación Americana para Entrenamiento y Desarrollo 

(ASTD) nos dá las siguientes definiciones sobre entrenamie!!. 

to, capacitación y desarrollo: 
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" Entrenamiento y Adiestramiento: es el equivalente a la en 

señanza y/o aprendizaje de una operación de tipo mecánico, 
ti-t 

sin requerirse posturas, ni creación de soluciones o situa-

cienes problemáticas. 

Capacitación: consiste en un entrenamiento adicionado,~de h~ 
.,,.,_ 

bilidad y conocimientos intelectuales para crear srii~~io~~f, 

a problemas específicos. 

Desarrollo: implica una acepción más amplia ya que suma a 

los términos anteriores una conciencia de autodesarrollo, 

de tal manera que el hombre sea el límite y no la organiza-

ción" (7). 

Ahora bien, el concepto de capacitación según LIAMA (Life 

Insurance Agency Management Asociation) es: 

" capacitar significa lograr que una persona realice deter-

minada labor correcta, eficiente y concienzudamente, a fin 

de procurar el mejoramiento contínuo en la calidad de su 

trabajo. Esto abarca todo aquello que lo convierta en un 

asegurador pr?fesional de éxito" (8). 

Como se aprecia en las definiciones citadas los términos ca 
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pacitación y desarrollo guardan íntima relación una con otro, 

persiguiendo como fin el ubicar a cada persona en su correc­

ta posición de trabajo dentro de la estructura orgánica de -

la empresa, a través del acrecentamiento de sus conocimien-­

tos y habilidades, con objeto de que se ubique con la labor 

que desempeña y que los resultados esperados como equipo de 

trabajo se alcancen, así como se logre una constante supera­

ción del hombre. 

3.2.l CICLO DE CAPACITACION Y DESARROLLO 

El proceso de capacitación está integrado por una serie de 

etapas concatenadas, es decir, al finalizar el último paso 

nos encontramos en el inicio del ciclo, significando esto, 

que tendremos una retroalimentación constante a través de 

todo el desarrollo del mismo. (cuadro No. 1). 

Existen diferentes criterior respecto al número de etapas 

del proceso de capacitación y el contenido de las mismas. 

A continuación se mencionan las que consideramos de mayor 

relevancia: 

* la. Captación de necesidades de capacitación. 
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Antes de iniciar el ciclo de capacitación propiamente di 

cho, se debe saber que vamos a enseñar y a quien, para -

que en base a lo anterior estemos en la posibilidad de -

iniciar un programa de entrenamiento y capacitación. 

Las empresas tienen necesidades presentes las cuales de­

ben satisfacerse, así como se deben preveer y adelantar­

se esas necesidades al futuro. Para esto las organizaci.Q. 

nes deben fijar con precisión la urgencia y gravedad de 

esas necesidades y determinar la prioridad de las mismas. 

La capacitación tiene dos razones de ser " ••• satisfacer 

necesidades presentes con base a conocimientos y actitu­

des y, por otra parte, preever situaciones que se deban 

resolver con anticipación" ( 9). 

* 2a. Determinación de objetivos. 

Una vez que se tienen las necesidades de capacitación pe~ 

fectamente definidas es necesario determinar el objetivo 

que perseguimos y éste en pocas palabras será el de dejar 

satisfecha la necesidad de capacitación que se ha detecta 

do. "& ob]etivo deberá describir de manera precisa la me 

ta y situarla en el tiempo, lugar y número" (101. 

Esto significa contestar las preguntas de: ¿qué se entr~ 
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na?, ¿cómo se entrena?, ¿dónde se entrena?, ¿quién entr~ 

na?, ¿porqué entrena?, etc. Si logramos responder con la 

mayor objetividad a estas preguntas tendremos definidos 

nuestras metas de capacitación, sabremos hacia donde nos 

dirigimos. Ahora bien, los objetivos deben ser fijados -

conjuntamente entre los encargados de capacitación y de-

sarrollo y los jefes de las personas a las cuales se ca-

pacitará, significando esto que se involucrará a la gen-

te en las metas que se establezcan bajo una filosofía de 

participación en el trabajo • .. . . . .. 
* 3a. Contenido Educacional del Proceso de Capacitación. 

En la etapa anterior se definen los aspectos relativos 

al programa de capacitación, en cuanto a duración, hora-

rio y servicios del mismo: quedando por determinar el CO!!, 

tenido del curso. 

El curso que se imparta puede estar integrado por tres -

tipos de elementos: 

a. cónocimientos técnicos'orientados directamente 

al puesto de trabaj~. 

b. Materias de formación.y desarrollo que tienden 
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a ori~ntar, informar y proporcionar conocimien­

tos en general. 

c. La combinación de las dos anteriores, estando -

en función de las necesidades de la persona o -

personas a quien se va a impartir. Puede estar 

formado por 50"/o técnico y 50% desarrollo, 75% -

y 25%, etc., dependiendo esto de los objetivos 

que integran el programa de capacitación. 

Ahora bien, el área de capacitación tiene conocimientos 

sobre los métodos y técnicas de instrucción, pero desc.Q_ 

noce los temas respecto a situaciones específicas como 

administración, ingeniería, seguros, etc. Por lo tanto 

en los cursos de Índole técnico se deberá acudir a los -

responsables de cada área para que ellos en conjunto con 

los encargados de capacitación determinen el contenido -

educacional y los temas a tratar en el curso. 

En los cursos de de.sarrollo es posible que el . área de · c~ 

pacitación iietermin~ ~f contenido ~duca~ional de .los mi,!! 
' ' .... 

mos,.~pc>i. s~:r cÓnocimientC>~/urÚ."IÍei:sái~s(,aunque' no· olvi.--
-.-> .·,-.. :_:·.;»·:::::' ".";"..':: >_<: .• 

dando. el involucrar a .los súpl3rvis()resde las áreas a e~ 
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pacitar. 

Los cursos mixtos, son los más completos, ya que al tie!!!. 

po que tratan conocimientos que traerán resultados a la 

empresa en un corto plazo (técnicos), también se desarr.Q. 

lla en forma integral a la persona lo que redundará en -

resultados a mediano y largo plazo. 

* 4a. Evaluación del proceso de capacitación. 

La evaluación del proceso de capacitación debe realizar­

se durante tres períodos: 

a. 

b. 

c. 

Exámen diagnóstico (antes del curso) 

Análisis periódico (durante el curso) 

Análisis sumario (al finalizar el curso) 

La primera fase, persigue descubrir el nivel de conocimien 

tos sobre el tema, la capacidad de aprendizaje, así como 

la capacidad relativa del sujeto para poner en práctica -

los conocimientos adquiridos. 

La evaluación durante el curso tiene gran importancia, -

pues plantea la ventaja de conocer la reacción, conoci-­

mientos y cambio en la actitud de los alumnos. De esta -
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forma estaremos en la posibilidad de establecer mecanis­

mos correctivos en caso de que sea necesario y al mismo 

tiempo motivar el aprendizaje, siendo por tanto ésta et~ 

pa una retroalimentación a los conductores del curso. 

La evaluación final del curso, es la más usual y tiene -

como ventajas el medir la aceptación que tuvo el curso -

en la persona, saber lo que aprendió y lo que faltó por 

aprenderse, conocer la actitud del entrenado hacia el -

trabajo y por último el determinar si se cumplieron o 

no los objetivos y metas del curso que se plantearon en 

un principio, reiniciándose con esto el ciclo de capaci 

tación. 

3.3 MOTIVACION 

El hombre está formado para conquistar nuevos ambientes, ~ 

ra resolver problemas y realizar propósitos. No encuentra -

una verdadera satisfacción en su vida si no tiene obstácu-­

los que superar y metas que alcanzar. cuando una persona no 

tiene ninguna meta por alcanzar, está destinada a sentirse 

perdida y encontrar que su existencia no tiene ninguna ra--
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zón de ser. 

" La motivación es un impulso que se origina en una necesi­

dad sentida profundamente por el individuo. Esta necesidad 

la provoca un desequilibrio y le impulsa a fijarse un obje­

tivo que le permitirá satisfacer su necesidad de reestable­

cer el equilibrio" ·(11). 

Si lo que entendemos por motivación se origina y produce en 

el hombre mismo, bien la podemos llamar automotivación, si~ 

nificando el interés y deseo que una persona tiene por rea­

lizar un esfuerzo para obtener determinados resultados, con 

la plena seguridad de comprender la finalidad que persigue. 

En este esfuerzo que el hombre realiza, el elemento motivo 

es sumamente importante. 

"Para lograr en el adulto esa actitud de deseo y decisión -

de aprender, se requiere que en su mentalidad exista algún 

motivo" (12). 

Toda capacitac.ión tiene la responsabilidad de conocer los -

motivos que orillan a los individuos a aprender, ya que de 
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esta forma, tiene la oportunidad de comprenderlos más fácil 
1 

mente y de asegurar que exista en ellos la automotivación -

fundamental para el aprendizaje. 

Existe una estrecha relación entre la efectividad del apreQ_ 

dizaje y los motivos; si el individuo no encuentra en lo que 

aprende la posibilidad de satisfacer sus motivos, probable-

mente el aprendizaje sea poco efectivo y en consecuencia el 

esfuerzo para llevar a cabo la enseñanza pierde su valor. 

Resulta sumamente importante para una organización conocer 

lo que la gente quiere y entender a la gente como persona -

que posee deseos y necesidades particulares, ya que los es-

tímulos que mueven y funcionan con una persona, pueden no -

surtir el mismo efecto con otra. 

La empresa puede hacer algo para obtener un nivel más alto 

de automotivación en el trabajo que conduzca a las personas 

a demostrar una conducta positiva hacia la organización; de 

esta manera, la labor de la empresa es contribuir-- a que exi.e_ 

tan los incentivos que ofrecen a la gente una oportunidad -
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de satisfacer sus necesidades, ya que" ••• para que un hom-

bre esté motivado debe tener la oportunidad de satisfacer 

sus necesidades en y/o por medio del trabajo" (13) • 

La motivación, los estímulos, los motivos, la automotivación 

son elementos importantes para la empresa, pero no es corre~ 

to pensar que es todo lo necesario para que exista una ar-

monía y un ambiente positivo en ella, ya que debemos recor-

dar que " ••• la conducta de una persona en un momento dado, 

depende del estímulo que reciba, así como de sus propios -
. . . . . .. . . . .. . . . . . .. . , 
mecanismos biológicos, de sus experiencias pasadas y del·- .•... 

ambiente en que se encuentre" (14). 

Indudablemente, la capacitación y el desarrollo, son elemen 

tos que brindan al personal de la organización la oportuni-

dad de satisfacer necesidades individuales derivadas de un 

desequilibrio entre el nivel real y el nivel deseado, de CQ 

nocirnientos y habilidades que se requieren para desempeBar 

6ptimamente las responsabilidades del puesto que ocupa. 

El hecho de que en una empresa existan los incentivos nece-
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sarios para lograr la automotivación de todos y cada uno de 

los elementos que la integran, es un gran reto puesto que, 

supone un verdadero deseo de investigar las posibles necesi 

dades que tiene su personal y que pueden constituir la cau­

sa del impulso para fijar objetivos. 

La motivación que se logra en el personal, es un elemento -

que tiene el doble beneficio: empleado-empresa. Por un lado, 

el empleado adopta una actitud optimista hacia sí mismo y -

una actitud de colaboración con la empresa: por otro lado, 

la organización eleva su productividad debido a los efectos 

de la automotivación que logre el empleado. 

Se ha mencionado que todo individuo tiene necesidades que -

satisfacer, las cuales provocan un impulso que permite ree§_ 

tablecer el equilibrio que necesita para su integridad per­

sonal. 

Las teorías existentes acerca de la motivación, plantean una 

jerarquía de las necesidades que el hombre tiene, pero con­

siderando que el propósito de este inciso no es el profundi 

zar sobre las distintas corrientes motivacionales sino con-
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tar con los elementos necesarios para apoyar el sistema que 

más adelante se propone, se ha aceptado la Teoría de Maslow 

para señalar los conceptos que se consideran necesarios para 

este trabajo. 

Maslow propone cinco niveles jerárquicos, dentro de los cu~ 

les están cubiertas las diversas necesidades del hombre. E~ 

tas necesidades rara vez llegan a ser completamente satisf~ 

chas y no se dan en forma aislada sino que existe una rela­

ción entre ellas. Los cinco tipos de necesidades que Maslow 

propone en su teoría son las siguientes: 

a) 

b) 

Necesidades Fisiológicas: se les conoce también 

con el nombre de necesidades primarias y son -­

aquellas necesidades indispensables para la cog 

servación de la vida. 

Necesidades de seguridad:son aquellas que com-­

prenden la seguridad física y económica. Las -­

personas tienen necesidad de asegurar sus recu.!_ 

sos económicos disponibl~s y sentir la seguridad 

de permanencia. 
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c) 

d) 

e) 

Necesidades sociales: el hombre requiere senti~ 

se parte integrante de un grupo y dentro de él 

sentir que es un elemento aceptado e importante. 

Necesidades psicológicas: son llamadas también 

necesidades de estima. El hombre necesita eva-­

luarse a sí mismo y por ello siente la necesidad 

de tener un status, de ser reconocido por los de 

más y tener prestigio. 

Necesidades de autorealización: están encamina 

das a satisfacer la necesidad que el hombre ti~ 

ne de sentir que está progresando hacia el logro 

de su potencial total. 

La capacitación y desarrollo de personal son un instrumento 

que coadyuva a la satisfacción de las necesidades que el hOffi 

bre tiene, de acuerdo a la teoría de Maslow. 

Si tratamos de localizar el tipo de necesidades que se sa-­

tisfacen con los conocimientos adquiridos a través de los -

sistemas de enseñanza, se llega a la conclusión de que el -
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• valor de los conocimientos adquiridos está en contribuir a 

la satisfacción de todos los niveles de necesidades del ho,m 

bre. De aquí se deduce que, el esfuerzo realizado por las -

empresas en materia de capacitación y desarrollo están enfo 

cadas hacia el bien común, es decir " ••. las necesidades y .. 
aspiraciones del ser humano son las razones para realizar -

un esfuerzo organizado en la sociedad" (15). 

3.4 LA CAPACITACION Y DESARROLLO COMO PROCESO DE ENSEÑANZA . .. ~ ... . . . ' 
> • . . . . . .. . ... . . . . 

La capacitación y el desarrollo tal como lo entendemos, se 

convierte en una enseñanza dirigida específicamente a pers2 

nas adultas dentro de su ámbito de trabaJO; es una educación 

necesaria y de amplio contenido social. "La educación de a-

dultos está extendiéndose todavía más aprisa que la general, 

probablemente a causa de la rapidez con que se hacen obsol~ 

tos los conocimientos profesionales" (16), es decir toda e!!_ 

ta educación no es precisamente una especie de adorno, es un 

requisito indispensable. 

se acepta que la educación tiene gran importancia para la -

sociedad, ya que complementa el proceso educativo del país; 
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a este nivel, cada persona tiene una responsabilidad indivi 

dual. En el proceso de educación, la empresa como conjunto 

social, constituye un valioso elemento a través del cual es 

factible realizar esfuerzos para incrementar el nivel educ~ 

tivo. La educación de adultos que las empresas ofrecen a su 

personal, debe ser una educación integral en la que además 

de la educación para el trabajo, que constituye el mayor -­

punto de interés para la empresa (considerada como un meca­

n:i.~mo, de producción), deber.i ser eonG-.dezados los"int-et~ses 

culturales, sociales y humanísticos del individuo. 

Los hombres que en ella participan de sus actividades 

necesitan una formación especial, un conjunto de conocimie~ 

tos, habilidades, actitudes, formas de vida en suma, sin -­

las cuales la organización no funciona" (17). 

3.5 RECURSOS HUMANOS, LA CAPACITACION Y EL DESARROLLO 

La capacitación y el desarrollo de personal ponen a disposi 

ción del hombre, los medios necesarios para satisfacer una 

cualidad inmanente del ser humano: aprender. Por ello, se -

considera que los límites de la educación son los mismos -
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que los de su existencia. Anteriormente se consideraba que 

la finalidad de la primera educación era proporcionar al f_!! 

tura adulto todo lo que iba a necesitar durante el resto de 

su vida; afortunadamente hoy en día se tiene un concepto:d! 

ferente. 

-·~:.,~· .';.~·~.:· -.~?,~ '~ !"-·:':.' .. -:". 

Ahora se considera que el hombre posee una. insa t:is·fClc~ión 

espiritual que tiene su raíz en la aceptación de sus caren-

cías, las cuales puede satisfacer mediante una educación --

continua, " •.• buscar caminos para el mejoramiento de sí mis . -
mo puede llegar a ser un hábito •.. " (18). 

Es importante reafirmar que el mejoramiento de sí mismo d~ 

be ser integral, entendiendo por ello, la adquisición de C.Q. 

nacimientos con implicaciones sociales económicas y cultur~ 

les que permiten dotar a la persona de los elementos neces~ 

rios para lograr una participación más amplia y justa en to 

dos los aspectos de la vida. 

Las actividades de capacitación y qesarrollo realizadas en 

la empresa, tienen el valor de contribuir a incrementar los 

beneficios de orden social y económico permitiendo a los --

138 



trabajadores elevar sus niveles de vida, aumentar su eficien 

cia laboral e incrementar sus conocimientos y habilidades m~ 

diante la satisfacción de sus inquietudes e intereses educa­

cionales. 

Entre los recursos humanos que posee la empresa, se distri­

buyen las funciones y se obtienen los resultados que se es­

peran. una importante tarea de toda empresa es el pensar en 

su crecimiento futuro, por lo que debe efectuar un análisis 

de las capacidades y del potencial de sus recursos humanos, 

con objeto de prever sus necesidades de personal y en con­

secuencia adelantarse a los requerimientos de capacitación 

y desarrollo del mismo. 

Los recursos para considerarse valiosos tanto para sí mis­

mos como para la empresa a la que pertenecen, requieren de 

la oportunidad de participar en actividades para su capaci 

tación y desarrollo, de tal forma que la empresa pueda es­

tar segura " ••• de qll:e para cada tarea específica haya un 

responsable cuya preparación y experiencia sean adecuados, 

buscando por un principio de economía, evitar el subempleo 
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de la potencialidad de los funcionarios, técnicos y obreros, 

procurando que cada uno de estos realice las actividades de 

más alto nivel a que pueda avocarse" (19). 

Quizá alguien ha tenido alguna vez la idea de que un siste­

ma de capacitación y desarrollo de personal sea deshonesto 

para el hombre porque aparentemente lo convierte en un aut.Q 

mata. Al respecto, insistimos en la enorme importancia que 

representa la integración de objetivos personales con los -

organizacionales ya que existiría la integración en forma 

verdadera, la función de capacitación y desarrollo de pers_Q 

na 1 se transforma en " •.• iniciar y acompañar al hombre de 

los secretos de una tecnología actualizada y operante; sig 

nifica la clarificación de los porqué y de los ~ómo para -

lograr los obJetivos de la empresa, que son sus mismos ob­

jetivos" {20). 

Independientemente de su magnitud, en toda empresa conver-­

gen varios elementos humanos cuya interacción contribuye a 

la obtención d·e resultados de su operación y funcionamien-

to. 
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De los recursos humanos con los que cuenta la empresa nos -

enfocaremos, por razones de este trabajo, a los recursos e~ 

ternos, es decir, su fuerza o cuerpo de ventas. La empresa 

tiene una seria responsabilidad con el personal de este ti 

po, consistente en proporcionarles seguridad, trato humano, 

justa retribución e incentivos, buenas condiciones de trab.2_ 

jo, información, participación y reconocimiento,así como la 

oportunidad de desarrollar conocimientos y habilidades que 

faciliten la realización de su trabajo y les permita tener 

oport9nidad~s para.su desarrollo personal. Los•individuos 

preferirán trabajar en organizaciones que les ofrezcan la -

oportunidad de demostrar su competencia y aptitud a través 

del acrecentamiento de sus conocimientos y habilidades. 

Los resultados que obtiene una empresa son respuesta del 

trabajo desempeñado por un equipo de personas en el que, la 

realización de las responsabilidades a cargo de la dirección, 

la fuerza de ventas o el más sencillo de los empleados, son 

esenciales para cumplir con los objetivos organizacionales. 
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3.6 BENEFICIOS PARA LA SOCIEDAD 

"El beneficio a la sociedad no viene hasta que las destre-

zas y habilidades aprendidas en la parte educacional sean -

aplicados por parte de los equipos de trabajo" (21). 

La capacitación y desarrollo del personal, son elementos que 

ayudan a fortalecer la actividad económica de la sociedad. 

Esto no significa, de ninguna manera, que sea la solución -
.. ~ $• .. • • • • 

para todos los problemas que s~ pre~ent~n, ·pero si creemos .. 
necesario sembrar y difundir una conciencia en el sentido -

de que todos los integrantes de la empresa deben luchar con 

juntamente para su engrandecimiento, buscando su progreso -

y desarrollo. 

La acción social de las 

portación para 

personas que 

forman la 
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versas necesidades de una persona y si la,~mpresa ':funciona 

como receptora de esas necesidades, su contribución a la SQ 

ciedad tiene la posibilidad de ser muy grande y valiOsa. Sin 

embargo, la responsabilidad de la empresa es de tipo morar -

y por ello, se deberá analizar el curso de acción que se to-

rnará al respecto, puesto que las irnplicacio.nes que trae con 

sigo el aceptar ésta responsabilidad, no están cornpletamen-

te determinadas. 

Básicamente las alternativas que se le presentan al empres~ 

río en este sentido son dos: u ••• una, las organizaciones 

pueden cerrar los ojos, mirar hacia otro lado y esperar a -

que el gobierno intervenga y dicte todas las respuestas o -

dos, tomar una acción positiva, afirmativa para buscar las 

respuestas" (22). 

Esta segunda acción1. por supuesto, requiere de planeación y 
_, -- _- ---~"-- -

.e· ·.·. ";'--· -
- ·- -,·· ~--O:--

un es fuer~~ con~c:i.ente para d:lsei'Íár el fUturo que se desea y 

3.7 
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El hecho de que una empresa se preocupe por llevar a cabo -

la capacitación y desarrollo de su personal implica benefi­

cios para la empresa misma. 

MacGehee señala que la capacitación y desarrollo del perso­

nal benefician a la empresa de la siguiente manera: 

a.- Mejor utilización de los recursos humanos, pue~ 

to que disminuye el tiempo requerido para realJ:. 

zar las operaciones y además, se asignan más atJ:. 

nadamente los empleos de acuerdo a los recursos 

humanos. 

b.- Explotación más racional de los recursos natu­

rales ya que disminuyen los desperdicios, los -

productos defectuosos y la mala calidad de los 

servicios. 

c.- Disminución del tiempo que requiere un empleado 

para adaptarse a su nuevo ambiente laboral y d~ 

sarrollar Óptimamente sus responsabilidades. 

d.- Reducción de costos, y~ que los recursos se de.!:!_ 

tinarán directamente a la consecución de los o.!! 
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jetivos personales y organizacionales. (23). 

Además, consideramos importantes tres puntos en favor de la 

empresa: 

a. Existencia de un ambiente laboral positivo debi 

do a que el personal reconoce que su empresa le 

brinda oportunidades de desarrollo personal. 

b. Integración de los recursos humanos de la empr~ 

sa en lo referente a aJustarse rápidamente a -­

nuevos sistemas, métodos y procedimientos que -

se van implantando periódicamente. 

c. Reducción de costos al tener preparados de ant~ 

mano, a personas capaces de ocupar vacantes cu­

yo impacto en los resultados globales de la em­

presa se considera alto. 

3.8 BENEFICIOS PARA LA PERSONA 

Las ventajas de la capacitación y el desarrollo para el mi~ 

mo personal, se aducen predominantemente a beneficios ·de ti 

po económico que la persona instruída puede llegar a tener 
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debido a un incremento en su nivel de conocimientos. Otro -

beneficio se atribuye al conocimiento mismo el cual, en la 

capacitación, se vincula al mejoramiento del trabajo que en 

ese momento desempeña la persona en relación a los conoci--

mientes y habilidades que requiere para ocupar un puesto de 

mayor Jerarquía con la posibilidad de desempeñarlo Óptima--

mente. 

Si bien es cierto que iá empr·esa qu~· brinda oportunidados .,. 

de capacitación y desarrollo obtiene beneficios directos p~ 

ra su mejor funcionamiento, el enriquecimiento de la persa-

na tiene un inmenso valor, ya que los conocimientos que ad-

quiere permanecen en ella misma, independientemente de que 

continue trabajando o no en la empresa que le brinda la o-

portunidad de adquirirlos. "Tenemos que hacer consciente a -

todo miembro de la organización de lo que puede hacer el --

adiestramiento para él y para la empresa" (24) • 

• ;•-·o'.'-·-· ::-~, -

Para MacGehee, las ventajas qi.ie~obti~ne e.l personal de la -

capacitación y desai~~i'i~'~'ri;r~~.;~~e ~ar'úcipan, son la's si 
• .' • 1. 'ccc ~~;;,, :_,~:, :;'.t, "·{(.:': 

guient;:es: 
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a. Permite un ajuste del personal a sus actividades 

y ambiente laboral. 

b. Satisface las demandas de autodesarrcillo y fer-

mación. 

c. Proporciona seguridad frente a las contingencias 

·· del mercado ocupacional 

d. Permite lograr satisfacciones personales, soci~ 

les e institucionales. (25) • 
•... . . ........ . 

3.9 LA CAPACITACION, LA INSTITUCION ASEGURADORA Y EL SUPER 

VISOR DE VENTAS. 

como es de suponer, uno de los objetivos fundamentales que 

se persiguen al capacitar a la fuerza de ventas, específic~ 

mente al supervisor, es el incrementar el volumen de ventas • 

• Esta premisa se basa en el hecho de que si se cuenta con un 

hombre perfectamente preparado, éste podrá desarrollar efi · 

cazmente las labores de selección y reclutamiento de agen--

tes, su entrenamiento y supervisión,etc., lo que redundará 

en la formación de agentes realmente profesionales los cua-
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les obtendrán incrementos continuos en sus ventas, logrando 

beneficios tanto para él como para su supervisor. 

A esto podría pensarse que con una capacitación,al iniciar 

el supervisor su carrera, es suficiente para esperar buenos 

resultados de él. Debido a esto, las compañías por lo regu-

lar capacitan a sus supervisores entregándoles un manual ~ 

ra su estudio, algunos folletos de ventas, posteriormente 

,. -·•· se reúnen con supervisores con mayor experiencia para acl~ ...... 
rar dudas y de ahí, a la formación de agentes. 

Aún cuando este tipo de capacitación tiende a desaparecer, 

realmente son pocas las empresas que cuentan con un sistema 

cuidadosamente estructurado. Es probable que con este tipo 

de capacitación se hayan incrementado las ventas, pero ¿qué 

diferencia en incremento habría si existiera una capacita-

ción perfectamente estructurada?. 

con objeto de hacer una comparación, en el cuadro 2 se pre-

senta una estadística, en la que se puede apreciar el volú-

men de producción mensual de las agencias de la Lincoln Na-
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CUADRO 2: PROMEDIO MENSUAL DE PRODUCCION DE AGENCIAS CUYOS SUPERVISORES RECIBIERON CAPACITACION. 
(1) 

1 
NO. DE AGENTES PROM.MENSUAL DE PRIMAS. 

PERIODO EN INSTRUCCION 
1 

TOTAL ANTES DE LA 
ACUMULADO INSTRUCCION. 

ANTES DEL CURSO DE CAPACITACION 

ENERO 71 30 30 $ 754 
ABRIL 71 20 50 754 
JULIO 71 33 83 746 
OCTUBRE 71 24 97 740 
ENERO 72 22 119 734 
ABRIL 72 21 130 757 

DES PUES DEL CURSO DE CAPACITACION 

JULIO 72 17 17 804 
OCTUBRE 72 28 45 790 
FEB. 73 25 70 839 
ABRIL 73 27 97 813 
JULIO 73 19 116 805 
OCTUBRE 73 26 142 817 
ENERO 74 25 . 167 811 

·- > 

FUENTE: REINSURANCE REPORT OF THE LICOLN NATIONAL LIFE INSURANCE 
COMPANY # 61, Hartford,Connecticut. pág 7. 

DATOS EN DOLARES. 

DESPUES DE LA 
INSTRUCCION. 

$ 828 
833 
821 
844 
842 
870 

MEDIA: 

1153 
1146 
1208 
1212 
1193 
1178 
1218·· 

. MEDIA: 
··-.:¿::·~· 

1 
% DE INCR.§ 
MENTO. 

9.8 
10.5 
10.l 
14.l 
14.7 
14.9 - - o··~-, 

12.35% 

43.4 
45.l 
44.0 
49.1 
48.2 
44.2 
50.2 

46.31% 



tional Insurance Company, antes y después de la capacitad.ón 
• • .- ' ; ' - -~-.! 

de sus supervisores. se observa que el inc:rementomedio,de 

producción fué del 12. 35% en agenc:f~ s cuyos superyisor~~'~;~o. 
-·~./.;"·_;.::;~:< ·:-:: ~· 

recibieron capacitación bajo -~n-fl.i:s_tem1:C·est:rucfí.ir~·a()Cc~y-~f~ª1t···· 
-~.'/':'~'~t.,.:,,,:-:--. 

ca; mientras que el . incremento1 de· producci~~---~e~ ~~~~~É-HS_~~~:~ 
- -- -=-__ :· :_~ ---.-.·_,;_·_·_._-.~-~-------·-~~-_-_._:~_:-_:-__ :·_ --::·:;,~,: ·~,- '-~~~~ ~\-_.i¡.~:; ·-,·-;-

- - , - '~_._;: ~.::- -~-:, 

un 46. 31% en el caso eri que sei-. foclúyo un proceso ;a.~:·-ca~cl 
. ·:· ,--~ .. -~., .. < . ',,,:_. 

'>~,,~s:y:< 
tación perfectamente definido: __ 

- ·--
i ~ - '.,:••,-•·-• r•'' - • 

nidos por la 

·~ésu itiiao~·-·'oi>t:'ei·:::\ - -"- -".=-- - - -.---,-,,'"; -"···"'~'-''--;·i :-,- - - ·- -

experie_ncia estadounidense, vi~~e-~ demo~~r~:r-. 
Lo anterior, a pesar de correi:¡p()pder a fos 

de cierta forma, la necesidad de proporcionar a L cuerpo .S.!:!, __ 

pervisor de ventas los conocimientos requeridos, a fin de 

obtener el máximo desempeño y los mejores resultados en el 

desarrollo de sus actividades. 

Es frecuente que el nivel de conocimientos de los supervis2 

res de ventas sea diferente, y esto 

sus estudios y experiencias son 

que la capacitación debe buscar 

tes mínimos 
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mentes básicos que permitan desarrollarse al supervisor y -

sobre él desarrollar sus funciones sin que se desvirtúe la 

escencia de las mismas. 

Resulta necesario hacer notar que en la mayoría de las com-

pañías de seguros, existe un Índice elevado de rotación de 

supervisores, así como bajos resultados en su labor, lo cual 

puede deberse a: (26) 

l. Sistemas de selección deficientes 

2. Sistemas de compensación deficientes 

c3. Poca o nula motivación de parte de la compañía 

4. Falta de identificación de los agentes con la -

empresa 

S. Insuficientes o distorsionados conocimientos -

técnicos y de ventas. 

6. Falta de desarrollo personal. 

En el· proce~o~éle .;s61ü6ió~ de los obstáculos mencionados en ,, 
,,.,7· .. ;'"'··'·';._:·: .• ';;';,~··'· ·,. 

los dos últf~6~'Yi?lb:i.8C>é; >:La capacitación juega un papél de 
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suma importancia, ya que además de dotar al supervisor de -

ventas de los elementos técnicos y de ventas indispensables 

para su trabajo, permitirá motivarlas constantemente, iden­

tificarlo con su empresa y promoverlo como persona. 

cabe recordar que la compañía de seguros proporciona en mu­

chas ocasiones financiamiento a los supervisores que se ini 

cian debido a que estos dejan la venta personal por la for­

mación de agentes, lo que con el paso del tiempo les otorg.2_ 

rá mayor nivel de ingresos; pero que en un principio impli­

ca una fuerte inversión por parte de la empresa, ya que lo 

provee de los recursos económicos que le permitirán soste­

ner su nivel de vida y asimismo, corre el riesgo de que si 

el supervisor no funciona,sufrirá grandes pérdidas. 

con un programa de capacitación el riesgo de fracasar se mi 

nimiza ya que puede lograr que el supervisor cuente con más 

elementos para desarrollar con mayor éxito y rápidez el lo­

gro de resultados que le permitan obtener beneficios de ín­

dole e~onómica cada vez más altos.· 
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De igual forma, uno de los puntos de mayor trascendencia e 

importancia derivados de la capacitación, es que mediante 

una mayor preparación de sus supervisores, la calidad de la 

venta realizada por sus agentes se verá optimizada. Esta c~ 

lidad es la venta profesional, en la c::ua.l. habrácun convénc,i 

miento real por parte del cliente, con la base d~ que/el se 

guro cumplirá adecuadamente con el objetivó por el cUal se 

contrató, ya sea el garantizar el adeudo de una hipoteca, la 

protección económica familiar al ocurrir el fallecimiento -

de un jefe de familia o cualquier otro riesgo que haya dec_i 

dido cubrir. En cuanto a la aseguiadora, esta tendrá un ne-

gocio que no traerá problemas de cobranza, rehabilitación, 

etc., lo que en consecuencia disminuirá notablemente los -

costos administrativos. 

La capacitación repercute positivamente en. la situación.pe!_ 
<':.<:··· -~',.·'. ··:·. ,- . /·. :. >...;>~>--._-.-·::·-~:.· ·\' __ -. -; -. :\: 

sonal. ae1·:5:~pe·~vi.sor.·;~.·p~er;.·.le··aá··· una 
:: ~~~,,,-~---~~-~1~--/~f/;;:~ ~;<_:~~i-;·:>~-:oP~!-~,-~":~;;.:-,3:";_ ,,, -·-- -. ---- - .- --

satisf~c~~; sus &bj~t:ivo~; económicos, 

mayor posÍ.l:>ú.iaad d~ -
--=.: .·, ~-'~,~-~-':,?:~·;;o-~.:~-{;c.,,~.\:.~:;_: _:'.. '.;;, /.:.-_· 

profesiC>n~it3s . ~·"~~tia-

les. 
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Así pues, la capacitación ayudará a que el mercado asegura­

dor cuente con hombres (tanto supervisores como agentes en 

general), realmente capaces de satisfacer, a través del de­

sarrollo de su labor, las necesidades de aseguramiento inte 

gral de la comunidad, con lo que el seguro contribuirá al -

desarrollo de nuestra nación, al cumplir con un fin social 

muy importante, que es la reparación del daño causado por -

una eventualidad a las personas o sus bienes. 
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C A P I T U L O 4 ANALISIS DE LAS NECESIDADES DE CAPA 

CITACION DEL SUPERVISOR DE VENTAS. 

4, l EL METODO DE INVESTIGACION. IMPORTANCIA Y NECE-

SIDAD. 

Sinluga:r. a dudas, resultaría pocoprohabfE:! q~e:_•se obtu~:Í.éra 
- ·-- --7-,·---- ; -- ·-··, ---~-=--,. e•,;. __ ~_:'.:-~,-;: - ::f'S:l. ::_:;i'-~:\-,'..-::-~~;_="o=,~·-->' 

éx:Íto····eF n~~súa·· inves.tlgabié>r;~ ~i·.nos iánzamos:a.·d.e'sarrollaf. 
,, ~-:- _,;- ·: "º' 

la s.i.~e6c>~s.fa~~ar5qu~- existen·.instrumentos que nos ~é'rrid.: ti:rán 
-·· .. - . . ·- ,; -~='- - -· - . :··_,-.,:__·.:" .. ' .-- .-,-:. "'-~-- . ,_ 

'· ...... ;, •.;' ,. 

a l~~ri~~·i:·. ~~suil~~o~ '. sa tisf<lc torios con mucho mayor f~cl l.:idad, 
; '· -. . 

rapidez':¡. objetividad. 
'·.: ~-: .. ~-_--_-.:~: .. -~::~·,, --

-¡ •":. -~ _- . • .-.-. ' 
- ";,--

·>.~_;;~ -~ -

TaL vez sE! teridría'n:;.qu'~;h'ader dos. veces :ias cOsas'~~rft~~<de. 

darnos
1

c~~dtc'.! ·~J·~ .·~:~~~.~.;;J~t~·n ·~~mino. eg\l'i~·~~·~~J;;()-·qll~··esta-
... ~-¡;_~ ".'''' ;·,::-;_·:·-,~~> -··-:·::-.'-¿.'\:··;-·; .-,'.;,·:·> '<>'.";'., ·,~·· .;-".-,-,--.··:, 

rnos ~ C>tit~nj_~ü~5".~~j}-~f3'ffüif~~-~~"o~~f~c3;~1rif~~;]~s~tt~~2t~"r"~~~¡;~it;:..:· 

ría~~ s a+~.v ... •~.J1·#~~\j-~~{"~igi~~.f~~'(:~·~:i·.~1i.~~~*~~--r:~:ft~~·~~~i~.~bi§ri·~······ ·Es to 
-. --._._.' ;,, . '' : '.: .. -,: <· ·.,:~','._:~ :. _;./,·~·r7 ¡'. .,."_~;<-:5A·~--,:;:_:: ,{.~:~~:~\;_'.~-.-::.:>:<·~·;:~J\Zf:S:d~ '.·~.: ::;:') ::::-:· ~-::-::·;;;Arfr~::]~-?/ :>' >·.· .. > ~-'·' .. ·: :.·;' : 

suele ·suceder cuando•{no •se';sigue\ un; metodo;•: especifico y se -

rea li za•.·• .• ¡:;:i~J¡~·w¡~~·~·i~·J; .. '.~-~:.·.i¿i~.\~~Ji-I~~t~~iii~~·ª ... 
_' ...... · ;' '., .· ---: '~;:;:;.~ ,-;~t > '.:<::;:- •/-.'• ->.:;·:_)<~~i:1: ~~>'.:-{/.-):· ... -~>:-~-·~.'~:".:~ ._,. ,-

' '''..:' ----- ·'.";!/ ~-?;_~:.< -(:.<:'').:'~ :.!./ ~ 
'<.:._-;-.<:.» ;~:::. ·>.!/.~,.~;/_;--_: . . '-.. .. ·;.,.,_ ... ~-·-;';::-,~;,;'"- .:::~~<\t< " . ,.;,:-~~:~}:\'?;·.;:.'''. 

Es verda~_·¿cJ~e¿H?2~[t.J~;l~'.f~c~li;~~~;,~·,¡L~1Jií:1=s~mpo de .. 1a. _inv~§_ 

tigación: p~ro/e~:t~J~ ~':~.camb~~p:c_~ll~. ~~~~11ta m~diaf1t~ la· .• ·.-"~ 
cual es .. 'posibl~= ~;~~{~~K.s\~:~~L~~t~ soilú!?el camino cq!i~ect9 . 

. ~"' e\-,).:·· - :: ..;. : ''! . . ~ 

Esta br\ijúl~ j·~~·~¡~,,~~fJ~b ~1·~11~~fiha,• q·~e .~by~~rn:'dé~>no pr2 

duce automªtica.ll1~rii:e. el ~ªb~r·~~~ro,·qli~· evi~:: ~~sUá~~~s~e · 
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nuestro objetivo de estudio. El método científico, indepen-

dientemente del objeto a que se aplique, tiene como fin fug 

damental el proporcionar apoyo al investigador, ya que este, 

" ••. debe contar para el desarrollo de su investigación,, si 

no con algo definitivo 

mas elementales 

fuerzo" (1). 

Es aceptado 

palabra, la base de la teoría de la investigación, de una -

investigación racional y ordenada. La metodología es norma-

tiva, en la medida en que nos muestra cuales son las reglas 

a seguir que nos permiten aumentar la probabilidad de que -

el trabajo sea fecundo y lleno de éxito. 

Por lo tanto.a manera de tenerlas muy presentes en el desa-

rrollo de nuestra investigación, creemos justificable el --

mencionarlas tal y como lo hace el maestro López Cano: ,(2) 
,;·,;._·. ,·.:.<. 

l. 

' 2. 

·_'- ,cc·cr~-·~:;';, '.~..:::·:•._:-:_ ' 
._, .. "°' !jr:.' 

Plantear el problema con exactitud; .no incurrir 

' ~~·J:~~foÍ~~í~~. ,. ni doble sentido. alL1irio~~n~g?~c~ . ', 
:_.' ~-":~,~1.<¿;!~}'~::• : < ;:. ' ";\:~.-~::\':~·, •(';~ "-:-:::·'(e·.:~:', <•; :::~>/'• 

(~:/j~;::!/~ -':0~ ~--·-. 
':. _,. - - .';',; 

I>e'f¡·~~~·,;y;"~~dJ~~~ri~~·i, •ia~· :~~~j~t·u:~~·.s;,·,:·~:~·d·~~;. -
:'~·-- ·:'·;:::~~~,.<­

' 'ba'~t~ i; 6()ri¡ scipC>~i6 iorfa~·-~ ·.º".· 
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3. Contrastar estrictamente las hipótesis, deben 

considerarse todas las variables que se encuen­

tren en juego. 

4. No tomar como absolutamente verdadera una hipó­

tesis confirmada, considerarla solo como parcial 

mente verdadera. 

5. Intentar incorporar conocimientos más amplios a 

los resultados. obt.enidos~ 

Las cinco reglas anteriores no son cánones intocables debido 

a que no gararitizanla obtención de la verdad, pero en cam­

bio, facilitan la detección de errores. Esto resulta ventajQ 

so, ya que " ••• una vez detectado el error se aplicarán las 

medidas correctivas necesarias y se seguirá por el camino CQ 

rrecto, eludiendo los obstáculos naturales de toda investi­

gación" (3). 

Ahora bien, no es el objetivo principal de este trabajo, el 

hablar demasiado sobre el método de investigación; nuestra 

intención es crear conciencia de la gran utilidad que repr~ 

senta contar con un procedimiento, con un método'en el des~ 

rrollo de toda investigación. 
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Por nuestra parte hemos adoptado la posición de adecuar a 
l ' - • 

nués~r() objetivo el método de investigación debido a que -

nos llevará, en forma ordenada y sin desperdicio de esfuer 
,_,,.-.·.-;.--, -

zo, -a conocer la realidad que presenta el aspecto capacit.2_ 

ción en el campo de los supervisores de ventas en la indu.!! 

tria aseguradora; aceptando 

cesidad del mismo. 

4.2 ELEMENTOS DE LA METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

Todas las ciencias, en una o en otra medida, siguen los pa-

sos del método científico. Su aplicación se verá condicion.2_ 

da por el tema de estudio y por los conocimientos que se p.Q. 

sean al respecto. 

Al haber adoptado un método para llevar a cabo nuestra in­

vestigación, conviene insistir en el reconocimiento'~~· ·1a's 
;,·!,'.o,;;_• 

etapas que conforman al mismo. Estas son:.· 

l. Definición del Pr_obl_ema (~orr~~-~g{~i~:team:i.en~o) 
·.' . ·: - '. '·. - .'~' -, 

, F6r@~1ació~ -de Hipé>tés.il 
-' -.-· . ~ 

2. 

- Reb~~llación de natos '(Mét'é:lcio de r:ecopilac:i.on) 

4. Pro~esamiento ~ tabulación de datos 
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s. Interpretación y Comunicación de Resultados. 

4.2.1 DEFINICION DEL PROBLEMA 

Paso muy importante y que representa el inicio i:i~;hJ~~,t~a. -
" '( . . _-," - <''._, _- __ ; ~: ·: '·.·! '., 

;'¡ -., .. -

ae. aefinir· e;i pr~bí~~ª ~nt¿~~~i:f611· .. ~\io~~ · · inveiot::i.gac~ón'esel 
:~. ~-:::-= ~ :·=->-~.;__- ---~-__,_._ =-~·~~--'-~;,~~t>~c::4 ~· :.~~.;~~~~~"~-~~~; __ -;:-:o_;~_';~~It~~X-~~-;~:::~:-~~-~_,.~_-_._ --: ·--

es lo 9,ue·~~u~,r~ll1?~····~.~~~~~i~:f~'.;?¿~.~~-~.~{:~~~f~/.~?~1)~~.j~~}~?····~""• 

¿ cuá,1.• ~~.~éf ~.: ~~i~~~5_N;~~~i§~f~~.~z·[¿~'~"~.~~~f ~~~~~~·+J~~;~t<i.aJ.i57t~é~~gan¿_. 
tes t~ndifih J::e.sp~es1::·,.;i,:ii~~v~~·;;~~,~~~.~ ..• ·1~' c:gfi~aa.áe.fini~-

_.,; ," __ , --, ~~-··."· ~>-':-:.'.:"-~'.')>~~_.;.: -·..;::':;;;~:}f:.'; ::-;~~-/r; , 

ción de.· lÓ que perse9'¿:illld~( ci~· ~~~·¡t:J:o• probi~n\a{a' ~:J~6iver. 
*•.:' - -.• : ~-~ .·_>.;_;,,~;:.: f.\,_- _._,_ '"., .·.'.\:;·.·::;''.:·~·- .·. 

; . . ':º;·:~:::·.:-~--'.·_·~>~.} _--_. ---=-:<.-- ·:.::~;:·~·::\': =·-~:\,'..-. ~- ,;_~-~~'_~-~~'.: :~_'._;~:~/-'~.-~~::/ 

"El metoa61C>9o/ no s~"h~ÜPará'ae· 1a génesis' dé·{~;~;~Í.P.ófe~~-
. "'"" ;.-';,+,~-:. ·. '·:':'; ·.:'}\ /~ :'.··:>.:.·t:>' 

sis, sino del ~i~t'lfe¿/de los problemas qu~ l~~'h:Í.pót·~~±.~<-. - - '. ·'. ' . . . . . ' .. - ... 

to. se realiza de acuerdo con ciertas. reglh ~ /FJi>~~hci~i~ien­

to de las reglas para el· plante~~i~~t'(),•de'.prohie~~~,;~b~stit~ 

ye un aspecto de suma irnpQE~~h~j_~'.ci:~~Jifa~ ª,'CJJl~·:j_:ju~remo,s 
dar un carácter más formaii,~~ál3_.é!~ntí~id~:~~~~.~!3t~a.·inves­

tigación, el primer paso· #:_~{;dc)nod;er~Y,~.ltia·~~j:~:~2.~;d~t:l1ada-
~: ,~-; . ' .~ ,' ~.~··,. . ,-;:: ;:::--
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nuestro problema. 

Ahora bien: fa~~.i:·~\'?,~C>;1)- mencfo.~~. J.L. LÓpe~ ~ano, las re'- .. 

glas pr:incipales~.~r'á :~Li>fariteand.ento ae un prol:liern~ sOri: 
.''·~.:.''.,'.;'~''. .. ').'.r;:, ," ,C~l ·-,-·;· ;~ ~-.- _.-.· __ ;.-.~; ..•. ,,, .... '.;•-·~: . .-~·y·:'.; ~~·;·}\:·~·; ·/~:-,:·_:·~., \,',:~'-- <.;0_· __ :_.·f·_·., ·~:- . 

.. ¡c·-=~:,',,':_~;-~)L.~#-o' :-_, ·. ,;,.- ... , . , ... ~ ~. '}>·-,:><. : '.:). ~ .. ~~.:- __ .. \-~.; ... ::::·.: 
O<¡- ·-·~~ ;;.:·' • ' ,. , _ •• : •• ;~;-·'•, ; • ··: ·~ •'"< ', -·- •. -,-··-· • .. 

::-· •• ",.,O ."J' };},;;~:·:·· .. :.:--: :H :,;,¡'.'-'¿ e•",·,<~-.~~>:~::: •;." ;~'.:<.:•'; ,·:,• ,•, 
-, 7.-~ ,:, ~ , :,, ~-, .. - ... ,-., <-,:-<::;'[ _:\~:>·/ ~ ;_ 

l ~· .-· _,· ·xpr]~ri~~~~~~~,{~~~~1~~f i:~í~~~~~~;~.~-- ... 
. ·· -<.t~~~=~~~~~ió~···á~l --~:~b~~~~·_,:···-~ ,'.':·~> .-· 

"~-:~·:_.' ·-~----~~~,>º -, ___ < :·:o_.c:ir'~ ~'..,x::: '"·:¡· _.-.--
. >- S~lecé:i6n del méto'do',¿idec:ua'CfoH~··.--

. .-,.·,- ... ·~··:·. :;;,:~-~-,'~<·''-

(5) • 

2. 

4. .. 'concepción de un plan o. de una 
.- '-- .. '·'.· ... · 

5. . -Ánálisis del probF7ttlci·.,;'.~·} /~ :J·:;_i_f.< -· 
. . . - '.·' ...... ;. :"·· ,. -:.:·~ .. - -:'.. : ·' - ·. :'' -._· .-_.-:··· .. - . . 

Aplicac,ión . de los c()p()ci~i~ntos··~tlquir idos. 
. ; .. 

6. 

7. obtenci6n de so{Jji~~~tah~~ü~aas. 

Tomando en cuenta estas breves recomendaciones o reglas po-

demos estar seguros de que el planteamiento de nuestro pro-

blema será correcto y por ende nos ahorraremos tiempo en la 

labor investigadora de la posible solución al mismo. 

Ahora bien, el planteamiento del 0 problema~qúe nos afecta es 
';, . ; ~- ~/~~~ \~~\;::· .\·;:·:~::·>;:~. }{:.> . 

como sigue: -En la labor de.~lo~:sÜ'[:>Eírvis;re's, se ,p~eEIE!r\1:.~11 pr.Q. 
. -'·:)),: -(~;:-~~~;~;~~-~~:~~.-., '(:!'-:·-co----=~-c-~_.-.' 
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blemas de la más diversa Índole , el que más nos preocupa 

es aquel representado por la falta de un programa que logre 

satisfacer adecuadamente las necesidades de capacitación y 

desarrollo del supervisor de ventas. 

Ahora bien, aun cuando ha quedado definido y acordado por t.Q. 
. . . 

das las compañías de seguros cual debe ser. el perfil· del ·su 
• -·:~· .• !-_ - ·-··_ -

pervisor de ventas (mencionado en el capítulo '2 r. en'la;~~i 

lidad quienes ocupan este puesto no logran los objetivos e~ 
,.. . 

perados. Esto.plantea la posibilidad de una marcada defi~-

ciencia en los programas de capacitación que impiden el ad~ 

cuado desarrollo y aprovechamiento de las características -

de los supervisores de ventas. 

Tal deficiencia puede.encontrar sus causas en que: 

A. 

. . ' . - : . 

. :.·_-··;::· .. '\ ..... 

·. ' Los programas de capacitación utilizados no .co-

~rr~sp~nd.Ém a .. las necesidades reales de iOs, si.ipef. 

'visC>res .)~s decir, existe una deficiente dete6:... 
- '::,·'·-:·' 

>rjx"f;~;~n de .. necesidades de capacitación). 
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B. Los programas de capacitación no están estruct~ 

. c. 

rados de manera integral, es decir, no.abarcan 

todos los aspectos que el supervisor requiere 

conocer para el desarrollo desulabor • 

. :r.o,s pr()gr_amas no corresponden.·a un sistema es-
- - - .:_··_e_:" __ :·.~·-- .:.::~:~:~~ .. =-~-~-_ .. 5._~--~-

tructurado en forma siStemátic~' ~ \óc;i"ica·:'!<=>'.~sea • 

existe confusión en el ordén ~~ f~s.)~~hd.~ptos -

transmitidos en el proceso d~ d~.~~~f~g'~~n:b ·.· ·~ 
--.'·::<;> __ f{ ¿!~~~~ :Z/1 ,~·-,·~-· -~ ;:-_· 

Lo anterior causa lógicamente, . .la necE!~id.~a,{d~{fgcirit~l:6on' las 

adecuadas herramientas de estructu~~j:~*;·~~Clg~~nl d: .capaci 
.--~~;·--,-·--.- •.. ; .. _~c;o-.-~C:-~c;oo.·_=o..O-º-----·.--·----=---=- - - -~ - -

tación sobre bases científica~ •. ,,•;·:é.\•i:<·.· 
' '-~-;;· 

Esto es pues, la tarea que pretende realizar el presente tr~ 

bajo de investigación, nuestro objetivo: y preocupación fund~ 
-.-:· .. ····.:' -·:-._. ... ' 

mental es dotar al supervisor de .vent.as' de la industria as~ 
-·. ---=----~·:·:J:~'.~~--,~-')_~:: ·_" 

g urado:ra de una herramienta que .l~ permita, med.iarite uria i::C,l.E. 

tación y acrecentamiento ~~~~1~~ª;'ci~'~'6'o'nobtÜi:i.entos,:; el con- · 

vertirse en l~der ·y guía a,~· 1·s·u~~t:~P.9.r.·J_:·\~ual;:.:E!dún~a.fá,:_en• 
-..:._·-·-=.:::· .. c.:-:c_ <..:-:_-- - ·.: ;\.'-;~;:,-,,.,,') .. -~,. ,r:-,_:-·~'.:F:' ~:·f}~ .,,,,,;~_}-·,':~ ~~~ ·· : ,·.;~.:-;;'.>~··. 

la formación de agentes i~~f~t:íht~ protesiónales/qhe ·.se en-



camina%án al éxito seguro en el desarrollo ~e sus activida-

des. 

4.2.2 FORMULACION DE HIPOTESIS 

Hemos convenido en que un enunciado general susceptible de 

ser verificado puede llamarse Hipótesis, lo que suena más -

respetable que corazonada, sospecha, conjetura o presunción. 

Suena más serio y más formal que si mencionaramos como cor~ 

zonadas o conjeturas a la posible causa de nuestro problema. 

Es también más adecuado que estos términos, ya que la etim2 

logía de "Hipótesis" es punto de partida, ciertamente, 11na 

vez que se ha dado con ella. 

Podría decirse que el.punto crítico de la investigación es 

la comprobación o no de las hipótesis y de ahí la derivación 
~-·->·-~·e· 

de la p~61Aemas. Claro que nos es fácilf.o_;: 
- ',,_ . .,__-__ :-~-.-- -"-

mular hipótesis, pero al hacerlo debemos estar conscientes 

de que tal hecho 9J:'·:fahb1e. Esto es, suceptible de ser pa!_ 
- ,. ___ -. - :~- , :_', '. . . - . 

cial o aun total~~ht~ ~efutado. Sin embargo, .esto no debe -
__ :::-
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blema. 

mo 

do 

ha sido formulada a través del método.'a~a\lctivo: tenemos los 

hechos y de ellos deducimos las causas>~el problema. 
,·, .. :,_"_:·. 

, ··-( 
--.. -~~ . •·, .'-, ' .. ,: . - ''' -

una· 'hipótesis es Ul'la · suposifión ,que j·ª~~'~ifri ~~tablecer rela 
- ·-, - _, __ .,,_ . .,-.•-,. - ?/<;"':-~.-,: ;;;,,.,. ,'i - ·.;,·".•,:•:·,.·.-,-- •. - -

:::n::?::::·q::~:~~k~~ij~~~~tl~~!~~l~~~~~!~~i~:-
bles. · ··• , ""'~~t';?"'c. .. 

' "/.'. ---~> ,,;~?:·;> ;.-. ~-"<J·.;::t: 

En esta definici6n descolla el t.;~~~~ ,;~~l:'~i±f~;~':'::'r~!! 
':'; '" -,;·.< ,,"' :\:·_~:/.-f~<)\:'•:., :;.: ;':)~ _.-.,,_ 

lidad es característico de la hipó~e~fs~i~rÚrde sÜpos!, 
, __ ,~ .. >~-::-.-> >'.-.;:;'" 

ciones, pero de aquellas que estan foridariÍentadas en observ~ 

ciones. 

¿Qué pasa en nuestro caso? Suponemos que los supervisores -

son gente que·, por su trabajo, deben estar adecuadamente pr~ 
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• 

parados, saber en que forma salva.r los obstáculos que se le 

presenten, enseñar a su gent~ t~crii'Jas de ventas, relaciones . - .'_· ........ --~~-

- -- --- ¿_:· i:,.'/ 

humanas, etc. Para todo esto, ,C:~eell\o's .. se le \debe proporcionar 

apoyo, a través· de la c~~¿~fa~~i6~";~·
1
~·~' t;odos: y cada uno de 

los campos de. trabajo en que teng~.'q~~·d~sénvolverse (admi-

nistración¡, técnicas de; <e1,'~e~tir0Freclutamiento y 

selección,etc.) 

Estas supósiCi()nes se hal1 hecho.'aj':~a\{~s de. la ob.s.ervaciÓn; 
•.. ·'-"·-7 _._ · __ ::.··' :•. ~- ',_·:··-,_- •./'/,••_:_',-. - ·-~--·· -. ' ;.,'. -.... , • 

es decir:;;;~;():~~ .ti1h~Ta'fi°¿aaei ar aGe'/siii' una base como .10 es 

la observ:~;ti~; \. ~.·J~~·~~ 'es)~~ .qu~ a.· ~se~mos. comprobar para 
----~-/:,-

~-~~~~~~·~~·: -.::"~~~: '.-~ :~~~:;~~L-: --- -,~~~~'.~-~---~~- := -- . ---

dar la so'íuC:Tó!'.iY En este caso captaremos las necesidades -

de capaci~~ci~n, para poderlas posteriormente, -

por medio de un 

las 



detección de necesidades. 

, ' ._ ··.-:-·. 

2. Hipóte.S:i.s C:ompleme~taria~.: 

,, . ' .. ';> .·- ·':'.·- _:·1· _: ·:-·····:;-·- ,. ~ --: : ·<:.··-:· . ·:' ··-.- ·: - .. ,, _--- ,- ... 
do.s en forma .integra.1-~J{s}stemáticá\ nL lógica. 

3. ·Hipótesis -Exper~~~~t·~·J.c_'.~~{s~3eta- ~ cOmprobaCión una 
\"'."-':-· 

vez implementado el si~tema) ~ . . -,. 

La aplicación. del mo~~l~ propuesto una vez imple-. ~ . , . ; -.···· -....... - - ;, .•.· 

mentado, increm~ntarálos·índices.de efectividad 
. .· .<>X' ;< .·. . . ·. ,.. 

del supervisqr·,·1o;cual_se traduci:i;a en la._forl'n2.. 

.:·---,::;: L-~;;>-~- Tr.;·.~-:~}- ;:;·.~ /·:,~: .. :::_-, ~- -~- ·> .. -~>:~~~'..:~t-;;.:~'.:~--~~:,··;.:,:; '.:'. ... >'-'.-:.-:/-' .. ,.·. ',~-:·0 ·:j_:_-. ~ ... ," 
Esta tercera .y· úl timá hipotesi.s • logicaménte\deja. abiertas 

~-' ) : -<.,·: _.'- '· -.. ·.,. ;,. ' '.> .,,,·._ ·.,·"' .,_ ';"::·::;<:::;~j~~;·~:>\:-:;:'.:;'i~_:·,:-:::: ''"·"·.:e>·.:_:;· ~- '• 

muchas puertas que llevarán a:reaifaar: t'i:'~#~~~~]:s~mpf~tnent2_ 

rios y comprobatoriOs del ~r~~~~~'i_:!,· •q;¡ ... ~~~r :;:~:·;ji!.;;·: ... ''.. 
:.< "> :.:,- /; ·: .:.\'..-:_:_-.'.~_:é: ... _:;.• .• _i: •. f·.~.·-;_;: ;:~/ .. .'.; ~ ,,, ·· · .. · , ~-- , ::) ·_t,.<_;.r.:~.:}?::: ".;. ::-_ /{:. ~< ,:_~·:· :· : ... .,._ 

, - -. ' :~·-, __ .,,.'.:,:;:_-·,:·./, . "' ' - - ,:~:·:)~'--\:.-.;-· 

·Nosotros··· por, tiria' ~·,5~:':?~:;~~~~2~1~~:~~~]~1!i.•~'.~~~:~.f:~/~····· · 
la integraéion•de ;uri"'programa~ae;·capacitación'1~·á,~través de · 

, -·-°'- ·_.: -·;<:>.".o~~-- -~~ '~~~~~_' _._' ']~_;·.·-.~-' ~~-~:.'.~~;, ~;·"~:~:~\•', > : ~ ~ '. ~- ~,;-~-, ~ ;_~- .~' ·~, - ·. -_: ~ ~ ~: ',~o' ~-.--~-~- :_:.~,- .· ___ "_: ---~_:;~ ; f.,_:'~~~•·_:_. ,'.::~ :~_·.:, .: : . ,· ~ " 

una det~~~~6n.~i~~úíi~~::.ae -~~C:e~id.~des /~i~nd¿·•e~t:~'.~1.< b~···· 
--~-}~>-'-\'~:- >,;. ---~:--:\:<"· >'--·--·.-, -:.'<-::).~·'.:.:·'· ,_.,·· .. -.-. 

jeÜvo cpf~rici~~ d.¿'~J~~tf~ investigación; mient~as -~\íe' la .. 

con fiabi li4á~.y ~~j;~cti ~!<i,ad del mismo puede y se~rá ltla t:e~ia 
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4.2.3 RECOPILPCION DE DATOS 

Por medio de esta fase, el investigador reúne de su campo 

de análisis; la información que le revelará los factores -
- -· -c .•. C- •• _ 

sobre los cu~les ~e\,~~üsi:~ntá .. su proposición o proyecto de 
. -- _: __ -._'.; -·-~:::·----'·-·.·-e'.:·> .~"--;.~,~-;,::_.1-·~--~-'" 

so lució~ ,~~~~~'-tt:$~ü~~,~~~~~f,p·ecífica. 
tres elementos/pririci~les: ,· 

--~ __ -~L -_°'··-·.: ::· .-·-.,~~~ ~2~~~~,;f~:(fl:l~i;;,~~t2;:~~~t:~~:-~· ._: 

ª . · DtiHnic 1é>n 'aei . ilnivei: so 

~¿t~~~{naci~n de la muestra 

Siendo integrada por 

,. ·-

c. Di serio del cuestionario y definidóri oper~c:ion~l 
a·e.<:1as·. variables ~~:-~<-~:'-

.·"',';, - ... ,. ' 

4. 2. 3 .1 D~~inición del universo .. 
'., ·: __ - .. ' 

- ~~~~'.:~~ú=f--bo:~~"-~~= ~-~~~'--~~~- - -
' _·;___;'-· 

Previo a la'defÍn.Í.d.cSnCoricreta del universo al cual esta e!l 

focada · ~~k~ti:'~ .i,h~e:~~~¡~~::ié>n, quisieramos mencionar el aspe~ 
to .. te6f:i.~i· ~~f %G~;) éxplicado en las siguientes definici.Q 

nes: ... 

. .,,,_ 

11 uri.ivet~O SecJ:efieJ:e a Un grupo cualquiera de personas O C.Q. 

sas·similares"en uno· o varios aspectos, los cuales constit.!:!_ 

yen el objeto del estudio en una investigación determinada" 

(6) • 
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y un Sí:.;(]%. 

4 • 2 • 3 • 2 .=..;:;...;;..=:;==;;,;--;;:..;;-,:;;-.....;~,,.-..~=.;..;;=-.;;..;;;..-. . " 
,;~~~~t¿~;c:. -·~·; ,--:}/~-,· .. ·¡. 

Para .;;·c;:" ;;;.;,,r•F .; . (;:;;;•' p~i\'~~E!~·~;~- "cÍ~rto 

nú~ero;d~~·J~ti~~~!~~;&~J,;~;t~~JiÍ~~~~~~ia Po~\~~16'~\)~ci;i,i%éf So 
a tr á véS d~ ·~~/~ic~~~!o.Jtf ~f~~Jri,.ád muestreo•· <e r , .. ; ;. ,e • · 
Para poder esf~bl'ebJf \;!l.·tálllaño de la muestra que' sea ~repr~ 

sen ta ti va ·de_rj(J~:{~~t~o, ·primeramente es nece~~¡{();, ()~~~~~~:~ 

los ::::::su~:~~~~?iJf:'.,::.gni ficando .· "P" ~a .Pt;o;¡ffitY,f~~~;de 
que . ..•¿ :~t:;~;~~ ,,._ -;o"; i:,",;;,~c •. - .. que .. •n1;,0n'v'a°'crui(a~.:b~al;-e·~~m~ep.~.'0n~.rt~~~e~i··········.•~1ÁO~;;o~,i ... '_ •. " ..•..•. •1.sp}o'..~~gr"00 0.: ..•..•...... -.

1

1,"o) 
te la ~sull11:{~c:l~.L':P.-Y Q'.'\~c:}ebe ser . -

- . ~·:: - ... , ;-.-.. ·- -·-. -_ ·:-':··-:,'.;L:~- ,, ,->. ·. . -: ·::: :~::::.~~·-:~::~_;<;-_· ~~~ .. _. ! •.. ,",. ·' - ,. • 

que.· se •. ·~~~ª·~<~:~!·r~~§1.T~~j~F.~f;-~:s.~~~fE€~:?~~~~#'ütQ,'~i,i,~,:,¡;ctil-~'~l'.~):~;: 
:;'.::·': /:. " · ~ -:<: -~·_>: ';";-~:. <--.~'.-\T;. :.;::~/~Y->?·. ·.· .. _:~;::::~e:::;.: ... ~ "'-:, ·: 
: ;. ·' \ ·... : '/ ::'..: -; );· :.?>,~- -, : ~ '~ '-¡ '.::.;/ -- . -...: ;.. . ,. >::;_° •• • 

A través '.:de\ lá'. ~:Í:~bb~~ciÓfi'~'d~,.'Ü~·"c'~'~:d~6c de pi~r{;~~itre6 se -·: ... -'~ . ""~··: .. "'..·-:-; ': ·_:-:.~:--~:-~.:·~-~~ ~:·:~~:~_- ' ·:<7;~~-;-- -:.~.:.~-~- -;~-:.'.';:;; .:}:: 
-_;::.·--~~::::~-'·'.~"·'(-><;':.e:": : 
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obtienen los valores de P y Q; consistiendo el procedimiento 

en lo sigúiente: 

a. Se disefia un cuestionario, el cual debe incluir las 

variables que van a ser estudiadas en la investigación. 

b. Se aplican de manera aleatoria cuando menos 15 cues-

tionarios. 

c. Se tabulan exclusivamente aquellas preguntas dicot.§. 

micas de cada uno de los cuestionarios que fueron s~ 

. . . leccionados de manera aleatoria. 
•• ..,. t • ... ••• ' .... 

d. Se obtienen los porcentajes respectivos. 

e. Para obtener el valor de "P" se toma en considera--

ción el valor que haya resultado mayor del punto d, 

y los porcentajes respectivos se trasladan a la co-

lumna UT del cuadro de premuestreo. 

f. De este valor se obtiene la media aritmitica. (X). 

g. Se obtienen los diferenciales, que son: el valor.~e 

los tirminos menos la media aritmitica. 

h. Se elevan al cuadrado dichos diferenciales. 

i. Se obtiene el valor de 

l. desviación estandar simple (~) 
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DES 
:I de (Diferenciales) 2 

número de términos 

2. desviación estandar mínima (ñ°EM) 

j. De la resultante de la desviación estandar mínima se 

obtiene el valor de "P". 

k. El valor de "q" se obtiene de la fórmula q ::i::(l-p) 

Una vez explicado brevemen:t,e el. proceso parq .la obtenc-isn· de .......... ' 
los valores de "p" y "q" aplicamos el procedimiento citado -

anteriormente a la investigación realizada, obteniéndose el 

cuadro de premuestreo que se muestra a continuación: 

cuadro de Premuestreo 

a. Tabulación 

Preguntas SI 
icotómicas 

1 9 

8 

11 



total~ 

Preguntas SI 
Dicotómicas 

23 

25 

b. cuadro 

Número de 
términos 

1 

8 

11 

18 

23 

25 

28 

7 

valor de_ los 
términos 
VT (%) 

60 

100 

100 
' 

100 

100 

80 

100 ~;=-.: -_ 

6~~-.;,;,i~_'. ' 

Media 
aritmét,;!,. 
ca. X 

1 

91.4 

: __ , 91.4 

91.4 

91.4 

91.4 

91.4 

91.4 

Diferencial 
(término - R' 

o viceversa) 

31.4 

8.6 

8.6 

8.6 

8.6 

11.4 

8.6 

-- ; · "~~-":!~;;,'~';;, >(-¿:,,i'c:, 

Go +-i;og):i)doo + ioo+ ioo +- 80 + ioo 
l. 

.• tii>~ú~ .·.. = ~---_--. ___ 1-·4-85_7.3 _--_- -_-_ 
•.no~ de térmI 

.-nos~ 

2. 

174 

o 

60 

Diferencial DES 
al cuadrado 

2 

985. 9 

73.9 

73.9 

73.9 

73.9 

129. 9 

73.9 

3 

1,485.3 14.4 77 

640_> _: •. ,;.- ~---·--
7 = :91~·4·;, ' 

14.4 

• 



3. i5EM = (DES - X) ó (X - DES) = 91.4 .:.. 14A - 77 
e:_::~:.: : .. :·V;:,;/~< .. : ..,. .. :~ .. -

Del cuadro anteriog:· coné~~~~mq·~~~u;·.:~~i.i~·;-i~~·, '.~~~,:o como -

q= < 1.~f >.•3,~,~~i·~~1;~;~~~~~~§].~iti;~g¡}1;f ~¡¡~~tª,. ;; .. 
::,::~~,~~!~f ti~~~f~{~i~·r1·~~~ff~~Bi~:,;~~.·ü•6 ::.1 "::V::~ 

\_:.e_;_:::=:'' ._'. :~'..: ,_;·:f_ i ~,_;_¿:,'.~>=.~~--;:.:~~~{;):;·:·~;' e;: ~c27,_;. '2-o"'° -.-- .-=- _. - '- ·..':.. ~'.~ \.,_:_.:_·:;._ --¿--~'~"·c.~ _ ·~ ---=,_- ·--~ -

· ·so···es;1'¡¿"ft:~~j;~~~;:4~~·'~f"~~~~¡;~~f~.''f;·fah~~~:¿-;;~6taide ·sup~~visQ 
-· :-~~-·:,; <--.:.':·.-.·- '~ i:- ~,_-·· .•. ,-· ::\·'i:.<: ·J-' ,_ 

res sujetos 'ai.c§studio; i4o~sbp~~~i~&f es de ventas. 
<;.{ . ,-··:-·:>.:· ', :.¡_-.. :,:_>>'':_ ·.':::-.¡,,): )~_:·'2~-:·-:-'' 

~~)· : ·.·, '· :. ~:'.;>_:~;-':-<:~:-~. ·;':f>. ",'.··f .. ~:···"'-_, -~~-F-

FÓtinUla .• }.)i:l .. ~~ ~I· cáj~u}:c> del'-.'f~fuafió; ~~ria. muestra cuando el -
,-.- ·- .____ .• , ., . ,._,_-·>:_·:-.~:.)_}':·-; ;/·"'.}-r·,: \;~ ;~ ;:;.-· 

universo es ff~Ú¿: .. 

n = 
52 (N - l) + a: (pq) 

Explicación de la fórmula: 

n = tamaño de la muestra en el muestreo finito.· 

a: = valor tomado como intervalo de 'con:Ú~nz~·~>. 

N 

p 

q 

tamaño del universo a estudiar 
' :~; ;~/~_;;;;;_~~¿::0~-.;:/;:_· 

; _,;, ··.·::.·,,,:-;·:>::·:,_ 

... -: ~--~.~~~;:~,_L:;_~f;/. - ---·. 
porcentaje del universo .que poske_.J~~?~~~.1:-á~t~r.t:stfoas. que 

··::--.~:·_;_··::.-;· \-ci ,,. :. -"-·,._ ::..:>.--L:~-.,-~:;>·:-: " 
deseamos estudiar o la probabilidad 'd_é;;'q~·~.<s~/é:lé';'~f hecho. 

' --,,:., -~··_·._. .. --.,.,. ·:--;:.'". --~~~·,,·-· _:~ .·· " 

porcentaje del universo que no pose~ 1~~'>'c'ái~G~il'.-'í's'~icas 
.• ,. : ~ 7 

el hecho. 
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s 2= porcentaje de error • N - 1 = Factor de correción. 

substitución de los valorés en' la fórmula: 

. ' . . . 

u = Se considero un 9B% ·como intervalo de confianza o preci 

sión deseada dentro del estudio. Se acudió a la "tabla -

de áreas bajo la curva normal tipificada", de donde se -

obtiene que a un 98"/o le corresponde un coeficiente de -

confianza de 2.33, el cual al ser elevado al cuadrado 

da un resultado de: 5.4289 

P.Y q = Se obtuvieron del·cuadro de premuestreo, donde: p=77 
-- - ---- . 

y q=23 

N = El universo al cual esta enfocado el estudio será de 140 

supervisores de ventas. 

s2 = Se tolerará un "error óptimo" del 5%, por lo que S = 5, 

o sea que s2= 25 

N - l = es igual al tamafto 

(140-1) = 139 

OBTENCION DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA: 

IT. N (pq) 
Fórmula: n= 

s2 (N-1) + IT (pq) 
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Donde: IT = 5.4289 

N = 140 

p = 77 

q = 23 

s2 = 25 
'' 

N - 01.= 139 

entonces: 

5.4289 X 140~(77 ~ 23} X 1771 
n = 

25 X 139 + 5.4289 (77 X 1771 

.... 
5.4289 X 247940 

3475 + 9614.58 

. , .. -."·<-·e·.>':·;: , ,, -_ 

32. 0675 n = 32 entr~~,t~'tas 

Con el fin de facilitar la codificación de los datos,se rea-

lizarán exclusivamente 30 entrevistas, pero debido a que el 

número de las mismas se disminuyó de 32 a 30, calcularemos -

el error del estudio, ya que al variar el número de entrevi~ 

tas, varía el porcentaje de error. 
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Fórmula para calcular el error (S) 

S • ~ -ª-~-p..;....--'q-•• ~ :. ~ = ~: • 5.4289 X 77 X 23 

30 
X 

140 - 30 

140 1 

'f,·,-, 

-~25.i>= 5.03 

4.2.3.3 Diseño del cuestionario y 

las variables 

El cuestionario desarrollado para nuestra fase de recopila-

ción de datos se conforma de los siguientes elementos: 

a. Sección de datos generales , la cual se elabor¿ ,eón la 

finalidad de situarnos en el marco ge~e~r:ª~l.~i~~¿~:~J_:l~~-: 
... ; .-._,_ -·:/~:.-·/i¡.~-:).\'.~-'-- - ·:;, 

visor entrevistador mediante esta seccionse;bbtu~o-

información sobre los años de experiencia del'.?'sllp~r~º · 
--!..'-º' ;:~:-~ 

mero de agentes conectados con la mis~}~~J.:,'a~lt\o se 
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podrá observar los da, tos generales a solic.ita.r al 

e~tr_evf;~i~:~~•; se'.:aerivan de los parámetros que sirvi~ 
"'L:~;í;'.~~·;.:_:; ' '" 

ron ~_i~'".a~Últlitar el universo. 

·'·- : j<:.<~:; ,, ''.:.;,: ~; :: ; ;.~; ' . '~ ~:·; 

'b~ La:'.v~~'i.a'bi~ conocimiento del concepto capacitación -
.--~--"_:,--: 

fll~lll~alda a través de las preguntas l a 3, con ob:¡~ 
.:-::····;,,, .. ·'--;.' 

-- -tb'.'á~ ~~n~cer la visión gue tiene el supervisor sobre 

t~ri'\mpcú:tante proceso. 

c. La variable funciones básicas a desarrollar por el -

supervisor fué medida a través de las preguntas 4 y 

5, con objeto de conocer con precisión las funciones 

que~realiza el mismo, asi como la eficiencia con la 

cual las está desarrollando. 

d. La variable reclutamiento fué medida a través de las 

e. 

preguntas 6 y 7 a fin de detectar si el supervisor 

conoce y utiliza· las fuentes y medios de reclutami~!!. 

.to en su labor. 

La varÚble - selección se· midió a través de la pregu!!. 

-- ta io,• ~<fin ~e aete;rriinár• f~s ~Ú~~~f~~~o, .factores 

. ·-' .: ?- ___ ·-.--· \tr : -
'¿>-,·~;-; ::.·~(;~:.; -~J_ : -:~,-,.:;¿::_:·<~ 

<:_"~>-- ·.:~.< 

·~:(.:·:· 
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que el supervisor utiliza dentro de dicho proceso. 

f. La variable conocimiento trámites de contratación -

fué medida mediante la pregunta 13, con el fin de -

saber el grado de conocimiento que tiene el supervi 

sor de ventas sobre dicho procedimiento. 

g. La variable capacitación de agentes se midió a tr~ 

vés de las preguntas 14, 15, 16 y 17, con objeto de 

determinar tanto su importancia como los métodos y 

técnicas (pasos) que utiliza el supervisor para el 

otorgamiento de la misma. 

h. La variable supervisión fué medida a través de las 

preguntas 20,21, y 22, con la finalidad de conocer 

los elementos que el.supervisor utiliza en el des~ 

rrollo de esta función. 

i. La variable administración de la agencia se midió 

por medio de las preguntas 25,26 y 27 a fin de de­

terminar los aspectos básicos que influyen en la' -

función administrativa de la agencia. 
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j. La variable importancia de cada función básica del 

supervisor fué medida mediante las preguntas 8, 9, 

ll,12, 18, 19, 23, 24, 28 y 29, con objeto de saber 

la opinión que se tiene acerca de cada una de las -

funciones que se desarrollan tanto para con los age!!_ 

tes como para con la agencia. 

k. Al considerar la importancia que representa la es-

0tructura sistemática, lógica e integral del programa 

de capacitación, la pregunta número 30 se planteó con 

objeto de que el supervisor estableciera el orden y 

contenido del mismo. 

Obviamente el cuestionario no podía ser aplicado sin antes -

establecer una relación más estrecha con el entrevistado, es 

decir, sin compenetrarlo en los objetivos que perseguía el -

mismo, así como en los mutuos beneficios que redituaría¡ con 

este fin se elaboró una hoja con carácter explicativa al Tn.!, 

cio de cada cuestionario la cual forma parte del cuerpo del 

mismo. 



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION 

SEMINARIO DE INVESTIGACION AbMINISTRATIVA 

CUESTIONARIO: 

DATOS GENERALES: 

NOMBRE DEL SUPERVISOR 
UBICACION DE LA OFICINA ~~~~~~~~~- ZONA ~----
EXPERIENCIA EN EL PUESTO (ANTIGUEDAD) 
NUMERO DE AGENTES A SU CARGO ~~~~~-
VOLUMEN DE PRODuc;:;~~o.cy Q~ • . :[..!\ AGERCIA -~--~-- .....• _ .. ~ ...... ' . 

l. ¿Conoce usted el concepto de capacitación? SÍ ( 

2. ¿Qui entiende por proceso 

3. 
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4. Margue usted (con una X) las funciohes básicas que des.e_ 

rrolli en su· labor 

Reclutamiento 
Selección 
Contratación 
Capacitación 
Supervisión 
Administración 
Otras 

. ,. . 
5. su conocimiento 

6. 

Reclutamiento 
Selección 
Contratación 
Capacitación de agentes 
Supervisión 
Administracion 
de la agencia 
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7. ¿cuál de los siguientes medios utiliza usted en la tarea 

de allegarse de posibles candidatos a su agencia? 

Contactos personales 

Contactos de la organización 

Medios Masivos 

• Anuncios y publicidad ( ) 
• Correo . . ( >) ·. 

• Agencias de empleos ( ) 

8. ¿Cree usted que sea importante la función. reclutamiento 

en su labor corno supervisor? SÍ ( 

9. ¿Por qué? 

, ·;'--",; - ,, 
' . .;~;\.:. ··-· L~,/i~ ·::.,:~/ _:_· 

- ''. .-·~·· ' 

10. ¿Cuál de estos factores utiliza. ustEia.~ri/~u·p~ciceso de 

selección de candidatos? 

Entrevista preliminar 
Aplicación del índice de aptitud 
Otras pruebas (psicológicas-psicométrl:, 

cas) 
Entrevista de fondo 
comprobación de antecedentes 
Encuesta socio-económica 
Pruebas médicas 
Entrevista final 
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7. ¿cuál de los siguientes medios utiliza usted en la tarea 

8. 

de allegarse de posibles candidatos a su agencia? 

contactos personales 

Contactos de la organización 

Medios Masivos 

• Anuncios 
• Correo 
• Agencias de empleos_ 

-,~ ,,"·-~>~ 

( . ) -
( .·y .• 
e > . 

,~· ~· : __ --- ·'-<.--- --=- __ .,,_ 

¿Cree usted que. sea\ importante :1a función, reclutamiento 

en su labor como ·_No·(. 

9. ¿Por qué? 

10. ¿cuál de estos factores utiliza usted en 

selección de candidatos? 

Entrevista preliminar ~e~~ 

Aplicación del índice de aptitud ( 
Otras pruebas (psicológicas-psicométri:.c-c 

cas) · -
Entrevista de fondo 
Comprobación de antecedentes 
Encuesta socio-económica 
Pruebas médicas 
Entrevista final 
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11. 

14. ¿LOS resultados obtenidos hasta ahora 

capacitación de agentes han sido? 

Buenos Regulares 

15. ¿Cuál de estos métodos de 

proceso de capacitación? 

Método de clases 
Método de conferencia 
Método de ca sos 
Método de dramatización 
Instrucción en el trabajo 
Seminarios y mesas redondas 
Método audiovisual 

16. ¿Qué técnicas (pasos) 

métodos anteriores?} 



l. 

17. 

18. ¿Cree 

dé agentes en su labor como 

19. ¿Por qué? 
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20. 

. . . . 

22. 

23. 

Producción 
ispiritu de cooperación 
R~9.i.str..os • 
cumplimiento· 
ciamiento · 
Otros: 

toma usted en clienta 

sus agentes? 

. . .. ... 



24. ¿Por qué? 

25. Como responsable del buen funcionamiento de su agencia 

considera usted que la función administración ha sido 

llevada a cabo de manera satisfactoria SÍ ( ) No ( 

26. ¿Qué aspectos ha considerado para el desarrollo.de di-

2 7. 

cha función? 

...•...... 
Planeación 
Organización 
Aspecto financiero 
Aspecto administración de 

planeación y organización? 

Planeación: 

( 
( 



'ºº 

•o 

•o 

•o 

10 

40 

10 

•o 

10 

-
¡¡ 

,__ 
o 
z 

- - - -
¡; ;¡ ¡ ; 

• 11 •• •• 

P1taeuHrA1 DfCOTO.WJCAt 

.... -; 

• • 

..!!"' 
o z 

-.. • 

•• 

-

o .. 
lt 

" i 
e .. 
::i .. 
o 
• .. 

-

z 
o 
u 
u 
• .. .. • 

¡ 

z 
o 

" e .. 
e .. .. 
z 
o 
" 

TA SULACION DE DA TOS 

''"'"' '--

º z 

-

• • .. 
z 
" • e 

lt 
o 

" e .. 
" : 
e 
u 

P"ReUNT'A 4 

z 
o 
• 
> 
1: .. 
• 
" • 

c 
¡¡ 
z 
• • c 

.. 
o 
z o 
¡¡ 
e .. .. • 
! a-"-
l! o 
o z 
e 

-

o .. 
z .. 
l! 
c 

.. 
e 
z 
o • .. 
• L 

o .. .. 
o .. .. 
e • • o 

0 T 11 D • 

.. 
e .. 
:> • • .. ..._ 

o .. 
e 
1 

P1•e1..ur. 

-o 
~ 
::i 

• 

~· .. 
e 
.... 

" • • .. 

.!...­

º .... 
e 
ll 

••&.•ce. 

. . .... 

o z .. 
::i • 

-.. 
e .. ,, 
• • .. 
~ 

o .. 
e 
1 

CONTltAT. 

PACeUHTA 5 

..... -
• e .. 
::i 

• • • 

CA•A C 1 T. 

o z • ::i • 

-
lt 
e .. 
::i 

• • lt 

11.!l 
o .. 
e 
1 

·~ 
o 
lt 
11 
:> 
• 

t 
• .. 
:> 
• 11 
lt 

o .. 
• 1 

OUJl'SlllY te ION A.DWO• • 

o 
111 • :i • 

-
• e .. 
::i • • 

lc e ¡ ~ 
• .. 
1: 

-~ r 

,. 

o .. 
e 
1 

o 
'lt 
' .. 

::i , . 

.,, •• UHTA8 

•• 
CUAOlfO / 



CI> 
l&I 
Q 
~ 

Q 

> -... 
o 
~ 

RECLUTAMIENTO 

l. APftOV•CHA Ml!DIOS Dfr 
"ECLUTAMH!NTO 

·GESTIOll!S PEIUONAU:S 
· 8dTIOllEI DI LA °"9ANIZACIDN 

• MIDIOI MASIYOI 

2. oaTl•N• IN,..OlfMACION 
S081tl!: Pf'OSPECT'OS 

3. l!:L..MtOfltA LISTA Of[ 
POSllll-•S CANDIDATOS 

PLAN DE OESARROLL.0 Ol!:L. AGENTE 

SELECCION 

l. SICLECCIONA•N ...... A 
LA INf'OfltMACION "Ir CO­
PILADA 

2 .Rl!:AL..IZA: 

• INTRIYISTA PHLllllNAlt 

•VINTA DI LA CAltlllltA 

•INDICI DC APTITUD Y CUAD..0 
PlltSONAI. 

• INV6STl8ACION DI AllTICEDl!NTll 

•INTRIYllTA CON LA l!SPOIA 

• !NTRIVllTA P'INAL 

· ll!llON DI lllDUCCIOll 

• CONT'"ATACION 

l. llW'1lLIZA TRAMITE• OS 
CONT"AnlCION ANTE LA 
CIA. O. •lrfaUltOS 

e ,..INANCIAM/ENTO 

l. Ol!:Tl!:l'tMIN'1l NECESIOAC«S 
·Y MONTO Dfrl- ,..INANC/A-

- MENT'O 

2. Ol!:trlNE Ml!'TAS Of! Pl'tO­
-OUCCION 

3. IE STA .._ECE PltOClftAMA 
O. AMOl'tTlZACION DfrL 

. P'INANCl.AMIENTO 

CAPACITACION 

l. DfrTf:"MlNA ..-TODOS Y 
T'KCNICAS Dfr EN•AANZA 
A UTILIZA" 

2. Pf'tOPOfllfCIONA INST"UCCION 
SASICA: 

•IL IHIJllO Y SUI '"LICACIOllCI 

• P'ROCCIO OC VINTA 

• ASP'l!CTOI Tl!CNICOS 

5. DIESA"ltOC..1-A f:N f:L 
AGICNT'E: 

·ACTITUD 

• Dl:STlll ZA 

CUAD"O .. 

//tVISION 

2. 1t• AL 1 ZA l!NTl'SVISTAS PE ~OOfCAS 
Y DE CONSULTA 

5, P'O,.,,.NTA LA UTrLIZACION Da 
.. a'Gtl9T"°9: 

• PltDeltAllACIOM HllAHAL 

• CA&.CNDAltlO DI P'A801 

• ODflfSlltYACl.OM • 

4.. lrVALUA LA ACT'UACION DIEL Aae:NTI!' 
l!N l'fl!L..ACIOH '1l: 

• PltOOUCCION 

• ltl!ellTltOe 

• ISPI ltlTU OC COONltACION 

• f'INAlfCIAllllllT• 

9 .• ,..IECT'UA llLATICA 1M AOVlr"TSNCIA 
V i-IJA Ir&. TllrM~O """""' Ir L 
CAM910 

e. TOMA 0.Cl8f0N 



28. ¿cree usted que sea importante la función administración 

de su agencia en su labor como supervisor? SÍ ( No ( 

29. ¿Por qué? 

30. A partir de la premisa de que existen funciones básicas 

del supervisor tanto para sus agentes como para su ageQ 

cia y que pa·ra desarrollarlas eficazmente se requiere -

de conocerlas a fondo, esto es, se requiere de un progr~ 

ma de capacitación. ¿Cuál cree usted que debe ser el ar 

den de los conceptos que lo integrarían? 

l. 

.; ___ <,-.-, -- --
- .·· .. -::-. ~ - ) ' 

7. 

MUCHAS GRACIAS. 
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4.2.4 TABULACION DE DATOS 

una vez realizada la investigación,se procedió a la tabula-

ción de la información obtenida, la cual se presenta para -

mayor facilidad de análisis, en forma de gráficas de "barra" 
'- '. 

las cuales siguen la misma'secuencia del cüestióriarfo útili 

zado. 

Es conveniente mencionar que en el cuadro l solo se encuen-

tran tabuladas aquellas preguntas dicotómicas o de respues-

ta cerrada, mientras que las correspondientes a respuestas 

abiertas serán analizadas más adelante en el inciso:inter-

pretación y comunicación de los resultados. 

4.2.5 INTERPRETACION Y CCMUNICACION DE RESULTADOS. 

Concatenado a la fase anterior (recopilación de datos) se -

presenta la interpretación de los resultados obtenidos en -
~~ .. 

ntestra labor investigadora. Sabíamos que la aplicación de 

los cuestionarios nos tenía que llevar algún lado, desde el 

diseño de los.mismos hasta la aplicación del último de ellos 

se hizó con el fin de alcanzar un objetivo~ Ahora, terminada 
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" .... 

esa actividad debemos dar cuerpo a esas respuestas; dar una 

interpretación de los resultados no es cosa fácil, ya que -

puede parecer subjetiva, pero de la necesidad de ser lo más 

obJetiva posible se deriva su importancia. 

De ahí que pretendamos presentar los hechos tal como son; -

sin apartarnos de la realidad podemos decir con satisfacción 

que los resultados obtenidos nos han llevado a la comproba­

ción de la hipótesis planteada de antemano. 

. .. . .. 
En la interpretación de los resultados podemos observar que 

cada respuesta que era procesada y tabulada nos acercaba ca 

da vez más a nuestro objetivo. Así tenemos que en las pre-

guntas que se formularon en forma abierta, esto es, en dog 

de se daba la oportunidad al entrevistado {supervisor de -

ventas) de explayarse lo más posible, denotamos una cierta 

debilidad en el manejo de los conceptos que por su propia 

naturaleza son importantes. 

En consecuencia al brindarle la facilidad de exponer libre­

mente su punto de vista sobre los diversos tópicos (pregun-
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. . . 

tas abiertas) que se le. presentaban~· se enco~tró una Situa-

ción muy especia 1 debido a que estos contestcuoll' e~cueta y 

llanamente. · 

Esta situación nos dió solamente: l~.i posib.ilidad de formarnos 
~, -- --- .''"<'-_ ::·., ~ .. -;.:·:~:··;·· ':· \~ :~· ·~.:~·:~:··- . 

una opinibri ~erieral_.que aba.rea 1Ó~~·{li13g~~·~f~7'.,c 

a. La mayoría de los superviso~es demostraron en su -

forma de contestar, que no contaban con las bases -

suficientes para responder de manera amplia y bien 

fundamentada, es decir, estan conscientes de la i,!!l 

portancia que representa cada función, pero el por 

qué de ésta se definió vagamente. 

b. La mayoría de los supervisores desarrolla y sabe -

que es importante la función (reclutamiento,sele--

cción, contratación,capacitación de agentes, supe!_ 

visión, administración de la agencia), pero no con2 

ce a fondo los elementos que lo llevarían a reali-

zarla con mayor eficiencia •. Así tenemos por ejemplo . . 

que en las 
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c •. 

quiría sé:>br~ 'mét_odos,. t~cnica s o medios que le per- -
\: :.· 

mit.iríán apoyar ~ti' labor como supervisor, éste de-

mostr6 ~6;ii~e~ ~·ri~'.'f~~a presisa sopre lá mecánica 

d• ii•l~gi_~~ii~i~j!í~~~f ~ (ele~ento~ ~<\~ ta ºº!! 

for. ·m· a· ·n·)·.··.'".·-·.•·.·· · • ·· · ,. ,_· .. ·.{.Y{ ;/ . :·:·,.::. ,.. {----

'"4•.'. ~" • ' _, ~l" ~ :~:~;~~:~·>:'' _··- . 
. -"-\.·: . ' -· ,, , ., 

·-·--=:,_,;;_::,o...<:-·· .. - --~.--\~-.~~ .• .•• ~;-:'- --- - . - ,-, 
:· _,_,;~~-.;~' . - ,-: -

i?ar ... citi:ó;fia'ao~·-et s~i?ervisor ·par••imotu pró~fo" -dete!. 
. . ~- ·:: -:··.. ; .. 

minó \d:or~en que debería tener el programa de capa­

dita~~g~2a1 cual estaría sujeto (pregunta 30), def.!, 

niendo un proceso natural, es decir, iniciándose con 

el_ allegarse de candidatos y finalizando con la vig.!, 

lancia y evaluación de los mismos. 

De los resultados obtenidos en el análisis de las -

preguntas tanto de tipo cerrado (dicotómicas) como 

abierto, se observa que el supervisor tiende a auto 

.-evaluarse en el desarrollo y conocimiento de sus -

funciones de manera" regularº o "mala", así como 

también se determinó que l~~ ú~~a~ a: ~iil.bo; pero no 
; • -··-~~:-- -=:--:.. :. ;o "'-.· . ' 

;:\-\' ,<' _, .·:_:\<-~-· 

elementos que conforman a.· ~a~a ·K~~;:de 'sil.as, lo que 
}: .. ~_.¿_·. : . -: 

195 



. . ... 

lógicamente lo ayudaría a lograr una labor mucho 

más completa. 

De aquí nace la necesidad de proporcionarle al ele­

mento supervisor de ventas en la institución asegu­

radora de una herramienta que le permita el conocer 

a fondo la mecánica de operación de cada una de las 

funciones que realiza y en consecuencia eleve los -

índices de eficiencia en su trabajo, a fin de contri 

buir positivamente a la formación de agentes realmen 

te profesionales. 
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C A P I T U L O 5 PROGRAMA DE CAPACITACION ESTRUCTU-

RA Y CONTENIDO 

Fioa l•ilJ~~/l~ ~)~~ ~~~ dé . investiga e ión y ¡X,; ~~~~ ;dth~&t~ --
. _., .: -:,,,:~, ·<-~.-.:,:::· ... -·. , -- .. ,<~:~r:_~·. ;;~~' __ ;::~~;~·~·.· . .-···_. --

das las 'i;~b'.~s;~d-~á'~~t~~~·>t1~citaci6~ ~ú _'súJ:>~~:V.~s»#f..;~~ V~ntas, 
se esfá ;f~'iii::,.~gi¡~t'~~~~~·:.de 'esct~bl~céi l.~$ ,;~~~~~~~~~~i~~éaé 

-= o· _ _.Oc_=-,- .·=·-"'--
10

c:r ·=· '-=-'=---'t"~.~~ ·-~~-~-:.:·.~:· - .~.:/i~:::_~ ~::.: _' .'_ -· -_~:_:;:-:~_i<' ~ _, ~- ,_,---·-~= ---~. _ ~ -""--'.~~.;'"e:_:_i~:~,i;"' ;,~~:::;;:.;_~:-: '. .. __ 

un progra~a.- ~f~;~~-;~~I~~~fi~ ~l.l~l.~ i1~r'ltlttir~R-~-:~~~t~!?id.~~k . 
'---~-: ~::~:::~\~-~.-~'f/s:··~-~; .'·:-__ ,_. -_;,,_,;~;~·~-;~:;):6.~~~~~::-- '; ' .. 

rrollar satisfci6t_o'ria~-y)ef:i_cazmente su·,icibbr~{.;f~:;¡¡~:;;}: ... ;L . 
_._ ·:_-···"<.-,} -,-,;,~--;<~"":~;;~~\,<'.,: -';:,';.,___-< ~"";'.-'-...,,_ - ,:_ 

_., .. _ _,~. :~'' .,,· ·-- ,;-: \?:;·,;->.:, 

No bay qu~i~1~iá~·;: rjC~; la base y la'· iu~Íz~'::~ae··~,~~~ .--¿~~~:~c..:~ 
="·--,~ ·,-.·~?:~-: ,.:_~--'==''~ .,- . )_·::•! ---~-.l--' 

ción d.e°".s~gu.rq~ ~¡;~fi>_,L~~~gr<idél _:k~~-~~q~~~!~,-g~~~~·iJ~~~t~~fige. 
>;-':;-·:';.\ . ··:· '~'-' -;~- .-.·:1 i .;:.:. 

todos sus é"sftiefZós· a>1á..· promt")tíóri~;4e·\y¡,;~1:ás~+rasí;.;boaj'é)·a~ la· 
·.'/'.:·i:'>·-·\·.·.:~ "::-·.: _, -'~:·,_,_:· .. 7 - , -

,::.;;:·,~',, '·:':.~l- -;·:::.·.: :~> 

rete r irnos · muy es~eaai~en·r~c ~lf~~a~~·~~~I"~é#'·a~·*9~t:-J1)-f·~i:l~~~:::~ -~ 
,';·_> /;.r,~··' :; o,''".: :H•, •, º•' • > 

quien la Dirección de.· Ventas; ~· Mercgdo,teC:I"lú -~~'.);f~ ~i.6;~fÚ_!f 

ción de ,seguros deposita toda su c,onf¡~nza:;P~-~~,2·~~)Ú~;r~:~ 
; . . . . . ' '. ... .. ,·,_:-~,;"f ::'·'::'.~{h~i};;~:·;:::~>·~· .:· ; ;:::,::-~~<··· 

de nuevas metas, de Ína.s altOs. Í.nciic'Ei's deprodÜcf.i:l/idad:.y·:... 

en consecuend.h'.a~••·····~.n' itlg~r pr iv il~~ iad:b ·~~i)f.J.'!~J~i~~~~~~;~~e 
,.>>·;·. ,-·.:, ··: - . _( ~"· -r·.,-;}~·://~- .-;.· \:::.( 
=-~""::.~~- ·:.:&t~~~:~:~.- -. ._:;:_~:· ~" l ,,- ···'~":~·:-_,.;~,~l!~~;:'.~s~~~~ -., ~---··~;· 

seguros. >' · , · · · ·.· ... ·<'!.; .. <é. -::·» ,, .. 
,, ...... -,. -, ,_. ·~'-""';"-· -" ·, • ... ·::>'.-..:: ;...'·. 

-- _;:~;~:::_: \ .:.-~~~~~-~E~'.j'~~" ~~:c_0: 'e~:~ " • - .-.-é. r- ·~;.~ 

Lo anteii.bf~'~c,~l.fr~t~ ·a· deteríllitiaf ~ue: i~ TaBOr·-J~1 ~l]~p-er-"· 
':; -' ..;,: ~ :;_ :._ ·--{"' . -.-: .. -. : .... ,'. .-_.,, __ .:- ,-. 

visor juega l.ln ~pel de suma impod:anCia dentro' de ia<.ins'::-

titución aseguradora, .y .por ello sería inconcebibl1<eLno 
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encauzar ·adecuada.mente aquellas características y cualidades 

que hacen de/él. un hC:nl\bre isingulai,así como no preocuparnos 

por desarroll~,lt~i·;~¡;~faf ~~·i·t~~sempeño y actuación en su tr~ 
e;:,·¿~¿,:,"". ¡:;-,,-;·,~ --~,_,"·;·~.._,.~;f:-. 

. , ___ , __ ;-~.··-··- ,;···- ·--~-~~·._f 
, ·-:) ~--~-;[?!"!·1;;;--.~-~""~:-c-,,.-~ -·- ,;-,'\-. :.» .·:~·~::;~;'. .. ':~: " 

• .. ·- ~::::_ ~>.·:- ,_·; __ :.~\:~·-.: 
.•;"~2.\' .. '.'f __ · :---;--0-·· - -;-- -·:·.-_::,_ . - .:_:. ~' 

De aclÍe-~CÍ6·é~!~~~~~~J2.{~~~);f~J1~'i~~~s de la institución serán 

en g~ah m~aia~~~~:~~J:da~ ~~!;~;()~ar y solucionar lo_s proble-~ 
, .c.-)~ -'_ -:~--<~~--> =-' - --<'-=.~~-_,-~-~>,~.; ':;.:;-

·,:e·-:-::;_:__.·:_;; -;--

mas l:'elacionadds•C:O~ -sü ::fuel::za productora: en nuestro caso 

los que afecta~ diiectam~nte al supervisor de ventas. 

- . 

Por tanto .la capacitación y desarrollo de un supervisor no 
- - -'- ~ -~"'" ,_:, __ · - -; _-:' ; _-

es producto de láCasualidad, sino que se logra a través -

de un procedimiento:com~lejoy continuo, de un programa -
;-- ----------~-,--;:~¡-C-o~-~-;,, -.-~'-~2~~;;,~j¡c:-:.::~:--'~;;;_~~'" ~ ~ ·-~ - -

a. 

b. 

necesarias. para el desarrollo de su· labor, a fin 

de: '~L·~;~C"é· 
,. 

Aprovecha:í:: y encauzar adecuad~~eri'f:e._c}a,s, :qu<üidades 

y características 

cada -una de .las fun<:;ion~~ qu:_ :'?~i:i.za.<; 
,",·.,;. 

;; . 



c. Acrecentar continuamente sus habilidades y conoci-­

mientos. 

d. Formar hombres de éxito, esto es, agentes que real.!, 

cen una labor realmente profesional. 

e. cumplir con la función social del proceso de desa-­

rrollo del individuo, tanto de la institución para 

el supervisor como de éste para el agente. 

2. Incrementar sus ventas e índices de productividad, 

así como alcanzar nuevas metas a través de una fue.!_ 

za productora profesional (supervisores de ventas -

y agentes) que la colocará en un lugar destacado en 

el mercado de seguros. 

De hecho la preocupación fundamental que nos motivó a real.!, 

zar el presente trabajo de investigación, es la de preparar 

y desarrollar adecuadamente a los supervisores de ventas ~ 

ra la realización de las funciones que a continuación se 

mencionan: 

A. Para con 

* 

* 



* contratación 

* Financiamiento 

* capacitación 

* Supervisión 

Post-Selección 

B. Para con su agencia: 

* Administración 

Planeación 

organización 

Finanzas 

ventas 

Esto es, son las funciones básicas del supervisor para con 

sus agentes y su agencia (ver cuadro No. 5 Cap. 2), por lo 

tanto para llevarlas a cabo debemos prepararlo de la mejor 

manera. 

5.1. RECLUTAMIENTO 

La formación de un cuerpo de aseguradores debe ser un obje;... 

tivo claro y perfectamente definido dentro de una compañía 

de seguros. 
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El reclutamiento es la actividad " que tiene por objeto ha-

cer,de personas totalmente extrañas a la empresa, candidatos 

a ocupar un puesto en ella, tanto haciéndolos conocidos en 

la misma como despertando en ellos el interés necesario" (1). 

En la búsqueda de este grupo, debe cumplirse con dos metas 

muy claras, primero, abrir al futuro agente el amplísimo pa 

norama de servicio y posibilidades económicas que ofrece la 

carrera de asegurador, segundo, a través de estos agentes, 

. . '. . .... . ~ '·~ .. 
hacer llegar al mayor numero de hogares~ ·~omercios'é 1ndu~" 

trias, el sentido y la necesidad que representa el contar -

con un plan de protección Óptimo. 

Para que el reclutamiento sea efectivo, es necesario desde 

un principio delimitar el tipo de personas que se deben 

buscar, y éstas serán las que por sus ambiciones, medio -

social, obligaciones, etc., concuerden con las caracterís-

ticas deseadas y obtener así, un mayor grado de posibili--

dades de éxito. 

El supervisor como centro de toma de decisiones deberá te--

ner muy presente, que es lo que se necesita, que es lo que -
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anda buscando y como lo va a buscar. En la medida en que se 

hallen.~laramente definidos estos conceptos, se obtendrá un 

mayor o menor grado de éxito en su función reclutadora. No 

hay que olvidar que siendo esta función la primera en el ci 

clo de desarrollo de los agentes, reviste una gran importan, 

cia el tener bases suficientes para escoger a la gente que 

espera tener a su cargo. 

Una vez definido el tipo de gente que se desea, se procede-
~ . . . . .. 

rá a obtener nombres de esas personas que probablemente ~ 

sarán a ser parte de su equipo de trabajo. Esto se hace a 

través de las fuentes de reclutamiento. 

5.1.l FUENTES Y MEDIOS DE RECLUTAMIENTO 

Dentro del reclutamiento es importante distinguir dos con-

cepto's: las fuentes de abastecimiento y los medios de recl,!;! 

1:am~ent~ •.... 

Las:Eúentes de abastecimiento son el lugar de origen de do!! 

de provienen los candidatos y los medios de reclutamiento, 

son el conducto por el cual se tiene acceso a esos candida-

tos. 
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Es muy posible, si se ha llevado a cabo anteriormente la -

función reclutadora, que se tenga un cierto inventario de 

candidatos; de no existir dentro de ese inventario la pe!_ 

sona deseada, se acudirá nuevamente a las fuentes de abast~ 

cimiento. 

5.1.l.l Fuentes de Reclutamiento 

El supervisor ha de saber que existe o se conocen.dos tipos 

de fuentes de reclutamiento: 

* Internas 

* Externas 

Las fuentes internas se refieren a la obtención de candida­

tos que se deseen contratar, acudiendo a empleados actuales 

dentro de la Agencia. 

"La fuente de abastecimiento más cercana es la propia organ.!_ 

zación ••• " (2). 

Debido al reducido número de empleados que presenta una agen 

cia, difícilmente se podría acudir al personal de la misma 

para utilizarla como una fuente de abastecimiento, además -
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de acuerdo a lo especializado de su trabajo, el sustituirlo 

por otra persona crearía problemas a la organización. La --

ventaja que reporta este tipo de fuente de reclutamiento, se 

manifiesta en la rápida integración de los nuevos agentes: 

sin embargo, algunos expertos consideran que sus mayores -­

desventajas son las fricciones y conflictos que surgen con 

el personal cuando no es aceptado el candidato. 

Otra forma interna de reclutamiento es a base de los contaE_ 

tos personales que el supervisor tenga. En el desarrollo -

de la actividad diaria se van conociendo diferentes perso-­

nas y entre ellas se pueden encontrar posibles candidatos a 

formar parte de su cuerpo de ventas, en todo esto debe hace~ 

se una labor personal, un saludo, una plática breve y ••• -

obtener un posible candidato. 

otra magnífica fuente de reclutamiento interna la constitu­

yen los propios aseguradores con que ya cuenta la institu-­

ción, pues ellos conocen la actividad y es posible que ten­

gan candidatos para formar parte del cuerpo de ventas. 

Por otra 



to. Es.tas se refieren a aquellas personas o centros de influe_!! 

cia totalmente ajenos a la compañía. Este tipo de fuentes pu~ 

den ser desde las personas que se acercan a solicitar empleo, 

así como escuelas y colegios, empleados de otra empresa,etc. 

Uno de losprimeros requisitos que se exigen a los candidatos 

es que. sean personas con disposición. La difícil labor de la 

induc8°f~~·o integración de agentes debe estar encaminada en­

tonces/~ :personas que sean suceptibles de vender seguros, 
e<, • :•~-"o. : ._';: • ·,·: • ,-

pues. ae' Ó~r·~ forma. todo el trabajo resulta en vano. 

será determinante en la efectividad de.l reclutamiento la ª!!. 

ticipación con que hayan sido planeadas las necesidades. E§. 

to permite escoger el mejor personal disponible en el merca 

do de trabajo y planear e iniciar los programas de entrena-

miento en tiempo oportuno. 

Para delimitar de una manera más objetiva el tipo de perso-

nas con las que se puede topar el supervisor en su función 

reclutadora h~mos creído importante establecer las siguien-

tes categorías: 

. "·-

*' :empleo. o que confrontan -



la amenaza del desempleo. 

En esta categoría se pueden incluir a los propieta-

ríos de pequeños negocios que han sido arrastrados 

por los .cambiantes ondas cíclicas económicas. 

* Los que tienen poca o ninguna oportunidad de aumen-

tar sus ingresos. 

Existen un determinado número de personas quienes 

ocupan puestos cuyos ingresos son limitados y sie.!l . ... . ' .... 
ten que pueden rendir mucho más en otra ocupación. 

En el reclutamiento existe un sistema de preguntas dirigí-

das que, presentadas sistemáticamente, pueden proporcionar 

aspectos valiosos: 

¿Alguien le ha comentado recientemente que su ingr~ 

so le es insuficiente? 

¿Qué siente incierto su futuro en su actual traba-

jo? 

¿Qué su trabajo actual no satisface su vocación? 

• . v.·. 

* Los que están baJo condid .. ~ones de trabajo rió satis-
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factorías. 

Los que pertenecen a este grupo, son aquellos que 

tienen aversión a los viajes, entrenamiento o su--

pervisión poco satisfactorios, no gusten de rutina, 

gozan de poco prestigio o reconocimiento,etc. 

* Los que tienen oportunidad limitada para servir a 

los demás. 

Los casos aquí, corresponden a personas que están -. . . .... . . . . . . . , .... 
especialmente interesadas en mantener una conexión 

de alta cooperación y servicio entre sus negocios, 

su vida privada y la sociedad en que viven. 

* Personas que desean una profesión. 

Ejemplo de estas personas son los que acaban de --

terminar la preparatoria, o que no han podido ter-

minar su carrera, particularmente aquellos que se 

han apresurado a tomar el primer trabajo que encon 

traron sin la suficiente consideración previa. 

Busca~ agentes potenciales, significa en realidad buscar pr.§!. 
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disposición. Existen en el mercado miles de vendedores,ej~ 

cutivos y profesionales que constituyen una materia prima -

excelente para formar agentes, pero que tienen tendencia a 

permanecer en sus ocupaciones actuales. "Sólo unos cuantos 

estarán predispuestos y en favor de la carrera del seguro, 

siendo estos los que hay que buscar" (3). 

Ante esta única circunstancia, el supervisor deberá estar 

consciente de que no toda la gente tiene vocación para las 

ventas; ésto provoca que se tomen dos actitudes diferentes 

ante los que han demostrado tenerla y los que probablemen_ 

te a través de una verdadera capacitación y de un inmejor~ 

ble sistema de incentivos logren obtener los resultados ó_e 

timos como los que se espera obtenga la persona con voca-­

ción. 

Esto es importante tenerlo presente, ya que en el momento -

de reclutar gente sin vocación (puede ser que por una nece­

sidad urgente, demuestra un interés incomparable por obtener 

la aprobación) deberá redoblar sus esfuerzos por entrenarlo, 

desarrollarlo y supervisarlo a la par que los demás. 
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5.1.1.2 Medios de Reclutamiento· 

Existen tres medios por los cuales se puede obtener la in­

formación de personas en dispo~i~·~ón de .ser agentes de seg_!! 
. ~·,e·:-~~~;- ~~-,··, 

ros: , :· 

l. Gestiones personales del ·supervisor. 

* Contactos personales 

* Colaboradores 

2. Gestiones de la Organización 

* Por medio de ayudantes 

* Por medio de agentes 

* Por medio del personal de oficina 

3. Medios Masivos 

* Publicidad 

* Correo 

* Agencias de Empleos 

* Diversos 

l. Gestiones· Personales. 

El supervisor de ventas conoce sin duda ~ una gran cantidad 
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de gente y entre ellos podrían existir algunos buenos can-

didatos á agente. Para saber cuales pueden ser los candid~ 

tos, es necesario hacer una lista de nombres, en base a -
-- ·-

los diferentes tipos de contacto que se tengan. 

De hecho, a 1 elaborar la mencionada lista, estará el super-

visor haciendo una selección previa, separando aquellos que 

según su opinión cree que no tengan ninguna inclinación ha-

. .. ' .... 
cia la venta de seguros. Esto es favorable para él mismo, -

. . .. 

ya que se podrá ahorrar mucho tiempo al dejar de entrevistar 

a aquellas personas que definitivamente no encuentran ning~ 

na atracción por los seguros. 

Además, por muy variado que pueda ser su círculo de contac-

tos personales, éste tiene sus limitaciones. con el fin de 

que se ponga entonces en contacto contínuamente con personas 

de alto nivel, es necesario la ayuda de otras personas que 

puedan también suministrar nombres, 

Poniéndose en comunicación con estas personas resulta ·posi-

tivo venderles paulatinamente las posibilidades económicas 



de la carrera de venta de seguros, los sistemas de selección, 

la ayuda financiera que se da al agente (más adelante se t2 

cará este punto más ampliamente), la imagen profesional y --

los sistemas de capacitación. Con esto se les despertará una 

actitud positiva respecto a la actividad de asegurador pro-

fesional. Una vez logrado ésto, se les presenta la posibili 

dad de que esas personas que se acercan a él, las recomien-

da para desarrollarse dentro del campo de la venta del seg~ 
' .. . .. . .... 

ro. 

Los resultados que se pueden obtener por medio de los cen--

tres de influencia son a largo plazo, aún así es convenien-

te integrarlos a una labor sistemática. 

La persona que sirva como centro de influencia,deberá ser -

motivada y cultivada por el supervisor para que esté siem--

pre dispuesto a dar información de nombres de posibles can-

didatos. Su ayuda será más efectiva cuando se convenza él -

mismo de las oportunidades que brinda la carrera de Agente 

y sus deseos de ayuda aumentarán e~ medida que las relaci2 

nes personales entre él y el supervisor sean más estrechas. 
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2. Gestiones de la organización. 

La mayoría de las veces las agencias obtienen sus candida-

tos a través d~ su cuerpo de vendedores ya establecidos, -

pues ellos conocen la actividad y sabrán indudablemente de 

personas interesadas en desarrollar una labor de ventas de 

seguros. 

Un supervisor que posea un cuerpo de agentes debe fomentar 
. . . . . .... 

~~~re·ellos la f~hción' rec!utadora. Es conveniente plati--

car con ellos sobre los planes de formación de agentes, fi-

jar una imagen del colaborador deseado y proponerles la idea 

de que ellos mismos escogan a sus futuros compañeros. 

Muy a pesar de esta intención, no hay que olvidar que la -

función de reclutamiento sigue siendo responsabilidad del -

supervisor; por otro lado la labor de los agentes no es re-

clutar sino vender, por lo que recomendamos que los agentes 

no dediquen demasiado tiempo a buscar posibles candidatos. 

3. Medios Masivos. 

Los medios descritos anteriormente son generalmente, los más 
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efectivos, más selectivos y los más recurridos, cuando se 

trata de reclutar agentes de seguros. Sin embargo, pueden -

existir situaciones en las que se empleen medios que produ~ 

can un mayor número de candidatos y en forma más inmediata 

que los que podrían producirse mediante las gestiones pers.Q_ 

nales o a través de la organización existente. 

Al pretender establecer una agencia para trabajar un terri­

torio nuevo,donde el supervisor es desconocido o para recl~ 

tar un mayor número de hombres nuevos por año, pueden utili:_ 

zarse otros medios que pueden ser eficientes y dar buenos -

resultados siempre que se conozcan sus limitaciones y se -­

den los pasos necesarios para reducir al mínimo sus defec-­

tos. 

Los medios masivos a los cuales se recurren generalmente son: 

A. Agencias de Empleos 

Las agencias de empleos deben clasificarse entre los 

medios masivos, puesto que· suelen trabajar a base de 

un gran volúmen de posibilidades de rápida colocación 
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para sus clientes. 

Se recurre a la utilización de uraagencia, cuando -

ésta suple un defecto de la organización, sea en co~ 

tos, tiempo o calidad, y en casos más comunes cuando 

se trata de un puesto con características muy parti 

culares. 

Será necesario proporcionarle con detalles que tipo 

de persona se desea, informarle sobre las personas 

que nos han mandado, darle reconocimiento si éstas 

han servido y en general conservar o acrecentar las 

buenas relaciones con la agencia de empleos. 

B. Correo 

La efectividad del correo en el reclutamiento suele 

depender de: 

* La honestidad~.¡, ~ntegridad y sinceridad de lo 

que se diga . en ia .correspondencia. 

* La calidad de las personas que figuran en las 

listas,a cuales se dirige y del grado en que 

éstas se aproximen a las especificaciones y 
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el tipo de gente requerida. 

Tiene como desventaja el que su llegada al -

interesado puede retrasarse, e incluso puede 

ser que nunca le llegue, además de no ser una 

comunicación de persona a persona. 

La carta,en todo caso, deberá ser concisa y 

hablar genéricamente de las posibilidades de 

la carrera de Asegurador, sefia~ando 9ue si su.. 

actual actividad no le satisface por alguna 

razón, quizás le fuera de interés el conocer 

algunos ángulos de la nuestra, por ejemplo: 

Sr. 

Estimado señor: 

Existen un gran número de hombres cuya activi 
dad, por alguna razón no les satisface con la 
plenitud que el hombre requiere para proyecta!_ 
se con todo su potencial. 

En la organización de ventas a nuestro cargo, 
·tenemos en la actualidad una vacante, una ver 

dadera oportunidad para una persona que tenga 
cualidades de Asegurador y desee abrirse paso 
en esta profesión por medio de estudio y tra­
bajo intensos. 
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Si en su caso existe alguna inquietud acerca 
de lo anotado en el primer párrafo, quizá le 
fuera de interés el concedernos una entrevis 
ta, caso en el cual les estimaríamos concer:­
tar cita al teléfono: con 
el sr. 

c. Anuncios y Publicidad 

Como en el caso del correo, el uso de anuncios, bien 

sea en la sección de clasificados, revistas o despl~ 

gados, pue.de producir result~dos bastante positivos, 

si se preparan y utilizan debidamente. 

Aquí también el peligro está en el hecho de que a m~ 

nos que la redacción de los anuncios establezca con 

precisión las características y cualidades requerí-

das, sirviendo así de auto-eliminador, se recibirá 

un porcentaje demasiado alto de respuestas de pers.Q_ 

nas no calificadas, teniendo que invertirse una can 

tidad de tiempo excesiva para obtener candidatos d~ 

seables. 

Es fundamental que los anuncios que se publiquen, -

promuevan el interés de las personas que se desean 
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reclutar. Se deberá mencionar en el aviso los as-­

pectas más importa.ntes en cuanto a amplitud de la 

empresa, desarrollo profesional, ingresos económi­

cos, etc; indudablemente que mientras más interesag 

te sea la información detallada, mayor motivación 

encontrarán los lectores para contestarlo. 

Es importante subrayar que los acercamientos a base 

de medios masivos para el reclutamiento,deben emplea~ 

tinada a suplementar y no a reemplazar los medios -

más personales. 

El texto adecuado del anuncio sería: 

l OPORTUNIDAD¡ 

Empresa líder en su ramo busca persona que cubra los 

siguientes requisitos: 

Deseos de obtener altos ingresos 

Estudios: Secundaria o equivalente 

Buena presentación 

Edad: entre 20 ~40 afias de edad 

Para trabajo en venta de Seguros 
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Cubre usted los requisitos? 

No adelante juicios, ésto es lo que busca. 

Concerte cita al teléfono: 

Con el Sr. en horas hábiles. 

Este.:tipo de desplegado tiene las siguientes caract~ 

rísticas: 

* Se marcan los requisitos que dan posibilidades 

de lograr buenos cuadros personales. 

* Al hablar de ventas áe' Seguro~, automáticamen 

te evitará que llamen muchas personas no int~ 

resadas en este trabajo. 

Conocemos ya cuales son las fuentes y los medios de 

reclutamiento, sabemos que a través de la utilización 

adecuada de los mismos podremos obtener candidatos -

viables a formar parte del equipo de vendedores pr.Q. 

fesionales que se quiere lograr. 

El siguiente paso sería entonces la selección de los 

candidatos. No es posible integrar en su totalidad -

al número de candidatos que obtuvimos durante la fu~ 

ción reclutadora, habrá entonces que descartar aque-
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llos que suponemos no vayan a dar un resultado ópt_i 

mo como el deseado; pero ésta suposición debe estar 

fundamentada, ¿y cómo se logra fundamentarla? a tr-ª. 

vés de un proceso de selección. 

Antes de dar paso a la función seleccionadora, creemos con-

veniente que los supervisores de ventas tengan presente lo 

siguiente: la imagen de la persona requerida no tiene nece-

sariamente que ser una fotografía exacta, sino más bien una 

silueta de sus características generales. 

Es posible que se tenga una idea del hombre que se desea -

contratar; esta idea la podemos fundamentar de la siguien-

te manera: 

a. Requisitos mínimos específicos 

Instrucción y estudios suficientes, que posea 

la capacidad necesaria para asimilar el entr~ 

namiento. 

Evidencia de éxito y· estabilidad en :sus em°7'"'." 

'··:~.~ :.·;' 

Antecedentes q¿e demu~~treii su i~t~~;Ía:a y 

.· . 
i.·:_L;.~· - : :~2·~~·.:·._-_ 

pleos (actual y 
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que es digno de confianza tanto en sus tratos 

comerciales como personales. 

Buena Salud. 

·Buena presencia, buenos modales, voz y capac! 

dad de expresión. 

Situación económica satisfactoria. 

Que posea un mercado natural donde pueda tr~ 

bajar. 

b. Situación Familiar Favorable 

Siendo la familia la base de toda sociedad, es impo!:_ 

tante que el ambiente imperante en ella sea adecuado, 

cordial,ya que muchas veces el estado de ánimo de las 

personas, principalmente si son los jefes de familia, 

depende de las relaciones familiares (esposa,hijos). 

La estabilidad emocional es un factor favorable para 

los candidatos; mientras más estabilidad emocional -

demuestre más grande es la probabilidad de lograr un 

buen desarrollo profesional en la carrera de ~endedor 

de seguros. 
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c. características gue lo hacen adecuado dentro de la 

Agencia 

• Sus necesidades económicas deben estar en relación 

con su capacidad de ganar dinero • 

• Debe ser leal y aceptar 

cienes< c;J~I:! se leí, den~ 
. -,~ '' ~ 

. ·' __ .,_ 

~ -~):_;L, ,"~-- . - . -- - : 
. , •... Debe.reisic1ii::. d(>,ride ¡:>ueda ~er ~ntrenado ydo~c:iÉ!.· pue 

'· .. :o·:.' .·.• -

da. vivir bol~~d~mente, gracias a sus ingr~sos. Don 

..... ,. .. . de ·~xi•sta un' mercado que él ·sea capaz de cubrir. · · • 

Una lista así debe sólo emplearse como una guía. No 

sería juicioso eliminar a una persona que carezca de 

una o varias de las condiciones enumeradas. Debe e~ 

timarse como una lista ideal, pero ¿ cuántas persa-

nas ideales podemos encontrar? 

5.2. SELECCION 

El objetivo de la etapa de reclutamiento consiste en la bú~ 

queda de candidatos a fin de proveer un número suficiente -

de éstos para poder elegir a los adecuados. La función seleE_ 
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cionadora del supervisor, consii:;te en f3Veriguar lo más que 
'' 

sea posible ªC:E!rsa> de. cada candidato. 

una vez que se obtenga la información deseada, se mide la -

aptitud de cada uno de ellos. Sus actitudes son comparadas 

mediante la evaluación de sus, cualidades y en esta forma se 

encontraran los que estén mejor calificados para el trabajo, 

es de9~~·.ª~~~llos que tengan mayor probabilidad de éxito. 
' . ' - -. ·.. . .. . . . •.~: . . ' . . . .. . . .. .. . . . . ' . 

- ' . . ~ "' 

Indudablemen~e :~~·labor··:~e. selección es una labor muy .difí-
·:·,c "" 

cil; es difícil por dos\~iones: 

La primera, por que la decisión que se tome debe ser aque--

lla que todo un proceso nos llevó a elegirla y la segunda, 

por que de esa decisión (a favor o en contra del candidato) 

dependen el bienestar y. desarrollo de las personas. 

Precisamente por estás do,S~·fa:iones la labor de selección d~ 
. ')~'._:·:.· . . ' ·,·':}': . 

be llevarse de acUerCl0·"~·1 fas:~n.ecesidades de la organización, 
--~ - -¡-=--· 

tener bien definido ,el~~?~~:~so· y establecer de antemano los 
. ·: __ .;\'. ::·;·\ :-_;··, --,<''..-.~-.:_-·:_ -~ 

objetivos de la'.misrria,~s;fªEipir, un proceso de selección que 



tos y experiencias de cada candidato para estar así en con-

diciones de tomar la decisión más adecuada. 

Hay tres puntos que no se deben perder de vista: 

* conocer todos los pormenores del historial, experien 

cia y cualidades personales del candidato. 

* Emplear un procedimiento adecuado para la evaluación 

de los datos obtenidos. 

* Dedicar una cantidad de tiempo y esfuerzo suficien-

• • ... ~ 41119 
te para evaluar esos datos y llegar a una decisión 

inteligente. 

Es importante que exista una proceso ordenado para reunir la 

información, llevando a cabo una serie de entrevistas con el 

candidato. Recomendamos seguir en todos los casos un procedi 

miento formal por escrito, ya que indudablemente de esta fo~ 

ma es muy difícil que se pase por alto alguno de los puntos 

que habrá que tocarse en cada entrevista, y por otro lado, 

los resultados de la misma quedarán ahí, sirviendo posterio~ 

mente para al~una consulta que se tenga que hacer. 

A diferencia de otros tiempos, en que la selección de pers.2_ 
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nal se hacia en forma muy improvisada, en la actualidad la 

situación ha cambiado debido a que los adelantos tecnológi­

cos han creado procedimientos de selección más sofisticados, 

basado esto en que " ..• los recursos humanos no son apreci~ 

bles a simple vista, por lo cual se hace necesaria una sel~ 

cción técnica de personal" (4). 

El proceso de selección sehalla formado de las siguientes 

etapas: · .•.• 

A. Hoja solicitud 

B. Entrevista preliminar 

c. Aplicación del Índice de aptitud 

D. Otras pruebas 

E~ Entrevista de fondo 

.F~ comprobación de antecedentes 

G. Encuesta Socio-Económica 

H. Pruebas médicas 

I. Evaluación de los 

J. 
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EBQC __ l;_$_Q _DE .. SE LEC ~J.9L 
RES:UIL 11"AD05 

CONTRATADO 

AREA DE PROCESO RESPONSABLE DE LA 
ACTllVmA~) 

HOJf, DE SOLICI • 
--------CANDIDATO 

TUD 

CUADRO No 1 



mostramos el 

selección. 

A. 

Nombre, domicilio, edad, estado civil, regi_e 

tro federal de causantes, registro en el --

I ~M. s.s. , etc. 

2. Datos familiares. 

3. Experiencia laboral. 

Empresas donde ha trabajado, puestos que.ha 

ocupado, sueldo percibid~, n6mb:º~;.,~i¡ 
1

jefe -
:> ;:~,' .. :": .;'.¡-f··s::<: ~.','.Y',('·:<>':.~~~7 . .',' 

inmediato, tiempo. trab~jkri~d''.'i:i;~'~i¿¡ft~;b~{d~ la 
·~c.~c~~-~,;:--,~ ~·--:,~~¡'~~~-":]-;_;;0_~Ú.ó~~~f-'1:;;~ ~' ,._,,;,,h.~.--"--'-"~=:00~: 

separación. ..; \':'~''' V' ·· . 

. 4. Estudios riil¡;¡lizados •. 
. •', - ... '. '.:.-.-.---:_: 

5. Referencias perso~~les.' 
. · .. , .. : ·. > -. ,.. -• , 

6. riatos comphilllentarios. 
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La finalidad que persigue dicha hoja, es crear una 

breve imagen del candidato y puede ser que desde e~ 

te momento estemos en posibilidades de tomar una d~ 

cisión (generalmente para descartarlo o continuar -

con el proceso). 

B. Entrevista preliminar. 

Encaminada a realizar un breve proceso de selección 

que no tome más de 15 ó 20 mim1·tos como máxi.mo, si.. 

bien el tiempo variará de una persona a otra. 

Para llevar a cabo una buena entrevista, será nece­

sario preparar el lugar en donde se vaya a realizar, 

que exista un ambiente de intimidad y que al entre­

vistado esté consciente del objetivo de la entreví~ 

ta para que no sea para él una sorpresa los puntos 

a tratar. 

Es verdad que existen sugerencias específicas para 

los distintos tipos de entrevistas, sin embargo hay 

ciertas reglas generales que se aplican a toda en-
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... 

trevista, siendo éstas: . . . ~>· . ,• 
··,·"f:.'.~-(/·: 

* El'entrevfstador tiene que ser él mismo, o sea 
_·,~~<:.:: :_~:~(~(~.:~·~·-

. < ~4e c;:,?riiit;i;i:-ve su personalidad y procurar proye.s:_ 

. ~'.ta'.¡ia.'~i·.i.~él~~n de un hombre de negocios. 

* :;;:,.BeJ~~~F~~M'¿r entrevistado se calme antes de 

. . ... ''"é:éolk~'h~~:i:,_c .... 
", ---~·-~.:'.~"'.~.~ ;, .. ->. ·'·. ·: .·'"'··· ,,_ ...... ' . ?.:-~S}~~~ ---'°C·-:~~ o:-.::-;;°·:-.~~('~-= - . 

····.:: >; ~~,s,:usif~~:.:il: ~~IÍIÍ.no directo siempre que sea posi-

-:~·' .... * · <Buscar obtener una respuesta definida y exa.s:_ 

; ta a los distintos puntos que se trat~;~> 
*, Dar al entrevistado el tiempo suficiente. para 

reflexionar sobre una pregunta antes de con-

· testar. 

* Escuchar atentamente 

* :oejat que el entrevistado vacile y tartamudee, 

(.~~rO,;h~y 'que dejarlo terminar. 

· ,.,:Hacer.:uso frecuente de ¿Por qué? ¿cómo? 

* }e_ Hace:i: una sola pregunta a la vez. •.,· '\~:~i,'. -"':~:',,..-~--- - -
* C : .;,>'Fó:r~üiar<las preguntas en un lenguaje sencillo 

,. : ~):i ~ ;_.~~-~:::· 
';,.·-. 
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* En caso de duda, usar el método de resumen p~ 

ra cerciorarse de que quedó entendida la res-

puesta del entrevistador. 

* No hay que ser parcial, ni tomar una decisión 

polémica. 
,·:~~< 

~.·-. '._;,:_ "=:;,~·, - ~·._:-::;_:__:;/~~ : .. '._:¿_~·:.~ ---~--- ~L - ' ' ._., :·,'.- __ •,,_-"_.'.., • -- -_. ·/,', 

* . .l\verig~á.~})i ;olido peb:o si~ -~tdsa¡,}i.1 ~ntr~v~i 
, ,é:' ~~~~-~;~·:'.: kt ' y·.:~ \•: , 

,~.:~-;::_~-~-~:-~:~·>t.·.~ .. • ... ::··.f __ :;L·~-~;:· :.~-~-;:-, --· ~-- .. :.~·~ .... ·.. _- ·--,· __ :;:,'.'.'.~-:::.".: -,- -·· -~;;'.--~:~=-·:: ~-- -.~ -·-
- --- -- ' " . -- ;~~~,~~~~~--_:_''.'--/ . 

. M~ri.f'eri~:C .. ~i ~ci~f:C~1 de la ,ent~~visfa s;,··n.o. ser 
,, -··:· =-, ¡ ---,_· --~ - .-·~ -. , 

' .. '.··~- '.;,,.. : \ ;·: .. '' 
* :Af/íf~~'.f,#~~-.~Q':~rit'ievist:k, dar al entrevisi:~ 

·· .. 2_:·~""·~-4~,:-o'.o-.:,;:6~/>;_:_;_: .. :··:·:~-;~~-:: -:.:~~<~->~ 

' do :ik)~IiertÍl~i~ad ide .hacer 

* Hacer_ por escrito un resumen de la entrevista. 

c. Indice de Aptitud 

con la aplicación de esta prueba se logra eliminar 

en un principio a aquellos candidatos que probable-

mente no tendrán éxito en el negocio de seguros, así 

mismo, se obtiene el índice de probable permanencia 



El índice d~ }iptiita es'una de l~á aportaciones más. 
: ; .' ~, ~-··:'-'· ·_-: :': :.:,;, 

important.e~/ii'.io~;·oI>i62'eaiU:i~nt. os de selección en el . '·-· - - ·----··. - ••·'·· , ... _, __ ·--

do del'séi~c6lol1aao:Fi (en~este caso .. el supervis:or de 
\~:·~;~7:\~~-L~~-~t~~-~-~~:~;;~~Li;,·:~~-;~~:~~-- .:~ . -, ~t: ~';~~--~:~ oe=-~---. 

~~enfas) c~:Lnci~.más bien' fl.lng'.e.·como un coadyuvánté pa-
"'· '. e: ' - --. • "·-~ ' ., ·•• -. ,. - .-.. - - " ' . • . . ', - .-

.... r a ... llega i ..• ·.~~~;~~j0 a.et~s~ó~~~¡;~ccincl u s.~ó~ ·.~e f init;~a ~ ·•· 
- __ >< ___ ~·V"'-~' _-_;·;--.' :,;;:.·~:_;._,,;:...".'-'- C •' •• • ,·_-~-'.·--~~~~-:~·'.=--.o·':,• 

.. '', -::· ::_;~:~:~-:;~:~:·:·~ ~~_;,,, ;•. -,,;"/? ~-;, '"(._,:~~!.i:'¡)---' 

Gener~lm~§~~f·.~t;~·~~~f~~~,~~t.~p~g~~ ··.es •. ~Cllificado por 

persona~·~~~~t~I~ili~·~~·~·:.Ci~'{1a.·:~~·g~nización, como .. _ 

pueden. 'se~'>"~il~~ib~6~,~::~N~Ji6·st~riC>rrnente mandan los 

result~~fosj~~·é;i~ :~r:e6a:·:i :upervisor para que sean 

inteipre~a~os:¿¡a~ sea~quecla -compañía o el superv_i 

sor fijE'.n dentro de la prueba la calificación mín_i 

ma aceptable, una buena regla a seguir es: "si el 

candidato !'ª::'º la prueba, olvidar la prueba: si f.2_ 

a él". 
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cie cuantitativa y objetivamente, y así comparando 

los resultados con los estándares podemos clasifi-

car a la persona a la que se le aplica la prueba. 

En esta etapa del proceso de selección se hará una 

valoración de la habilidad y potencialidad del indi 

viduo, así como de su capacidad en relación.con los 

requerimientos del puesto y las posibilidades de -

futuro desarrol.lo •. Debemos agse.gar aq.uí úni.oamenta·· 

que de la misma manera que se menciona su contribu 

ción adecuada en el proceso de selección, por des-

gracia existe paralelamente un desconocimiento de 

las mismas. 

Las pruebas psicológicas son instrumentos y como -

tales no son ni buenas ni malas, depende para que 

han sido disefiadas, sus limitaciones, en que se --

utilizan, quien las utiliza. Si el responsable de 

la selección no está. capacitado en el manejo de -­

pruebas psicológicas, por é.tica profesional no de-
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be hacerlo_ sin _recu:i;rir ,ª. la ase_so:r:ía. del e:Xperto. 

···T~~1i~~~' Ti; ~;,.¡5~e.:r~~f;. :~~~i,:~ '.esi,;l~6J~~<lab1e 
~tf :_-.. _._.·;_~~j_t_'~_-'it_•_;_,~,-;_._~_', __ :_.; __ ._~_·_i_._[_:_,_:_._._f ;_:¡_~·-~'[t~ªt*·t~~~t~~~~~i-~lf~~df 

~ - ~ -- -- - <;- ~:~i~Ú!:t':~· - . ~=-'º 
:- . - ~.-' t~~; -=-;; .;)~~i.i~_-::_._2:_._'~?t-<~-).,~0t~ ~-~;.-'.~~{~-. .:~~ ... ~ ~-~=--:~~~:;--: '2-+~~~; ~_:;:,::~~~~: ~"-. ~<,- ,- ' ··; •' .-, .:- '-~ ~:f::--7{; ·y __ :_~_-_'._;:]·_j(-~ ;:;--· --. -

-_;~'>:~;:·--· C: __ c '': ~-.- -.. ~,· ~,·~ ->·~'-<¡;~)0~';~,~{- ~ ''.··l·"'', , ·.,:::';,· ; , j ! ,.,-./_,~~_:-,,> ~· - ,.e_;;;,~~·>,, -~;:·;e;>¡'. 

*. ·----~~t~-f~~,~~-€i~~~-;-~f~-~~f'.~_~P:~F~~~J:-~r~iii~~5>\~~€tt~~-E§1~ 
- • - '"'>, ~,':~~ .;,·.:~~~'. -.~-!--·- - -; -;.,;;.::,.:o;,;::, ;:.·,.:.<-:~~ '..;~'°'-:- ;.,~-~'.=,' ---_--':--; 

.-· . . . -· ma's - o -'-á simi la r-;~cqn~ó~"i'm~entos.':i.c{s';_11ay 0 de;' ~bfupfk~s'ión 
-~~ _/::.' -··-'-,o,:<~1<~'.;·~~~t0~~~ ::'.~~.?' ,_..·_·, :·.· .. ':: .--~·-;<.: .. > " --,·;_··,·<;··,:•·· -'·~· -~- ; ': .. :-·: -·.·.- ·" 

' ~~~b~l.r -~ritmét:{c:6~ · · ~~~?r'i~.-?~~,i'?ri~~~e~1:6s~·"' , , 

-*~.~ ·.a(!I1dirni~~to: -Miden-·.-• fa·.~S~cid~i:i'.·~-~ ... --~je~utar;tiri~;;~~ 

* Personalidad: pdr ~~~ioJ'de la aplicación 
-'---'~=-o-Co;'o-·: .. -.-.-:-7-'-c;-:;:-'-~.~~;;.;:co-;:~ - -

--~ _e'--;:'---:·'" -

pruebas se .puede conocer la personalidad del é:andl 

dato. Se utiliza~J.~/de Rorsatrach y el T.A.T. de 

Murray. 

E.· Entrevista de fondo. 
>:· .. ··~--: '.-~; _. ,'.': -.;:- ,,_,_:;_ ~ 

Posteriormente a i~ ~t:~~-Ci~ :phcaci6n de pruebas 
.·· \• ,.,, 

y de haber Úen~~~d~ri;,formulari~~ de solicitú~~·.~~ºfil 

plementari~'.. ~' l,~.-~J}~; d~ -, soÜ~itud) _se ~e~ii_~~~á 



::.:::~~:J~f tf ~l~~;:1~t~~~f~'~!~~~;;¡:~:::-::i:Id;r:a 
de ventas'y)actl.v1dades:>que haya>;aesarrollado, así 

como •.·su··~~f~~q~'.~fa~~~~~~~~~¡~~. :::·.~•1\l;s•' a ·.·.1as·i.qu~· ~~i;~i 
- '· "..', - C-c··: ''""•.·· ~~~;: A:->\ ~~-.~2211~;~¿)~-:3:;·,~~~ •• • ' ·• .,. f~, -. ·--~. •- • - --

nec~i · .. ·d~~i~~·v~#,''.~~:~~l~~~~t.9~ ·~(el"l, ~j_~Lt;~aó·:f~-~t~ylo~:\· ..... 
""' •. ··_.-;;;',>,/.t : :., .-;:~ :><---- :·;::' '::12~.; ~::.:;. < - -;.·-,:,.>- -

q\le ·. no.S ·pÚeaa:··:~'yudar>'c:i"'ifo~'márnCls :&ná·.• .. idea\Ínás' clá"". ' 
; )>- ~-,.--.-·,.::;";{ '~?~''\:~·:_;____;·"'-~-' ~~·,__-,:,-;~-- •!'~--~- :; · ·,_( i-:·.- > ,.,. ~ ;o~'f~_:i~;-~,i:~;; -. ;·:;e',-._. >~,~ .··¡/·';/ 

.. ··a· . l.,_ -- -.".X-.~'Jd.;;·.-0~~:-.d:;-~::::_{t:~;-:::-:~:--.;fi.: ~;~;~-~:~;~~:-~:~~.:~-~~-··.· -~--~>-·-- ·' ·. -.. ·· ,,_,._-:._;~~;,-~-~fa~~>:--~-
ra .·. e • ~an l. a o~ , , • , · : ; ~;':,'"''''\: "''~· , . ; ; <._:-: ~~:'.·\ . ·: :..:·'· ,'~\::(.. ----~.-~, ;.·,i.\ ,. --- . - ·;· - -.~'{ ;_::..,-_.-,«; .-~.--<· .. 

-- !.'.': ,:,·;- ~.. . :;~._,.>L; .-- . .--·--. 7-- ,~·.'._,>: <:\-·_·--~-:<\'.'.(>~~ :,~;~~\,·.:.:/::<.'.~.:-: 

: :; ' .. '• ·<'. ; , '' , , • "> <,' , , . , . t:c,o?:m' ,e·•···.·_·n·. 
se pro~~~~~~~,-~~ ·tb.5,,'.~l~.~~€~·,ª.~~fr,,i,C?,ies y·,~~~·" ..... · . 
ta ·· bre~~Ill~Hg'¿~.1f :iil\~i~~i61l 'q~;; ~1:¿~~ciní·a:to'füi~ne\ · 

- :· ;~--~;:~~.?Í·.~~:l) 0· :.S.?::.:-~~~ . . -~;~~ -~---,;,'~;_;~¡:;~~:_.:~- _ .. - -:-;·:~-:--··-~ :".~:, ~, ~--. -;--- - .~2{;,~:;:., ~-~:;_'.~º~!j>~~¡~? ·._ =- -

ae1 entieri~miento~kiá§ico~ '~fo{ c1t1a~~;.·;ii~~,gJ ''a~Av1:§. 

ta, api~~r~~i~~t.;{J.~nal, ·~~érencias.~. ~s%~~&~.. . 
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•. 

más impcn:tan~ia que,: la de. comprobar los datos pró­

porcionádoi:;~;·p()r ·:¿¡;~andidattC>. De los resultados de 

la inv~:~h~~~i.6~:'1i'odrán surgir algunas dudas, a lgE_ 
-.;::.·:·(,;·_,_·,','. :t>;·._-'.--

nas dif~:i:'~Wc~i~:s~:"~',:sk:rá· 1abor del seleccionador (sE_ 
~~-:~:L« .,!{~}:;~:,. r 

''¡f.:...~- c:_'c __ ,_ 

La in~~~~i9~'~:i.6íi ~eh:eali.zará a. través·. de ~on~¿idos 
-, ·. ,,,-_ :·-.. ~-.-·::"-}-;_" p'..~·~/:. 

--~-.. /_::>~<:-.:;)~:'~·::~)~-:~-;~;:>·: ';:/ .·:. .· .. ··-~/:< -..... -. > ' <·. ··- '_ ·, -
· (referE7ncias) .,para. sab.er.•·la.opi.nion .. que.tienen de 

A •'.:~.;- ,'';-' ""; '"; .• -

· gufentes. puntos: 
- ··,_ ,\' 

Hábitos.de trabajo 

oífcipl:i.na 'en·e1 'trabajo 

Responsabilidad 

Honestidad 
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También es importante conocer si el candidato no 

tiene antecedentes penales y si es digno de crédi­

to, esto podría hacerse a través de una agencia i!!. 

vestigadora. 

cuando.se realiza·1a investigación y se.recabanop1:_ 

niones hay que tener cuidado de no caer en el error 

de tomar en cuenta si les es agradable o no, lo que 

importa realmente es saber si el candidato puede en 

cajar dentro del grupo y si tiéné cualidades para -

ser un buen vendedor. 

G. Encuesta Socio Económica 

En ella se investiga la situación familiar del can 

didato; una entrevista con alguno de los miembros 

de su familia es de gran ayuda para conocer aspectos 

de la vida del aspirante que pueden ser de gran re­

levancia. 

En este caso, si el·candidato es casado, la esposa 

d~ 
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sarrollo, dependiendo de la actitud que tenga hacia 

la carrera de Agente de Seguros •. 

: ._:.·: .. ·. 

En la etltrevista con ella, .sé :busc~rá~ ccmocer la 

opinión que tiene de los :~~ri't6i:~;'~ti·~ ~. c(;d~inuación 
,,, :._ ~·/:.·.:···:_.::: 

'··-,-· --.,-¡.--.-,·:: .. -
se mencionan: 

.. -. ',:·;.·:·, .. 
,,_._ 

::~~::._~--~~ -"-~'-' ·:· 

-- ,~-e·.-. 
0

,-2_: ·•. -= ~ '---·:" ~ • t::::--.:- -

El' seguro 
-. e _,,_:_o ,.,_: '.~¡-:,-~ , _ -'-';-;; "'--:-;~' .: --.= •. >'' --. __ 

r..a ·caº?:.re:i:·a·:,~d·e ~~fen~(!::4e' s~9U:ró~ , 
.,:-": :-_.::,:,·;~:: . .'.Xf.Y~ ~;'.~--·:;,:-,'·. \ 

La pb~ibiii~ad ak;~h6'. ~()~~ai con ·un. ingreso fijo de 
- ,- •. .· ·, 

.SU e:~pOSO 
.. ,. 

El cambio social que ésto irnpl.ica' 

H.. Pruebas médicas 

Tiene por objeto detectar si .el candidato reúne los 

requisitos de salud que le permitan actuar en cond! 

ciones normales, sobre todo si se considera que las 

actividades de un vendedor requieren de un .mayor e~ 

fuerzo físico que otras. 

Además pueden evitarse. males mayorés s.i ·se conoce 

su historia clínica. 
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. .. . . 

I. Evaluación de los resultados 

El volúmen de información acerca del candidato es 

bastante grande, por lo que se habrá de clasificar 

y estudiarlo detenidamente para realizar la evalu.2_ 

ción correspondiente. 
r••r 

e_-;, :.~: .. ·_.=ce• 

El traba jo es labor ioso,~-;~~Y~~~";·"~f,~m~};~~~~,eo~I~~~< · 

sario y de. mucha impÓt,t~ÜÉ.t~,~~c'y~';.qu~ '.~é~;;tiü'~¿~ 2b:n;;. 
. <\.~::'::", ;·:\{1~%1> -:.:::; ·: ~ ": '.:~·\:,<_-.-

tratar a un. buen agertt~~'..C 
,.-.· 

Es entonces labor del seleccionador (el supervisor 

en este caso) condensar en una sola forma, todos -

los puntos tratados a través del proceso de selec-

ción. En esta forma se deberá poner solamente la 

opinión que se tenga del candidato de una forma r.§_ 

sumida para así calificarlo bajo una base concreta 

y veraz. 

J. Decisión final 

Al final de~ procéso¡ P()cirell\QS estar seguros que 

la decisió~ ¿;,J~ ·~~ t;~'e va a s~r 1~ más adecuada y 
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la más acertada, ya que a través del mismo hemos ido 

adquiriendo bases reales y herramient~~'~.:r~, Tl'egar 

a tomar una decisión final. ··· .. '.';, .. ·.·.' ~'.:·· 
. -:· ·~:,:::\ .:~~/-~-_e,-, 

:.,.'.i. 
''.,-,.,:- --,-·-----,-

:~-~- . --~,, .' ,~:.; <:::~·:>--</:·~· '. 
LÓg icamente, aquella per sena . que g~~~A·~·,~~~~~!~~:º•~/ha 

. : .- ··::·,·::,-~- •'" 

aprobado satisfactoriamente cada ,Úna''dé;iasLe'l:apás 

de nuestro proceso de selección, al llegar a 6ste -

último punto llevará un alto porcentaje de que se -

contrate, sin embargo, puede ser, que la última de 
., ,. ·•.... • • ••• .. •• 1·~· 

cisión sea no hacerlo, ya por que la evaluación de 

los resultados no haya sido del todo satisfactoria 

y tengamos que desistir de la idea de contratarlo 

o-que se presente de irnp:revisto alguna circunstan 

cia. que nos lo impida • 

. Por Otra parte, es necesa:rio dejar establecido que 

.~_i>~::~ce~() que se ha suge:rido, así como la secuen-
- ··:<:'·~< ',,~·- "¡ 

-~~~ ·c;¡}~E!se. utilice ,están sujetas a sufrir variaciQ 

'~~{:~in que se afecten los :resultados. La selección 
· _:,: :-~-o;'.~'fc'.';_,/:·"-,"". o~-"' o ,'...;;.,,-~'--.:;_'c-;,:;-c-~--.-= 
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5.3. 

adicionales haciendo averiguaciones acerca del can 

didato, que desperdiciar muchas horas más después, 

tratando de formar a un hombre que carece de apti­

tud y capacidad para la venta de seguros" (5). 

CONTRATACION 

La Comisión Nacional Bancaria y de Seguros, establece en su 

reglamento los trámites necesar:i.69 para que le puedan otor­

gar al agente, la o las credenciales necesarias para operar 

legalmente. 

El Reglamento de Agentes de las Instituciones de Seguros es 

tablece en su artículo 3o. lo siguiente: 

"Las instituciones de seguros que pretenden utilizar los -

servicios de una persona como agente, deberán celebrar el 

contrato respectivo y solicitar de la comisión Nacional Ban 

caria y de Seguros, la autorización a favor de su contratan 

te, enviando tres tantos del contrato celebrado para su re­

visión y aprobación". 

La solicitud de autorización deberá ser formulada por dupl,h 
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cado en las formas oficiales que la Comisión Na'cional Ban­

caria y de Seguros proporcione para tal efecto y que conten 

drá los datos enumerados en el Capítulo 2. 

Al autorizar la comisión Nacional Bancaria y de Seguros el 

contrato correspondiente, expide la o las credenciales, es 

decir, en base a los diferentes ramos en que vaya a traba­

jar el agente. En este momento es oportuno señalar lo que 

el artículo 9o. del Reglamento mencionado establece: "en 

los ramos de vida y accidentes y enfermedades sólo se con 

cederá autorización para operar con una sola compañía" (6). 

Esto implica que un agente tiene la opción de trabajar F§. 

ra varias empresas a la vez en los demás ramos (daños).Es 

por eso que la Comisión Nacional Bancaria y de Seguros pu~ 

de expedir una o dos credenciales según los ramos en que -

vaya hacer sus operaciones de venta. 

Por lo que respecta a 'la contratación existen otros puntos 

importantes como son los que establecen en el contrato que 

expida la compañía en relación a las escalas de comisiones 

que se pagan sobre primas iniciales y de renovación, la -

obligación por parte del agente de pagar las primas a la 
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empresa, sin• d~mc:>;r~ PC>:t: ,'y~~-,§e<;¡ocios h~cpos en nombre d~ la 

instituci6n;~iasi7~i:Ohri{~:{,~ig]'~ pbr ~11:.~~ir <o modificar las 
,; .. :·~_,-1;::_-~;·,.",~/: - .:,1;>>·-, .. " ><>··~~:,-.. " '· 

pó li~a s 0.:y;-~~e,~~; ~~:~~2~~j-~~"~·.?·<<·•. L~;: .. 

:g::ijE2~~i~!~f ~~S~~~:~~:::.~¡c:~:•. d:.:: · .:u:e::e::: 
·<-~ik;" -'.-~;:?\- .. !".'~·:·f~-;~~--~<".--~··: . ; ~ ;,:~:. ::_:· .: 

damentalinenf~:·a·\que'.en:"las~diyersas acti,;,idades de la venta 
- • < ..... >.· '_:,;~~;~~;~ ·~-:-~ ":::-·,; ,-~>~~'"'- ·--·:::·~~ .... ~-';":e'>---

de seguros, puede~\-~~ei3~nt?r':;é situaciones de fraude efectu~ 
.. -·º~(·. '. 

das por 'asegurádoré~ .que .rioy,'respéten e1 reglamento .··i;i~ .. la éti 
·.:·:.:.':·.·.:\:~)~?': . . ···.:~·-' ~ -;-,<_.;__ .. ,·.: __ .--- ~ :'·'.<.:-'- :/.~-: ~-~·:·;~": - \.<· :--, 

ca profe.si' olla.1 ..... ··.· ... · .. • .· .. / :( <{; ·.···:· :·· ... '".)
0 

··· ·· ·. · - ~;-~·,_.-,_. - ' --- ,- ,. ;·-~~:· <-->·- '<! ·; .\::·:~~-
-:.'-=,'.:--~~-/-_'-~ . .,': ---~_.:~~:~:"~.;". --~ -;·~:.~;:~:, 

Esto es algo de sumá J~i~1~1'i;,'.~,,;dt~J¿~;~~b.:tI'l~:'..:tins~rni 
:. :-.;..:·.,- ·::/·:,,-~- . ·::_',-':':'.'.< 

dar de seguros, son aqueu'.i~"~p~'~5gfla~~rtjli~-estari' co'iivl;fricidás 

de las bondades del seguro, que depositan toda su confian-

za en él y en la buena fé del vendedor. Si se rompe esa con 

fianza, se viene abajo toda una labor de mucho tiempo. 

Por lo tanto, es necesario prestar especial atención en .la 

aceptacJ.cSI1 d,e_ las persona"s, por lo que la comisión; Nacional: 
-• ·-, ----.-,· --.---:.,¡ .-~--- r· ---~.-=---,"-j,C~'=::''=----:c.c-;...;_--;_'.c_, __ .'--c -~-• ·o--~~--.:.'o-o-·''•--'-ó,' 

Bancari~·Y;A~[',~~~fo~ªs''i~~fiza·por su parte una iri~b:s'~'f~~~ión . 
... ;, ·: :~ -·-i.~"-. \ . :..'.::::.::«· • - .-- ;,._ .... ~- ·--.- .. ;~---~.-;.:;:-~';'=-' - -

minuc:i.6~~:, d~ ;'Üh~ cfu6{i~it~d antes de.Q_torgar la ci~to~·iiéi~ic5n -

ahora !bie~.<sz a io anterior se agrega un proceso ~decuado 
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de reclutámiento y selecc.i.ón, ;es factible que se for~arán 
";·\·:, .. 

equip~s- el~ ~~~d~#~r~·s_f e~}~9,rit~ profes~on~}e~··:.~f~§g~ffé~di! 
puestos ;~;:~i~anz~r:májcife~·-hiveles.··_de,~ia~ ,'á~3~hd_í:¿iti~~tar 

sus_ cono~.i.IÍl.i.entos :~~ae~~jQd~l~r-~ü~ _ha~iTi~~~~~~;~~~;:i_:- ·_. 
\~_>:./;·::1\;; '.' --· '}. - ·;;·<:·,.: ·;·~\~~~:; -.:.· \·,-. :.·.:: .. ~·;··:;~- :\·;:::-~:,~:~:/~j<:· 

·;_·~,~~~-------~:_--~:~.--·: . ,_ .. .. :·.-~·-'. . " '•. --;. ::..~ :,,·~·:;·· 
~;.-.c,;:o· ',". ___ ··- ;,; '!-:}·:-:::--: 'v ... -,-~,,;; ~-•-r::t.:,-- - .'~:-~:~~ 

~ ,_. :,:~~--~; --~<;>~/-:/':~/' -~--'- '' ~~·;·; ,-t~<:.-~'- - -

---~---------, ___ -··:_·:_<- .;._,, ___ ~--•: .• _ . :c:•:c~.,~;t.'0-'"c'"''""\-~•,,." --5.4; 
' ,., . ·'!-.-

.. ,-.',:~:.'>;~ ~;/(' {:}:.·_t-·. 

Punto muy relevante en l~ {rif~gr~g:i~hf'.j::c:fr1siderac.ia ésta CQ 
. ._. __ ._ .· ··-~ '/:_·;;+~2-~.,~·';~~'.::f. -;- , i:::;:/~-~-.-

rno siguiente etapa del proceso:· irife<Jraf de formación de -

agentes, es el finánciami~ntÓ.,; 
· , .... ~:· . ..:.,~·:.~·•_L_. __ ,- ;.;: .. '.·,-··~:, __ -;~ -\~ .": 

El ingreso g1:1e.;devenga un Ag~h~~e~d~ás'~~~fC>s, :pro~·~en~) de ,.. 

las c-omi_s ioh~s'.i•g'::I.~~ri~-:::~~~;-;·f~;~·f €~~;1~f~Z;gfg·~· d~--1bk•'•'•rie.~oc ios 
" . ,:/ :"::":::,·~:»:·j·:: /(''.;:.f'~,:-.:·~ . .,·-- ;0:~'~:·.-'·:::<C·, ·-:·~-\ .. ~~:-:;::,<~-:·; .,, ('.'~ ~,-.,-

(vent~~ae1fs~'g~ros)~~.i;p'g~;,~io'*;~·~é·~~~r'ri~c_esa'rio que 'nlten1:ras --
-.- -~-. ~.:::,... ·;':-:-.· YI·!, ~:.~,.:;:::;.;:.-... , .. :i.v;--.:;.·_·r";-

obt iené ufr'v~oi\lrneni.':de?:eú_c)~\que>l~ permita Vivir de las CQ 

mision~s~ ~·:~:-·e{~ ~~\~~]: ~l~~h~t~~i~rito .. -
·é "~'.._,\">\~:~ . ;',' ';. _: \~- :;·_-. ::':.: :.-{'.i:: ::~_\"_">:;: -._·.· ~:~:~-~:;. --~." 

,~::\. ,·-.-.;. >>"!.:»~:-,;· .,. ~« :· r~~· :'\:,~: .-::.;.;.-~.:~_, 

Hoy en clí<i ~~t~ Í;fsternl:i ~13':·ütilizado por ún gran número de 

compañías•~;~~e9lir~~~~a::~·~·~8d~:~;ltú'en· '~tor"~a;,ai·•·.agenté·-··(ver 
e las i-~-i~;:i~~::~z-:tf r:,· 7~l~;:~º·~~ghIT~'t:f~r;,~b!·~r~~{bi~-:;y~~~~~··-:~. 

___ . -, -.eO-'o;'~,~-~;,;;o:ó>--. t'--'c:_--,-:-,.c;¡~ -;o;; - .. , -,.,- ~~~-'~~1:~~~-~~'. -~·1;.-'_:,_'._~~:~~~ ~;'-.~~;;-~~-' ·{·~7.~:}'~ :'-~~ -,:;;~~ ~:; ~'.'f ':~~;:_~';~'.''-o =- ._. 

4 )-_.una suma.'.cietérmil"laélá.~'~óm9';,~féS:t:~~ok~I1:---,.~ase'\ª +~~í3c81tifsi.Q. 
'.~-; :;. -:<¡,,.:o •:·"'.<··~·.;.-:» ·:;J\_ "-~::-,>; j:{< ',:-. ,-.-.--,.¿.: ::'..:: ·; .c:'..._:''~'.. "·"'- ·_:~ "'' _ ;;<.(~_\./.' ·_,-¡;:,,:;,__:·,-._:;*:~"~--:i:_,::-,;-~·.-

n es· que ~e .:e~~~fkr6Be~119~ ,·~N~:~J·i;~~~~§i~~~~~:e:~i~k8a··:ff~i. ~figf 
-,- C--'-,':,;''-r<:.: .. <~~~--.. ;Ó"'.:~:~:,- .-'-::~··· -· :--: .... :, .. -.; 'q,;,.,,', •••~•,/.''~0-·;~:;:;', --'i'' '-;:":,(.-.:·:o <~·-'">'-/:•', 

- .. __ , .. " ,,., . "·'i•",.'.··:, -"r'·" ''.··-;'~· ·,.,:-¡·'.~'< /:'_;. ,. ·."\.'::!:·':·'..:.- ;;·:, './,':::·~;·."· 
,, . <.~:--~: ;'~~-(~:/·;:::~,, :__:.','~··:·:.,~ '.:" '-:'{.,',;/ ~'·,-.;,' ' 

'.:,e·_<{¿.·"" ",~.'/~:··0;~·.,,·:' -', .. ; -. ,_,,·,· .. -,-; 
.. ~- ·;~~~-l:";·é>- -;-.- ·--~- ~~·-~,~~:~_-_.-..~' - ,,-,,,--

' "-."":'.::~-::\.:_:_~·~,,: ; . 
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Es decir, es un adelanto en efectivo, que posteriormente y 

en forma gradual, el agente debe pagar. 

La cantidad de financiamiento estará en funciól1.primerame.!! 

te de las necesidades mínimas de cada agente y segundo de 

una cuota mínima anualizada de primas. Este sistema es de 

gran utilidad para los agentes noveles, y« que hay que re-. 

cordar que siempre existe un período el cual la persona·· u-

ti'l'iza ·pata lograr su astabiLidad ec.QpÓmi~~ y ambientarse 
• • • • . . • • ¡·. .. .. 

en su nuevo trabajo. 

En los primeros meses, el agente novel tiene ingresos muy 

variables y con un préstamo anticipado, la motivación para 

superarse y estabilizarse en el negocio puede ser de gran 

importancia. 

Sin embargo, también pueden presentarse situaciones desfa-

vorables y es cuando el nuevo agente deserta en un período 

corto, o cuando el número de sus negocios no alcanza un 



Recomendamos por lo tanto que exista flexibilidad·ericúanto 
' ' .'' ~:: ... 

a la estimación del monto de financiámiento, pero': una .vez 

que se ha fijado éste, se debe establecer un control estric-

to de las ventas del ·agente para que vaya de acuerdo al -

programa establ~c;46r •Y de. ésta forma lograr _que la agencia 
-,--_,=-'~.o_- ,___., 

cuente con una. ·~conorilía sana. 

Por otra Í>arte, el.financiamiento sirve como factor motiv2_ 

cional, esto es, la persona como ser sociable requiere sa-

tisfacer sus necesidades primarias y secundarias y al te--

nerlas satisfechas se motiva para satisfacer las subsecuen 

tes: autoestima y autorrealización. Así mismo, el financi2_ 

miento basa su razón de ser en que: 

l. 

2. 

3. 

s.4.1 

Existen en el mer~ado compañía~ que verlden ie1> finan 
·- - ·--.--,·· ·,·~. ' .~,..(~, .. ~,:~·.·. 

ciamiento y no .la .. c~rr~~~. d.~}uri '~;~,~~~~51:.~~2~.eg~ros. 
. . · ... , ••.. ·•.• · · .?-,·~-~- !'tK·~·'.0 tfWM.~\\:~;·'?N'~~.é , •... > " •. , , • ..· ...... . 

Es un factor pélrá aúment:á'ry;elf-me'i:Ca'~~1cieitrabajo. 

Es. un factor d~ 
0

c:~pe,Oii~~.~¡r~~"~¡~~g~~ijJ~s~riOs. 
-.,- •.;--:; ____ ;:..,:\ - ?<- J.: .. ;~;-~J:,< ---_'.__,~.::._ ~ ~ --=·-o·':---·_'.,_:_­

~";·,., . >':;··~.: ' .··:-_:,::·.:" '.· 

METODOS. DE FINANCIAMIENTO .• ;~·.~/~(.z··:s<·· f/. 1Y- ' ·;e; 

Como se mencionó anteriormente, ai @{~~~g;¡~~ ·~~~A:H~97~At;et-
/~:-cc>~ ... ,.:·· ;~ :.-~:-:'~i'.·)~ ·-'~-·-, ,::}~~~.:~:\:;:~;i ;·,~.:~!.'f '.{_~,;~,, .; ,>'' 

,'•.::·~,::y~}: > ;••}:.~;«',•• 0 \C:-,~A·"; ~;' 



pueden presentarse situaci_ones no favorables, ya .que se e§_ 

tá corriendo el riesgo de que éste no cubra sus cuotas y -

exista entonces una pérdida para la agencia y la compañía. 

Puede ser que se recupere el monto del financiamiento,pero 

de cualquier forma resultarta perjudicial. 

con elafáride _buscar· el .mejor sistema de. financiamiento .~ 

las cO:~~ñía~"aseguradoras han hechó~z~~co: e=tudios,.~lega!l 
... ,· ·, -~~· .. '·_,. .:~: ~(>:>:~,:,_:_, ___ _ ::.·:·.~-, 

do a la. conclusión de qu.e cualquier s.:i.ste!llél 

se ha di seña do ni se podrá h~f~r;~~ '.~¡'s~ellla que tenga éxito 

con el agente que_es un fra~ciª_sg{:e11::;~l(negocio~de .seguros •. 
·,:~-:.(:r·· .--- /·· -.-,. __ ._:~·-- -./>-
,:_ :~ .. \ : ". 

Es muy cierto el dicho de_ que ~o hay herramientas malas en 

buenas manos, esto es, que no dependerá tanto del sistema -

de financiamiento que se utilice para lograr una adecuada -

integración del agente, sino que debe venir intrínseco en -

él, el deseo de llegar a desarrollar todas sus habilidades 

y cualidades, de satisfacer sus n:ece_sidades, de alcanzar -

sus metas a través de la lab.or de:ventas.de seguros. Es por 



esto, qué el ~upE!rvisoi:. de~e ... tener en cuenta ·C:]~e eLfinancii!. 

mi en to ... ·s,~io l~ricj~ .. c.···~··· lrid'".u.··.~-.····)I\lpulsC>, 
>'',';'[.''::.''" o -

' .;:-. ~_í.( :; . ·- ,-\ __ ;i;;'~:/~;-~~~.~ ,' ·,~---~:-: ;~ ·, ~·-.:' ;\ .,·; -. 
:_..;,-

como un· aúé:iente. 

. ci.'J'.if~~~~~t;:c,~~t·} ')~ t'ªfi.~~fY i~oe e .·~ '· - -

Este'm~-~~~i'.>:i~~l,~~:·;f~ue•.· ~e ·-.fije un •porcen~aj~·· ~;.:ias>comi~iQ 
nes · C]ue· a~-~~n~~~e1 O:g~~té .•para· .clibFif cci~~iiti~~~ ~Í ~'d~Gd<J-

- '" ' • . ' - . . -· ·.-.- '· ,.··,;: ·;e'~' '- ;~ :·: .. 

que tiene.< Pe~'semOs .e~ u~~:PeZ:s~ti~ que :riecesf~~i$JJ.'.s~.§~'b~ob 

Ingreso 
sario 

comisiones ge­
neradas por _.: 
ven tas nuevas 
y diferidas 

Ingreso por -

sienes 
das) 



Mes lo. 2o. 

Financiamieg 
to necesario 0,500 

Para cubrir f.! 
nanciamiento -
25% de las co- 1,500 
misiones gene-
radas 

Saldo mensual 9,000 

·saldo acumu- .··'.;.;:; 
. ·., ·>:· :. ~'·: 

lado 9, 000 12,000 .1J~oOo'· ii',66~··:/ ú:b'}:oao :· : 
________ ...:..:.. ____ ::_ _ __;-·_: .. _.-..;.:~:..;..::-·.:.;.,~..;.'.~__;-·..;..·-_¡...;.;~·~--',-::.'-. ..;.;-·..;.·'--~;...;·..;. ... ""_,'""·;_"":·;..;..;c:_.,~;...;,lL;;;;,_:;;"".;::,;_:_-"""~~;o..;.··,~~-;_>..;.~~;""".c;..L-""::1-"~0~~·: ·--

--,. -. _\::·-~·, ··'.·:··_,:::L>: r·.~:{~i.:_, _,)_( ·::-~~-~:~)::-

como se puede apreciar en el cuádro an~é~ior~. ~1'. '.a#J,rif~ '.J~' 
.:__-,_ __ , __ -º~;;~- _, --=-·_:'.,~~:f:-.--'j-';;_~-~~~~f:~_~fi' ~s-~~-_:~~,.\~"- --o,;.;c-;.'.~;,_-~ o---

berá continuamente generar nuevas primas~ es deci.r_~)ir cr~ . 
ciendo en su nivel de ventas para· que e~ ·e1?1~~16\má~ :Eórto 

posible liquide su adeudo (financia~ie~td) 
de sus comisiones únicamente. 

La ventaja de este método es que se estimula a lograr aí~ 

agente constantemente nuevos negocios y renovaciones1 -que-

dando sus ingresos en función directa a su produccipnuna. 
-> ._--:·, __ ;.-. 

- . - ;.:.-·--.:_:_:_.';~-,~~-- <-:- .:-,_ -
vez saldado su financiamiento. Por otra parte -este-,:m~todo ---

es el que más se utiliza en las • ase~~r~,~pi~s} ;d~· . 

·\)'jH:~-i ;e·:· 
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aquí que el agente de seguros tenga carácter de comisioni.§. 

ta. 

5.4.1~2 Ingresos 

Es un método bastante rígido en el cual se le proporciona 

al agente una cantidad mensual fija independiente del mon-

to de sus comisiones, haciéndose el ajuste correspondiente 

a final del año. 

\ ..... . . . . . .·,. .. -
Resulta poco atractivo para ambas partes: para la compañía 

', __ .. _, _;·;- ', 

si el agente nO ~pródii,~e adecuadamente en el momE!nto de re-_ 

visar sus cuentas.\iÍC:final del año, el saldo a cubrir re-
~ , ::_.: ,._. • ''·l ':·cC'\' . ' '. ·. ::::¡:'._·:~·: __ 

sul ta -deinas-iado. a.ltó~:~-c;;i. ~~r ~l contrari~,'~1 ag~nte produ 
; "''. :,~:,::;·: .• ' ·. =· 

ce bien y sus comisióries son mayores al ingreso fijo que -

recibe, no tendr'f'Jefecho a ellas. 

Ante esta circunstancia, dicho método no es recomendable -. 

para utilizarlo _en nuestro sistema de financiamiento. 

A trav~s d~~ este '.~éiJ~;, ~~h.~ dá•al agente una ·iínea 'de cr! 

di to de de¡~~~ina~~; ~~~~-~ :~J~~, su p~t~~~'.ia,l -~~ ~enta. El -
--i ::·. . ·_¡ :.;.;i~~~;- ~~:·~- .::··- "é.·;_:,:"- -- ·- - --~_:·~-:~-~ ··· .. ;;{,;< ·, ;·<)<- .\._'\ ,< 

. .,_. . . . . ~({_\/:' -·'-· 
-~ ::1. ~>,. '"' 
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puede disponer de la cantidad que desee siempre y cuando -
.. _.·'.-·.·.··-

no exceda del límite fi:faa9,'~\~~é~~~p~,~~~X~,ún~?s~~,lmente -
., .. ( '.':X{""::~:~·,..,. -~1:\: ":/:,:¡.,~:~_~ ·-:\J:-•::::,~~' ~/~;: .. · -

la cantidad necesari.a'.para.:qué' C\Jenf~;!¡;t'l,tffi:é~?:sigUiel11:e i::on 
>. -~:.t:·~ :~.::: ,_~;; ·= -\;. :-_- ,?- _, ~ <:.:;;{::-. ~~ "·' ·_:, -;- ,,,·>¿,\_;.:· 

su monto compie1:6.>'._E~-~u~~.1f:~~~::i5¡m'fJ,'.~-~;9~ff~~~,~~~~te corree. 
pon de a un· porceritá_j~7q~~#r¡_~.,~~-in,~-~;~~W~'.~i~~~~;:"~~9~h~?c: año, .. 

siendo éste del 33~;-~~:··'¿~'ii'';tócii~~-f~~;tfa~'o~! -{~l .. ·, .. J . 
,_:: ~ ':;:·.~·:_,·:- 'j ~~~.·::;·;~ ')\-'.' "' -i:_._.:~'.,_ ~ :~ . . ;-,~.':-,:~::.,'~, •. ,,:·,·,t>:.<: ~ 

- ,~ -·. ,···. ''<-', ~'.''-'.:;-_'_':-'--~:· -;;.;.;_;-->o ,,:~~~ •.·· -·· ~--~>(/~,::;·.~ }:-_:;:.c_o,):~-? . 

El método se :bci~i~~~c~r~-;§~¡:;a_~i~a~:~:~'~~·~,;;i~~h:i.z~~_i6n .Y madurez.·.· 
-~; "~ «. ::·:·.::.;:.~:: ;~-~~:'.'.;~-.-"~~-~=.~~ .. º\ _ .. ::~:!:--,-

del agente• Debido al riesgO qué. se/ccirl:e~· Yes necesario que 

el agente firme documen.tos. pctra·J~~~-~tizar de alguna forma 
~--<<·: -_, \:~~''.·<· 

el pagodel adeudo. 

Sosteniendo }o que ant:~~'.~Óri~n:~~ mencionamos, es difícil d~ 
-'-·. ·' ".: _:, - . 

cidir cual sistema d~·.iina't-iciamiento es el adecüaao,:c eF:éxi~-

to dependerá no sóidá~;l•modo de financiar al agente, sirio 

que en forma integra i< con todos los demás puntos tra taci'os 
·'¡·---

(reclutamiento, selección, contratación) y los que a ·~b~ti . . ... ,,_ .. -_·.·-

nuación se mencionarán. 1
·· ',• ' 

> • e , .. ··•·• ·. ' .. •+ ~:::: •. 
,,_ ... 

Por lo que· respeict~~a1·.sistema de- .financiamiento.es ·recome!!, 
o---~~_-···-. ;'-·-~?.--'-·-·-~e- -o;-_--,. - ,_,__- -.:ó-:~.~-:-::.;,+~-=;,'._ ;·.--.,--;'-.--,-·-~ ··-·.:.,__~~.,_-__ -, -

dable llev~r:.ti~~~:~9r~t;~(:);~aecuaci~· d'et.~C5rrf:8·c;~~?:~~cioa los-

agentes de;·].~ ', •;) 'iriá~b~ndf~~~e~~~t~·; ~e{ ~¿t~~o utiliz~ 

• 



-·· 
Nombre 

de 1 
Agente 

TOTAL 

TOTAL 

CONTROL DE FINANCIAMIENTO DE AGENCIA 

Saldo Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. 

Esperado 

·Real 

Espero do 

Real 

Esperado 

Real 

Esperado 

Real 

Esperado 

Real 



do por lo que proponemos a continuación la forma de con­

trol del mismo (cuadro no. 2). 

5.5 CAPACITACION 

El supervisor de ventas,>_una. vez qúe ha finalizado el proc~ 

so de reclutamiento y selección de agentes, la fase de con­

tratación y el establecimiento de las bases de financiamie~ 

to, se convierte en un instructor, es decir, en un transmi 

sor de todos aquellos conocimientos que permitirán al nue­

vo elemento el convertirse en un hombre de éxito dentro de 

la actividad aseguradora. 

La capacitación forma una parte importante en el desarrollo 

del agente, ya que debido a las diversas situaciones que se 

le presentan en su trabajo, su éxito dependerá básicamente 

del sistema que emplee para realizar la venta, así como del 

completo conocimiento de lo que está vendiendo. 

con este objeto, el supervisor debe conocer los diferentes 

métodos y técnicas de enseñanza que le permitirán comunicar 

a los elementos de su equipo aspectos tales como: el seguro 
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y sus aplicaciones, sus bases técnicas y su proceso de veg 

ta, etc; es decir, debe sáber ¿qué tipo de conocimientos -

va a proporcionar? y ¿cómo va a transmitirlos?. 

Ahora bien, debernos considerar que el proceso se da en foE 

ma cont{nua y abarcando dos aspectos: el teórico y el práf_ 

tico, dándose al segundo prioridad, puesto que no es, sino 

después de muchas horas de estar frente al cliente, cuando 

realmente se logra la capacidad necesaria para desarrollar 

• un b1:1en tra'bajo de·\ferit~s, éstó' es, ~se trata de que el age!!_ 

te adquiera confianza y seguridad por medio de su capacit~ 

ción en el trabajo que efectuará. 

5.5.l METODOS DE ENSEÑANZA PARA EL SUPERVISOR DE VENTAS 

Los productos y servicios que ofrecen las compañías aseg.!:!_ 

radoras, requieren de métodos cada vez más modernos y efe~ 

tivos para su introducción en el mercado y ésto, exige a -

su vez, elevar los conocimientos del agente de seguros a -

un nivel profesional. 

Tanto los aseguradores que se inician en este trabajo, como 



los que ya tienen alguna experiencia, necesitan adquirir c2 

nacimientos o afirmarlos para,el buen desempef'io de sus acti 

vidades. 

El supervisor de ventas es el que mejor llega a,conocer lo 

que su. personal debe apr~nder · .. y saber para lograr resultados 
-·-'-''-- - o:._, •• -:.:: -

posiÜ~?-5 ert~l campo práctico ae la venta. Por ~Üo'~es, que 

debe c
1

a:ii~ff¡Qlos·lllediant~ el:empleo det~cnica;,.>~~~~Ci~l.cas, 
--- • '_•_, '' ~'• --•- -_-,:'"'-'-?-;~.-6(0-::·-::-;t-·"-··.----.-:: __ ~=:oL'.,--_--:·-.:...;. .• _ 

qUe ·le propor~ional:án un ah6l:r~-~~e tiem~6 '~, ~if~~fr~g,S "· 
',._..-, ,,,- '-.. -_ ' . ., . "':¡:, .- --.:·.;,:-: .. _,•'' __ .-~ ... ~;. :'· : ~·:;~ <> .. - . ·. ··~,"_:~.~··:>· 

... ::,_:~--(~~-'-:~ >" /- . ·, 

El éxito del ~e.sarrollo del cur~~}de. ~cf~~Í.t~bÍ~~ dep~rid&• -
. "--',- ', ',;--.:::. ·,-;,¿. 

-.. - ·;-.;~ --_: "-, 

en gran parte de la habilidad para condúcii ía int~racción 

que se presenta dentro de los grupos, és po~· Jl.i~ 'que a con 

tinuación se presenta una reseña de los métodos-de instruc-

ci6n y la manera de comunicarlos;que el supervisor puede 

utilizar durante el proceso de capacitación de los elemen-

tos de su equipo. 

Obviamente, exist;e~ \l.n.a serie de métodos que se emplean en . 

la capacitación; pero/para efecto de este tr.:ibaJo menciona 
- ·-- o;o __ -, ___ -_ •• '-~-.-:=-·,,_-~'-;o.·._ . . __ :·';_;O~--~-=· ' ,. ' . . ,' -

entrenamiento de agentes.d~.s~9i)#os1 b~nobjeto de normar -
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nuestro criterio, se ba considerado a un método, como las .-

- ,·· .... ,-.; 

citación, en tanto,.;:cirie·.c'l~~ 1:éénicas serán los diferentes p~ 

sos a seguir' ~!~~,t·~i;"'~~ ·~r~~ ,uno de esos métodos.• ,' if '· 
· >' ·· · · ·· ,~.f<: -i;,;.·~·-' ;_.:-.;,~.' · · -'_:_ ·:_:_:cJ:_~.:';_~~:;,;~-~ --~ ', -~ ,: .. )'·-~;~~i.-~.-.:;~?'.'.· ... '.: .. ;~~-.·.~~::{~~i. -· -~~,~::: .;__ "'º·-·,.-...•. 

~ ~ - ·-'-~: -~: .~ ~;_:>~. - -·~:'~..,_-:~~- -

Dichos métodds(i~.··f~~hicas éstáh basadas en la 'eti~g~fi~~'fli"ci·'~8H 
-,'"_, ;·:· ~:~\~:,-.'. 

va y forman ~~t.e,d~:::1a dl:d&ctica moderna,·. la' ~ua'l. p~st,~la 
_·_:_,,:_,_. 

la máxima participa'e:i6ri.· dé Tos educandos y son funda~~~tal-

mente, las que se mencionan a continuación. 

5.5.l.l Método '~e cláses .• 
- · ·:::~ :'.i:\r~c·::: -.-- · _, -._ 

· .. ;O:·_:··. ".; -~·,·: e'• '• : '·. '• .•' ' • • 

Este métoifJ.Ys.~·., t~~if:b~j. t~a,.?pi~sentación preparada de conoci 
o----_- .=e;:~ º'-'-"-~:'º:~-;#~~,;_ Y.~-:~~,_·JF_¿~~--=-::::."~~::.;~~-~-:~=i:~~~-:-;;}~~:j,~~~:~f~-i~f~~ ~-~-~--'-o_, - .~- -- ·. ~: 

mientes ce;Jinformación~;c'uyo,:propósito .es. que otros entien--

dan y/ ace·J~~ri"~:L:J~i~~3~ :ii~j~i~¡>:·Í~s imparte. 
-,'> ,· ',:·\>;:.\:: .. ~: ,·_·: 

LOS factóres que influyen en la decisión de tomar la clase 

como método, son principalmente el conocimiento y experien 

cia del instructor (ennuestro caso específico el sup'ervi-' 

sor de ventas) en relación con el conocimiento yexperJen~ 
--·--.--~.~~º~- --=-.~·''-'-,---;.= -_ ----- --:-- o-.- o-·. 

cia del grüpo; -eCn~ll\e~o de. partidpantes (aproximaJ~~~nte 
;::.¡·;:';,~ . -,: - ~ ~- >. 

20 person~"~r;·1a~~u:r•¡;¡c::i~n·aeC:1á clase (no mayor·ª 30 min) 

y la dis~6~Ú;{G_~~cl;~~; l~~~t~ras y material de enseñanza. 
~<:_~'~·~.- :;'..-:,::~;-· :i~: .1~-:~;~:: ., -_ '' 

Las ventajas ~e~:~~\-.oclo de clases son: 
' . ' ; .... _._, ___ . ·""'• 
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* Más directo el mensaje 

* Mayor claridad 

* Mejor control de la sesión 

* Ahorro de tiempo 

Las desventajas del método son: 

* Falta de 

* Reg\li.~re de habilidad oratoria y cuidadosa prepa-

ración 

* Puede resultar aburrida 

Una buena clase debe motivar el interés del grupo y adap-

tarse a sus necesidades, debe estar bien planeada en cuanto 

a su propósito y por último debe existir claridad y organi-

zación en sus ideas principales. 

5.5.1.2 Método de conferencia con participación 

Generalmente se define a la conferencia "como una reuniónc.;. 

de dos o más individuos para generar ideas que sol1.1cion~n~.;. 

problemas, basándose en la información que el conductor<su.;; 

ministre" (7), promoviendo y requiriendo de la parHci.~~~{ém 

del individuo. 
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Este método implica la existencia de un grupo de gentes que 

busca ideas, examina y compara datos, critica y prueba el 

procedimiento y sugiere conclusiones con el fin de mejorar 

el desempeño de su trabajo. 

Ahora bien, para poder utilizar la conferencia los partici 

pantes deben tener una plataforma de información y experie.Q_ 

cia que los incite a participar en la discusión, a entender 

la información, los datos y las experiencias,etc., todos -

ellos, transmitidos por el conductor de la misma. 

En el método de la conferencia, es recomendable incluir s~ 

siones intensivas de trabajo dividiendo a los asistentes -

en grupos pequeños de 4 ó 5 personas, facilitando con ésto, 

la participación de todos, así como una más fácil asimila-

ción de la.información. 

5.5.l.3 Método de casos 

Es un sistema que enfoca la atención del grupo hacia una si 

tuación específica y J us problemas. Es recomendable utiliza E_ 

lo en .la capacita~:Í.ón de agentes de seguros debido a que -
'·.'•' -·. '' ,, 

busca resolver.casos concretos que han sucedido en la vida 
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real, aproveichándoi:;ei de esta forma la e,xpE:?,riencia:que ha a.Q_ 

ción. El caso es real y se debe pres~n¡~; con lujo.de:deta~ 
lles, ya que se espera dar una no.ta de realismo a lo c;J~~;'de 

. ,,_.,' ·.·_·:. 

otra manera no sería sino una discusión teórica o acadé~ica~ . . . .... ·:·• - ......... . 
" ' ·'.~:.,'.(:";>--

.- ,_'·----·:-: 
Existen tres tipos de casos priiidpales: 

a. Método Harvard 

b. ·Método de casos abreviados 

c. Método de Wharton 

5.5.l.4 Método de dramatización 

Los autores corsini, Shaw y Blake ~ef.i..;ri~l1 a la. dramatización 

como "el método de interacCión;n~~~,~~-~··~~~c'iíÜÚza Coriducfa · 

realista en: ··situa~ion'~'~··i~~:i.W~:r'.i~~s:•i'.;fB) ;~·. 
,·: • .. : ~"~~- :'.~,;_:~='·~f-:-C.'.,,·:~-'(;-:=:-:~ --;.<-:::_,,_: ""''; ;.:}'- .... ·.·.· ,·.;· .; \'_:·_>:·.:·--. 

---_'.;.o',\-(·'~::,::,~·>.------

Este método hace posible que :,los iriaividuós .y los 'grupos m~ 
" ' ~\~-:~: :.:_,;. ;: -' ·;, -:~ .. -

joren 'su efectividad, ya qU~ nÓ s¿:Í:o. '~e\habla sobre un pr.Q.. · 
:.-~~-~:::~,f~~~~:·:·_. ':· -. ~ ·-·~~--~~\~~~-: . 

258 



blema, sino se. ac-t:u·;:¡ tal y como se haría en la vida real. El 
. ., -~/~: .. ~:' - ·. " . ... 

objetivp es répre,~éntar papeles o "partes", el propio o el 

de cü'~uién más, en una situación hipotética real. 

La teoría básica del método de dramatización consta de los 

siguientes elementos: 

* Aprender haciendo 

* Aprender mediante la imitación 
} ,'· . ,, . 

* Aprender Pl?l:'. medio de la observación y la retroac-

* Aprender a través del análisis y la conceptualiza-

ción. 

Este método es sumamente útil, ya que permite al supervisor 

representar el papel del cliente, dejando realizar al aspi 

rante a vendedor de seguros las demostraciones del produc-

to, la contestación de las objeciones, el cierre de la ven 

ta,etc. 

En cuanto a los-tipos.principales de dramatización, se pu~ 

_den nombrar: 
··;rE!· .. ·.-···.· 

.. v> .' '·. :, : ·-, .· 

a. Inv~~si6J ~~--papeles 
, -- " - --·- - ,, "~"'-;, __ .·~~-·~-~~':=-': 
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b. Dramatización múltiple 

c. Monodrama 

d. Rotación de papeles,etc. 

5.5.1.5 Instrucción en el trabajo o T.W.I. 

Este método es punto clave del proceso de capacitación y ce~ 

siste en enseñar a una persona determinada como hacer las CQ 

sas. 

Debido a que el supervisor es una persona conocedora y cuen 

ta con la experiencia necesaria para que el agente aprenda, 

la instrucción en el trabajo representa un gran apoyo en el 

proceso de capacitación. 

El proceso T.W.I. (Total Within Industry) consta de 4 pa.,-

sos: 

* Preparación del individuo 

* Presentación de la operación 

* .Dejar que el individuo desempeñe la 'operación 

* Supervisar la operación 

al instruir aln~evcx~~~nte, le 

debe deflriir c'ari\i~~e~;~~i¿J ;el tipo ·cie}~ c~riódinlr~'nt'ó que va 
. . '"' . . '. . .-.,:· ··.,-., ·~~ . ·, .: ,' -_,, - . . ' 

: >~'; ,./\.·~·:·,> ;· >;~;r_~,~.'_:·; ·.> --, ... -' ,,·-:.·'.·:'.e·;: i··-~ ·::-y:-'::~:-:·<->·' 

' ·. ·<··:· ~:·:._-.;~.:·· .. ·.· '': :..- .. ,, · .. /-.:~'.·.~--..• :, ',, . 
-- :. • • '• - º ·; > i. L •'' :~ . -
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a . impartir, averiguar lo que la persona ya conoce de la c~ 

pacitación que se le va a proporcionar y el nivel que,tie:­

ne de ese conocimiento, ganarse el interés del sujeto y m.Q. 

tivarlo a que sienta la necesidad de aprender. 

una vez logrado ésto, el supervisor describirá la operación 

tal y c::omo. espera que .E::!Ln1Jevo agente la realice presentan-

do la forma o formas de hacerlo, señalando los pasos clave, 

el material a utilizar, los apoyos necesarios, etc. 
, . . . 

Posteriormente se deja que la persona a la cual se capaci-

ta desempeñe la tarea, con ésto se podrá comprobar si efe~ 

tivamente se aprendió la tarea y en caso dado corregirlo -

antes de que corneta algún er~or, así mismo es conveniente 

hacer preguntas que puedan demostrar que la labor ha sido 

comprendida. 

-, - ~~ .'~,~ ·.,: 1:. 

Por Último dentro de la instru~s:i.ón\;"d~l{trabajo se debe 11~ 
'' ~~~ - -=f_;_~:;,·;-;.,~~i·¡~.[;~~/"'f;--:-;--.~>.--::c· = 

var a cabo una labor de supervisión e~ l~.8~ai se<1e deja -
:~. : ~{ ·~ .. ~-~~~ --- -- ú.~~=~\=- --- ... , .. ~ "'~~i·- ·._. '- ,· 

solo desarrollando la ·labor, otorgándole apoyo. el::.sJ~e'fvi--< 
:::-.. ;- :~-:::3·-:~,:-:, .<·--:<~-'Z i·:~- :>~,i~-.~·-. 

sor, en caso de duda o aclaración. ·:·,..'>~.-' 

-
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5.5.1.6 Seminarios y Mesas Redondas 

El seminario es una especie de curso, orientado sobrealgJ:! 

na materia específica en la cual se quiera ca,pac;::Lt;~lr ál -

grupo. 

Este sistema incluye algunas· téc~i~¿~s ·d~,Y~ :~Jri~tr~e~~~ia;las··. 
~-:. --···>-- ':~·: _.·--_::;0¿,//·:".'' '\.>: . : < .. :--'.- ,:}:/~ ' 

cuales ~~.~.:-~.e.f~i~~.~--1!~ir~r~,~·~~:~~.~§.{~:i~·~e~ló1t3'\~~~~,~~E;X_:/,,~· ;:.·· .. 
_-.,.·>">~->~·:. ~:~~· .. <.e:_---.. -- ':.r, ;,:"':'··' .·.··. ·-· ·;.;_.;···.·>.·- ;_'~'..~': -~---·.-·r: .- - ·-.- .~' :;'.,-,-.;-: 

Por lo ·~J:~. rcispeéta\~1'>íll~~6~6 ~~;~~~as /fe~bn~~·~:~· g~,t~·~~sü~~ .. 
. · .··.·· ,:.•~:,¡;1:·t~.c;', ~;,:.;, ~"'' , ....... , .. ·'.·Y~.~:,;:·c:.···,: .. ·· :) .. ;:/ ~.;;·:;:;::t.·.·.... . 

ne la division del:giupo ~en.diferentes~ c()nj untós:'con¡'el(:Ein · · 
, · ~.·.·.:.)<··'·,·· ·_,-.·.···,> •: ':'. ·.e,,:"<<.:~::)'!:.:;;'. .. ,-_'.;;/:.'~'/~:;: .. :- >~~·/.;". 'o--•--r- --'·---'--¡----·:.-::·:-.;,.'., :~~:'~~ _.,, 

_ _ -· ·_,:_:;_,.~~:.-'-.:·_.,..,~ .. ·, ·· '"- ,,.·:, "-·· "'·/. • -· ,,;;<; ::).--~·:.'.e;:.::'.-~·,·r.: ;,--,-· ->!':: · 

de discutir •·~t~6n~·s~'.~~'.~~~fi;,h~?~g.n,;f:jt··t;:i, ;?t,i: :?.-:i$~:t0~·.1:·~';·'.:i;~",~<·.~ ..... ·. 
-·.-~· :/'o ·'-i:.~> ·:·::~3_?': " .,,.-" --i.\'.; ~- -_ -~ . • . ]:· .. ·,-~:::··. :-:· • 

:"·;<>-·_,; .:~·~. ;.- .... ~"-:-:: '.;,:~-~;~:'.." ~;~::¿:jit:i'.;~/;~ :º.;:·~ :.:-~;>º -~-- ;~:/:>':. :-:;·~; .. ;-_; ,,-q:' 

Tiene la ~ven~a~~f:1~~~~~1.~g~#J3=~~~,~~i1~~~É,;i~g~~2_re/t.faii:1~ en ia 

discusión del ~<:~f··.f~~~~~~~;~!~Ji~~~~f~~Í,~~d#~e preguntas a las 

que el instruct6r\cont~s'fcil::~ J.foáteriorinente. Debe tenerse 
,¿':·;·>.-~:>- :,·:,_: ·;··-.-, ',:;;. 

cuidado con su api:Í.~i:lbié>A·en,grupos numerosos, pues es dif.f 

cil coordin,rlos • 

. ·~: - -~< -'::;.",'.; :,._i - ----~-:---;~:.- . 

sistemá ·.Au~t~ViSüaü:. s.e.~f~fi§ci",c:a~ ;ffe'c~ehcia: que:1fl;!:lc:iuc.e_~ 
ci.ón aü~i.8c·¡·~;d~1:; ~s~'..úna·; té~·~ic:a¿·d~ :~~~{~hté:L~~~.~~·1·~·n~~,;:~~í:º 

, · "«';.·,-.:··/::~'..;;~:,:'.~> " . ;._ ·~::_,~~:i. >U;~'.:~~:/': ._,,~·.,'~~'.(::.- ?.:;;-; .:-.;~:~ ··<"-~1 :~-,;:.-•. ·:';_· •• ·.;:~-:~,.·:.<."· .. · 
• ··,:.::,:-'.. ·''.,• - ' •. ,,,,·_-; .v 

'''; :~,·}<. ·.:.- '·::.~;;.-::,:; ;-,~ .. ,::,.':·.·.: .·.·." .• ··.·.·.·.~.· .•. : .... ·.•_:-~;'.':~~; '.-'.'::j.·._·.!_ ... ·:,_ .. >'_,;'· . .-:._, ?:·;-:--·':·>.-.' ·:::\~:>'· 
- . : ~::'. ,,, ,· - -- : '::-~ .,. - - ' '. ·.;_,:-.,.--: -~· .. : 

' . . . . - . ' ,~=;·~ -- '-· . ,,,:_____o::'~.•., 

·,·<-: _:_:; ._;:.-~ : .. ~~ ~;: .;::~::·. ;~. ".;.~ /:>_: ·'.~:;: :·~ ·:~~~~·,. .. __ ~\ ~:-~'.:<" ·; 
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no es así~ ''Y~'; que. en t6c:la$ .i~s.n.'ariifestaC:iones de la cult.!:! 

ra, e.l. 11~5~'.~lf:~~~*~·f'-~~?'..~~J;fa~·~~};:f;,1~nguaje hablado y es--

cr ito>- (·.·ü~ac; f:ra t~'"c1a·a~·; ~~~{~·~i;~ó\;ir Kuevas formas de comunic!!_ 
; •. ·., ' -·~·~·~.·(.;\.i:;.~i,~t{'.;;f°''t~ ;·:· ::, ;_;.:;.~"i'f ,~/ :· ~.·:: ' . ', 

cion .corf'eb .. óbJ eto de' ,obtener'. una' mejor interpretación de -
•' ; ._-.•. ·.t~;;¡i}:{~,f~ii~~~<f~>~;0f 1;t .. ,._·t~·j.}'.tff(.~~?*é )';;--- ·. .. 

la trarisri1isióri'•;'de~,·su~~rerigüaje"~: (9), pudiendose afirmar que 
-~-= - ; ::-c-~":~,if:':.};:':o:;;:;~=:~~o;;'.'.-.~~ '-~- ~~":~;~:;:~~:~~=~~':'L '.~~,,~~~~-:~_~;\·:.~:~~·~::. :-_~---:':_e,-:/~-· : .: 

los ~Isf~fu~~-;~~af6~'i~~~i~~·-il~{8~mente han sistematizado los 
-·~~.::_::,·:~-~~; ,.~. t:.~'._3~.:-~ ,~ ·'. -:-'" ,, ., <'.·::3;::_- /-"'• 

insfíil~ci·;~;~~J1~~~oriiBi~, -~:#~'.~;~b.~_eper., una información más co!!! 
·- ·-· ··, ~/~,:- _, __ , '-7.' :;·. ·---·~·::·. <"·'.'> .,._ ,' <:·: ·: :\·-:·'·.~:;.-~· ·- "' -- -·, .. •;;-

) ·:·- ·-. :. \··., .. ':.~.<· .. :,,<i;': ·.'..:.::,·. ;:L~ ·>·; 
pleta.<.\ /;,f> t'é;. ; ... . ,·· , ' '.'',;, --

i'.->~ -~·r:> .. . ··~<'-'.~-~-:··~:··· ,-,,,. >,/ 
•·;.: ;': ,.: ·--·· ·: ~->~,.¡'.·~:, _,_- ! ~:::·; __ _,·-:: ; •\:'. '·.'"' -_,,. ·;:·: "::·..: .'-!: :'.·: ¡;i~:~:/,:;., 

Ahora l:>i~~¿·~~tl~'.'~li~~~faJ'~jff:~i;~~·~~>~úaioJisual es una forma 
i->~~- ~-"-~-~-~; ~'-=-- -<. '· :~\}-:;:_~'.1.:2~-i~-~ .. !_.'._'~-::-· 

eficaz ~ra t:i::a.-~'~lt\lúr conb~illli~ntos, nunca podrá substi-­

tuir a la persona encargadl de impartir la capacitación, 

es por esto que el sistema audiovisual debe considerarse 

como auxiliar del proceso de capacitación, definiéndose el 

término capacitación Audiovisual como un " conjunto de tés:, 

nicas que utilizan impulsos propios de los sentidos corp,2 

rales y ayudan a una mejor 

cando su 

El 
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a su vez dará lugar a una interpretación. 

Una de las características principales del sistema audiovi-

sual son los cambios de ritmo, con lo cual el interés por -

aprender se mantiene en el sujeto que se capacita. Asímismo, 

el audiovisual tiene la característica de impresionar varios 

sentidos, con lo cual los conocimientos que se presentan se 

captan y aprenden mejor, siendo ésto lógico, pués no será -

lo mismo escuchar únicamente a un instructor, que utilizar 

una imagen y un sonido que le den al tem'a expu.esto ciarida'd, • · ··• · · 

espectacularidad y comprensión. 

El sistema audiovisual impresiona a los sentidos, creativo 

y visual, por ejemplo si se quiere capacitar al Agente so--

bre el seguro de incendio, el concepto se grabará más en su 

mente si es reforzado con una imagen y una cinta grabada.De 

ésta forma, se le estará sensibilizando, pues se le mostra-

rá en forma visual lo que ocasiona un incendio con lo cual 

se pueden enfatizar los puntos más importantes en el proc!!. 

so de capacitación. 
_.,__. .- ';:~f" 

::·.:~,,;_::~~: ' . ,-.. - ·' ~-

También es necesario que lo~ conoci.mien~C>s-'qúe' se pretenden 
···:¿',,.··· .. 
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transmitir estén perfectamente organizados, lo cual no sie~ 

pre es posible lograr en la comunicación verbal: por medio 

del audiovisual se simplifican los conceptos que se deben -

asimilar o interpretar, pues se presentan en una secuencia 

delineada previamente. 

Algunos medios audiovisuales son los siguientes: 

a. Películas Sonoras: Estas pueden emplear actores o -

Q.j.bujos .animado.s para presentar la temática que se 

trata, pudiendo ser en color o en blanco y negro. 

Como ventajas a este sistema se presentan: 

* Incorpora acción al video 

* El audio se puede incluir al aparato que se utilice 

En cuanto a desventajas podemos mencionar: 

* Es costoso el material y su preparación 

* su actualización es difícil y por ende costosa 

* Es necesario contar con equipo y personal especial,i 

zado. 

b. Retroproyector: consiste en un aparato que prc:>yecta 

imágenes amplificadas de t.ui matei:Í:~lcq'üe s~~i;~'t:i:"ans:.: 
' - ;:.'~~ . ,--
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parente (retroproyector de acetatos), frecuentemeg 

te.se usa el acetato, pero es posible usar micas, 

celofán, plástico o algún otro material. Asímismo, 

se pueden proyectar cuerpos como: fotografías, ma-

pas, ilust:raciones,etc. (:retroproyector de cuerpos 

opacos). 

,-·---.. -- ; 

Por lo que :respecta a 

siguientes ( 

* En caso de acetatos,, •se ff~~e- una elevada lu 

minosidad con lo cuál es posible trabajar con 

luz en la habitación, pudiéndose colocar a -

corta distancia la pantalla, logrando ampli-

ficar una imagen a gran tamaño y claridad. 

* El proyector de cuerpos opacos permite la pr_Q 

cuerpos en tercera dimensión. 



grande Y)!Oluminoso por .lo cual, su transportación 

es difÍcil:~ 
::e 

c. 
i 

clases y tamafios, normalmente se utilizan los que -

tienen carruseles para B~ diapositivas. Pueden ser 

operados en forma manual o automática, y su función 

principal es la de enviar la imagen que contiene ca 

da transparencia amplificando su tamafio • . ... . • • • •• 4 •• t 

Entre sus.ventajas se encuentran: 

* 

* 

Reducc:ión en tiempo de mensaje 

I?u:ec]~i¿:r~se?ltarse una idea completa cººE1~,~ª prQ 
-- - - - -.O~-'-'._ --". -,,-=-= =--=-=;-"_-:=¡:-= - =--,-,- - -, ~ -

,ye~ci.cSn de una diapositiva sin que se afecte -
,:.: 

la secuencia del tema. 

* El tiempo de proyección es breve, pedagógicameg 

€e 'sto es importante, pues se capta mejor un 

que se presenta en forma breve. 

los efectos especiales que 
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* su actualización es sencilla pues una transP.2. 

rencia puede suplirse con otra. 

* El equipo es fácil de manejar. 

Este sistema puede utilizarse para programas de c~ 

pacitación en muy di~ersas áreas y su implementa--

ción supone un análisis de las necesidades especí-

ficas de cada una de ellas. En el caso de la capac_!. 

tación de la fuerza de ventas en una compañía Aseg~ 

radora, es uno de los sistemas más recomendados por . . . 
el tipo de conocimi~nt~s q~e 

0

se imparten' Y !ás'v~!l 
tajas ya expuestas. 

d. Video cassette: No existe otro medio que produzca 

una sensación de tal intimidad como la televisión, 

ya que las personas la ven como si se dirigiera -

• 
"solamente a ellos". Es por ésto, que el reprodu.s, 

tor de video-cassette permite educar, entrenar y 

motivar con resultados altamente satisfactorios. 

Este sistema es de fácil operación, ya que se cone.s. 

ta a cualquier .. aparato de televisión lográndose -
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una imagen nitida y clara. Asímismo puede ser utili 

zado "en vivo", de tal manera que se filme una dra-

matización, siendo transmitida simultáneamente o en 

forma posterior para que los mismos capacitados-ac-

tores analicen la. situación que representaron en r~ 

lación a la actividad diaria que desarrollarán. 

En realidad en México este sistema apenas empieza a 

ser utilizado, pero seguramente con el paso del tie~ .. ..... . . . . . ... 
po se convertirá en uno de los principales apoyos -

del supervisor de ventas en su labor de capacitación 

y formación de agentes. 

5. 5.2 TECNICAS DE ENSEÑANZA PARA EL SUPERVISOR DE VENTAS 

En el inciso anterior se mencionaron los distintos métodos 

que pueden ser utilizados por el supervisor de ventas, en -

la capacitación de los agentes de seguros; pero estos mét2 

dos, a su vez están integrados por una serie de técnicas -

que harán más efectiva y fácil su aplicación. Es decir, se 

han descrito diferentes métodos de enseftanza los cuales 

basan su aplicación en principios de carácter general. 
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Los pasos a seguir más comunes dentro de los diversos mét2 

dos de enseñanza son: 

5.5.2.l Preparar al agente para el aprendizaje 

* l.Haga gue se sienta cómodo: Al iniciar el cur 

so es necesario gue el alumno se sienta cómodo, 

ya que no podrá asimilar nada si se siente an­

sioso, tenso o preocupado. 

* 

Hay que ser amigable y asegurarle que puede a­

prender a llevar a cabo el trabajo, enfatizar 

la importancia de la pericia que está adquirien 

do en relación con su éxito en la venta de se­

guros; realizando ésto antes de empezar cada -

sesión, se logrará despertar en él su entusia.2_ 

rno y se fomentará su buena actitud. 

2. Defina el trabajo gue va desarrollar: Se -

proporcionará información al agente sobre lo 

que va a aprender, así como se le explicará,~ 

en forma sencilla y breve, los temas y práct!, 

cas específicas tjUe .se verán durante el perÍ.E,' 
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do de capacitación. 
, .. -.:X / , · __ 

* 3. ·Investigué lo gue ya saben del trabajo: H~ 

~a preguntas específicas, el entrenado puede 

- proporcionar buenas ideas al respecto o algo 

que probablemente no se le había ocurrido al 

supervisor y puede ser aprovechable. 

* 4. Gánese el interés del nuevo elemento: De-

be enfatizar con precisión los beneficios que 

,se derivarán de los conocimientos adquiridos, 

haciendo si es posible una lista de los resul 

- - tados positivos que se van a lograr. 

Analice los aspectos agradables del tema y -

convenza al entrenado de .la importancia de la 

práctica de campo, la cual se hará en la for-

ma más activa y participativa posible. 

5.5.2.2 Demostrar al agente el trabajo 

* 1. Diga,demuestre,ilustre: oel'Ji.ci~~ _que sÓlamen, 
·- «• :_:·_.-·:}·,~·- -~ 

te el hablar no es suficiente,-ei:;nétodo.correc­

es el combinar'· esto {~,) !iX;~:{{~) demostrar 
-- ' • .:.:' ·~- ·.,_:•- ~~-;c<)"'c~~;;. -·.~:..;.:,:_,.::_~·.~· 

.. - .... ··:.':_)--;·-,.· 



e ilustrar al mismo tiempo. 

Se deberá utilizar cuando sea necesario material 

audiovisual, esquemas, dibujos, gráficas,etc. 

* 2. Presente el material paso a paso: Por medio 

de este proceso se logrará una secuencia orde­

nada en la mente del entrenado. 

* 3. Instruya con claridad, paciencia y cabalmen 

te: Se refiere particularmente a la actitud que 

se debe asumir ante las personas que le escuchan, 

con las que se debe mostrar amable, sincero y -

muy claro.• 

* 4. Sintetice: Es conveniente hacer resúmenes y 

síntesis de cada punto, sacar conclusiones, etc., 

con objeto de realizar pequeños repasos que va­

yan reafirmando el proceso de aprendizaje. 

5.5.2.3 Comprobar la Enseñanza 

Siempre es necesario examinar a los capacitados en relación 

a la enseñanza que han recibido. Las dos fases anteriores no 

son suficientes para estar seguros.de que el material ha si­

do asimilado, para lo cual se recorilienda lo siguiente: 
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* l. Aplique ~uest~onarios,y test_que~permitan -

una-e~a,··~llªc-~6I1::c-'.~~r.:ic)~/;_p_-. ___ 9_._-__ ._·_!1 ___ ?.•--c··-----·-··i··--·~_\_'__~á~ef ~)-~d,q\l~J:idos 
...... ,:.):::::.: ,· ··"·,.,.·:~:;_::'::,<·:: .• '-:",:·'·· - ~ . .. . ._, .. -'·,,t· ,. 

-•*•----.. _ .- ;_._.2prr.·.tgp~t1~.'~-~;_·pa.:{·-_if t~:_·t_s_•---~_f i~~~¿~;~~~f ~~~f i~~,r~)"fo.···· sus 
'> _ _ ._ · r:>Únto~--:~l:a;~e~fe;·;B~;·~~);que se 

-·· - > -~~~c/~~~f1hr~C>aur~nt:e la -sesióni '-- _j·--~~---· 
. -·', :~/~:;~- -._::::=.:):;~_:c~;;:j.~±o~:~_:._·~_;;: .. ->~--='..:'C::,· .. ·- -~~'.-~'.~ ~ - ' 

, . i:~.::•~¿~~< ~reguntas para verifi.c~~ -~i-: g~~d~ de -

eritéridi~iento y aprendizaje, tales corno: . 

*¿por qué usted •••• ? 

qué ,pasaríi:'l §li. •.•.••• { 
- - - .. 

q~é.hace después de~ ••• ? 
·~-

' ~;-·~~;itC3: dos o-más veces,un,e:j~-~ciI~16-~±-com 
'º_'>' - .','_;.~-~:--:;".~~ :·;;·:;';_ ,~·-: .. :>· --. ' -. 

.. -_--.·~-~íi~WT~~~CJtlE!.c~st~~¿ri~."~~~!~~;~~~1.f~~~~~(?~i,~~~nte_ 
" -·-·,~>.";.<--, 

·- - ~p,~~ridido •por -- __ el ~~J~·/ ·- --
,' ··:·,;~'.··!·'·,;, ,., \: . (''·:~:· ,,_.. ;, 

5 • 5. 2 • 4 _______ ·d_:e..,.'_~_,t_r_o_-•_d_e_-_l_a_· _p_r_á_c_t_i_c_a 

En el ~i(),C~~·o de, instrucción a agentes se requiere compleme,!l 
. : ~- ·: :·: }:. \~)·t>.: 

;.;:·,-.,. -

tarja\2b\{árta fasede la enseñanza, la cual consiste en ac--

tuar am:~l· ;~l}~;mpo de trabajo, debido ~ .. 9ue si no se pr()~ 
--".:'·~: ;_:,:i'J 

curá,reálizar el t:r~islado' '<ie 



Se debe vigilar su actividad, observar y corregir los err.Q 

res que pueda t.enér, ejercitarlo y pulir su actuación has­

ta que sea satisfacto~ia· •• Generalmente este proceso de ob-
, ··-:·,.-,.·.·-:· ':·. 

servación se real.iziria.t~r~nte al cliente. 

Finalmente: quiS'ie~~fo~~,l~~;c;ir ~de,la•. capacitaci6n prepara-·_a'1· 
c,i;-·H,p;~<-~-;"',·~~;,...~ .• -·: c._ i __ _,_::..'~-.:~._,,.:··:·_ .. _-.. • .. - . . • • ,.- ·-· . 

:...:..· _·.,.~-=-c_;:;_}~-_;.~~~3i::{'f¡J;CJ.;/~·:(·--·0~-'=o;- ;~-'- o.'_c_' •. -; • .-.,· ·-~--'L ·: ~- "---- ' ,~---··,- __ :·-~-.;~:._~~~> .. _ ,. 

:::::: .. :::?;;~f ;!tl~g~}~~~!t~~~~gi~~~~~~~~~~~f ~1:. 
cerciorars~····.ci~ :~~;~J',t~.5:~-ri·?;"'isAt-9.'.~cin~~~gª.;·1ª :destreza ª~~~~·-2· 

rida, sino qú'e 1~-,'~\.im~? .• t:_ •. Ei. día a >:dÍ.a·; .: · .· · <:~ > 
• ;•·; . ' • ',•_·;~.;~',\~{~;~¡~-:", _.:-:;::J,_•;~.:-;··a,·:.:.·;/-:. :,·-::··~»:·- ~:._". • ~· • • • lt - +••• 

.:'-/>\·\';~ .:--:~:<· .· j}~~~ !•.' _-,,. ~< __ • --

La supervisión -d~~I-~:zr --~º~~~nia~~i~aet: inidament~~~~~'.:~~~k:-
.· ':-•'),,.¿.~,: .-,", :'~ "\:r.','.· -- »·-',-·;!·;.'. ,~_;,"-".., 

gurar de esta manera que {¿~gc)rio6i~ientos hansi4C>~~{iiit{~ 

dos y puestos en práctica, debid.o~:a~tjue " ••'•-el supeirv:i.sor 

es el responsable del 6xito d~l agente en el desarrollo de 

su labor" (11). 

5.5.3 PUNTOS A DESARROLLAR EN EL AGENTE 

Es necesario conocer. que requiere saber el agentety ;que~ha·-
"': ·,--··.,· -

bilidades tiene 'que desarrollar. para dominar su~'~kabéijo.de 
, :. . - ._,. .·. . < ·--; ,:·,- ,,.;·_,··''.::·.:~,·-_r_~-,,_-·,.·:-·,_.· 

manera tota l,mente, <Prt)fes~onal. Los temas_ .tia.sic~~. :91Ae'':l~~~~ 
-.--. , ' - - ' , - .. -- ... , ... _. ----- . ,,,, --

gran 'un .. programa básico ,de· capacitación a,~·g~nt~·~t~cfrfr": : 
,,·.:,·'· 
-;_ ·:·-;·· •.. "·,·-;-_' 
;_: ·- - _-}~>' --

274 



* Conocimientos 

* Actitud 

* Destreza 

* Hábitos 

Ahora bien, el ~.ipo de capacitación que necesite un agente 

en particular en cada uno de estos temas, variará de acue.;:_ 

do al tipo de persona y el mercado al cual estará enfocado, 

así como de su habilidad para aprender y llevar los conoci 

mientes a la práctica. 
,- .. , ..... 

5.5.3.l Conocimientos 

Dentro del renglón conocimientos se incluyen temas tales C,2 

mo: 

.1. El seguro y sus aplicaciones 

Dentro de este tema, el supervisor deberá proporc.:!:_o 

nar información a los nuevos elementos de su grupo 

sobre los aspectos que se enumeran a continuación: 

a •. Antecedentes del seguro 

b, Organización de la agencia (supeivisoria) y la 

compañía. 
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c. Necesidades específicas, usos y funciones del 

seguro. 

* Que es el seguro y para que sirve 

* Quienes compran seguros 

* Como el seguro resuelve las necesidades 

que la vida impone en: 

• La familia 

• El hogar 

• La industria 

• El comercio,etc. 

d. Mecánica del seguro. 

* Uso de tarifas y tablas 

* Cláusulas del contrato 

* Comisiones 

. . 

* Trámites ante la compafiía aseguradora 

* Aspectos técnicos 

• La prima 

• La tabla de m,ortalidad 

• La reserva 

• La extra-prima,etc. 

e. Función del agente de.seguros en la sociedad. 
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2. Proceso de venta 

una técnica a -



PROCESO DIE VENTA DE SIEGUROS 

PROS PtCTACION !---__, 

ENTREGA DE 

LA POLIZA 

EXPLICACION DEL 

~---•PLAN Y VENTA 

DEL PAGO 
(cierre de la venta ) 

.. . 
ACERCAMIENTO·· 

TELEFONICO 

ENTREVISTA .. 

DE 



PROCESO DE VENTA DE SEGUROS 

1 • ¡"" 

ENTREGA DE 

LA POLIZA 

·[ . PROS PECTACION 11-'-----l 

. , ......... . •• > •• 

EXPLICACION DEL 

___ _,___. __ _ 
ACERCAMIENTO 

•. J.E:LE:F.ON 1 CO 

ENTREVISTA 

! 

OBTENCION DE. 

DATOS 

.__ ___ 
1 

PLAN Y VENTA ______________ ¡ 

DEL PAGO 

(cierre de la venta ) 



le su producto: por lo tanto éste tiene que -

busca~ constantemente candidatos, clasificarlos 

y lo más. importante visitarlos. 

La mejor fuente dé prospectos nace en el mamen 
.. '··-:::_'_: : .. <·:-:_·, ·.,_':.. .. <-"~ .: 

to en ,·qúe ~n~ persona de'ja de ser candidato/y -
----:/L:i,~·-;; ,. -'~-~~:',-:'/'~: ;-·:_ 

Pá~á'ciWser cliénte~ Se le pediJ:á al cl~en~~}nó. 
;:::-º;'.·_-..,~ .. -

:~n~/iista de nombres al azar, sino que se')e<s2 

relacíóri de sifoaciones c:ie'aigtinos 
[ 

de .. sus amigos, que de alguna manera generan una 
.·-' -, 

neces~dad d,e protección, estas pueden ser: 

Nuevos miembros en la familia 

* Inicio de un nuevo negocio 

* Deseos de 

* Matrimonio 

* Compra de algún 
'·,-·";_-.:··_:_· .. ;_··/: ·:·,· ,·_,·_:,~ 

* Ascensos en eLt~~bajó;efé:. 
: ._; :>:f·.:r¿;.;;1'.\;,·:-¿·.:;r.:-;-J;'.j·-:->:'-· .. 

-->::):r;:E)/:~;-'.:_:·:·:;-: ~,~~;:/:-~-,'.. -· ·. --

Ahora bien, .las "g~rkqi1,~~~~.ci~.~.~~JJ~c}i.e~te:conoce 
¡-·------ -·--?~:~. "\' :'J~f;f~.-::f/:~-:!5;-::: -.:!_" ... :_~.'>[_;·,. -

.. Y .qu~ puE!fi~n .Y.~'!~~'.~'·§~:f:;~:~,fa'~g~~.t:'f9.ri.~$, son: 
• .. . -·--·-- . -· -"-, --,~-- , __ ~ .. h- :L){;U:_:~,::·: 

- .• • __ :· .,,_~· ·> .;,::_;_-:r~.·;~-"-;_,.:_:;::'-..,_;:~~--1·;'-~7:;.;_~~:;;,-¿ . , . . . . 
* . · .. · · x,·;J!;,J;;i;: ~·:,:, · · / .· ... 

. ~ :· ~ ;,-\·.-:.,·:·.: .; :-:>.::.:;_:-::,--·; ~,))\.;·, .... - ; ¡.-\: '.·)-<-:~ .. ::·.~ :,--·_ 
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* vecinos 

* Miembros de su propio club o Asociación 

* Compañeros de su escuela,etc. 

El á9~Í1te deberá ordenar toda esa información -
.~'.,,:;r. ·,,. 

medi~ri~e la anotación de sus.nombres, así e.orno. 

YJ."~~:i~é·~ de .s\l clas~Ú~ació~· de ~cterdo ~. l.~k ~ 
:-.-.¡·;>-:;;:_~~-)~:·.'-~::. - - '!·;'/~:\:.'· :· __ -_ .,'.·. ------:,-- __ ·:_--, 

sigui~~tes puht,okr ,;•• .. ····. 

*· ··Ea~<i~r()~~~~T6J 

* Situación familiar 

* Ingresos aproximados 

* Accesibilidad y necesidad del seguro 

El supervisor de ventas debe fomentar en el ageg 

te la costumbre de tener ordenada y clasificada 

su lista de prospectos y así estar listo para P.Q. 

nerse en contacto con ellos en cualquier mamen-

to. 

b. Acercamiento 

Esta fase se cÜv~d~·,e~ :dos etapas principa,les: 
:\··-:.\··_:;;.'.-~- o;--. 



gran herramienta para el vendedor. Es natural 

que los candidatos se encuentren ocupados en -

sus labores y no puedan recibir al agente en -

cualquier momento que éste se presente, siendo 

el teléfono el camino más rápido, sencillo y -

cómodo para concertar una cita con el prospec­

to. 

Mediante el acercamiento telefónico, se des-­

pierta en e.l candidato cierto interés por co­

nocer de que se trata la idea que un amigo CO!!. 

sidera. que es va liosa. 

El supervisor debe dejar muy claro en el agen. 

te que el objeto de acercarse al prospecto por 

medio del teléfono es únicamente conseguir una 

cita despertando el interés en aquel; más en -

ningún ca so es conveniente tratar de vender por 

'ist.e medio, ya que le perdería toda la fuerza -

de la venta directa. 

;pfospe~to desea ~aber cual es el 
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objeto de la visita en concreto, por lo que -

el agente debe dejar entrever su trabajo, expli 

cándole que se trata de programación de seguros 

y así mismo hacerle saber que no adquiere nin­

gún compromiso al aceptar la cita, ya que ·el -

propósito de ésta es que se conozca el trabajo 

del agente y posteriormente decir si le ínter~ 

sa o no. 

b.2 Acercamiento en la entrevista: Una vez que 

se ha conseguido ia cita y el agente est& fren­

te al prospecto, d.ebe. en primer lugar crear un 

ambiente agradable; lo que comunmente se deno­

Il\ina • 1 r~mper el hieio". 

Es importante que el supervisor fomente en el -

agente la presentación y los buenos modales d!!_ 

rante el desarrollo de la entrevista, logránd2 

se así, una buena impresión y venta de una pe.!_ 

so na lidad agradable. 
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c. · Obtención de da tos 

El. a,g,~ll~f'.In() podrá detectar algún problema en 

.. ).~i. p~:~.~·p~c~b que pu~da ser resuelto por el seg~ 

'..~f{il.i~~i~~~~Jf~m~ta con información. Esta informa-

,·cion·';debe·:'s'er lo ~s completa posible y el age.!l 
· c4é'' · · 

:té,'F;~g;:;!7:.Se~?~~t:f'r C:_apacitado para poder inter-

.- pr~JÍ~.~a·;2·~·~it~ctaíl\énte. 

El ~ÚX:t~~··qu~ el supervisor deberá transmitir 

a:J; :age~te con objeto de que éste puedadde~ermJ.. •• 

nar con mayor facilidad e.l patrimonip cie una -: 

persona y detectar algún problema, deb,e co~t:ai: 

con uh' análisis d~ los siguientes pun1:é,~.:_f~~si 

Producto· mel1sl.1~~ de:• 

Ingreso (sueldo) 

Pólizas 

· Inver sienes 

Total ingreso existeQ 
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. .,. 

Ingreso mínimo mensual $ 

Total ingreso exi~ 
tente 

Faltante 

con estos datos el agente determina el ingreso 

mínimo mensual que la familia del prospecto re-

querirá para vivir dignamente en caso del fall~ 

cimiento de éste. 

El faltante es el problema y la manera de cubrí,;, •.. 
lo es por medio de una póliza de seguros, cuya 

suma asegurada trabajando, pueda cubrir el in-

greso faltante para llegar al ingreso mensual -

mínimo necesario. 

Es decir, que si en el proceso de obtención de -

datos resulta qué efectivamente el prospecto ti~ 

ne un problema que puede ser resuelto mediante 

un plan de seguro, el agente le deberá hacer -

sentir esta situación problemática haciendo que 

tome conciencia de ella. 

284 



d. Explicación del plan y venta del pago (cierre 

de la venta) 

Es fundamental que el supervisor de ventas,in-

dique al agente la importancia de que el· pros:- . 

pectp conozca el plan que va a comprar, '~cír-,1~; 

que.aquel le deberá hacer una breve explicación· 

-del funcionamiento y beneficios dei. piailº_·ci~ se;.;, 

guros que ha contratado. 

Así mismo, la solución al problema del prospec-

to _tiene un costo, por lo que se le tiene que 

hacer consciente de que el compromiso que ad-

quiere no es solamente con la compañía de se-

guros sino con su propia familia, esto es, -

que a través de un mínimo egreso (pago de lá 

prima) obtendrá un alto beneficio (pago de. la 

\ '.:·,:~l .. ' 

e. HÉ:nfi:ega de la póliza 
'"''; . ....= 

El individuo ya no es un prospecte> ~{!lo_ un -- -
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cliente. Tiene por primera vez una póliza en -

las manos y se dá cuenta de que es sólo un pa-

pel lleno de latras de todos tamaños, donde se 

habla en términos que no conoce. Es entonces -

cuando el agente debe de explicar el clausula-

do de la misma, aclarando cualquier duda que -

tenga su cliente y recordarle una vez más que 

no compró una suma asegurada sino que la sol_!! 

ción a su problema. 

Si el agente a través del contacto con el clien 

te demuestra haber realizado un trabajo profe-

sional, no hay duda que tiene a un cliente sa-

tisfecho y que gustosamente le proporcionará -

los nombres y datos de algunas personas que CQ 

nozca para que sean visitadas por SU agente de 

seguros. 

Debe el agente si no explícar cada punto de la 

póliza' y ~Ú-clausulado/ si alguno de los aspes_ 

'como son: 
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* Las cláusulas de aseguramiento . _.. .. ·. 

* Pago de primas y el p~i,Í.8~6 de 9r(icia 

* Rehabilitaci6~ 

* Beneficios ad.Í.cionalés. se contrata-
ron) 

··-

* Limi\~cJ¿h~s~, etc~ 
o.'·. -~o .---~-'.~~·C::'":~°'C:- ' ..... ---· -·----'-- -- ·o.-.-.. -;._• 

>"."-' --· 

- <-.·:~~.··_:_~-.·<_:. :,'" .. ~·:,;,;:_::.;·:".'. e ,"," • ..'; 

. . ,. - -"·-:·.v·.,_· ,. • ·-

-_ Firtªlmé~i:_§c__q~f,'5Je_~-~mos menc.ionar que la venta_ -
. •,;;_~-:~>·..;:..;;:--º ,. •,';:_· .. ·_u i-: _.,_ 

. --d~}~¿~ÜiJi~"·~~igi~i~~ en sí misma muchos aspectos 

. pues ~sé'.t::ra~á de. la venta de un producto "in tan. 
:r~-r-~-- :·-.•:-:.,""-.:;'. .. _:_-_,-_ -

gfb'f~:·:{~Í'(:Üal se debe presentar al prospecto -
·--o-.-··~~~-~:··.:~:'·· , .. 

-~6~~i:~Ígb ''t~ngible" y necesario para proteger-
:-,.. '·:· ; ,., ~ .- ·,.:· 
se:asf mismo, a su familia y a sus bienes, por 

- --- _,---,-,-.-,--.C..---_-·::-,:.~~~~~-<~!----<'-. - -

Eistb,el supervisor de ventas deberá transmitir 
·1:- •,' .· ,_· 

a sus agentes, a fin de lograr una capacitación 

más.: completa, temas tales como: 

las gentes para comprar 

ventas 

de compradores 

agente ~e seguros 
" :, 



no s6lo contará con las herramientas del proce-

so de venta, sino que además sabcá conocer a las 

personas y motivarlas hacia la compra del plan 

de aseguramiento que más se avoque a sus necesi 

dades específicas de protección. 

5.5.3.2 Actitud 

La persona que se entusiasma ante las oportunidades de la C-ª. 

rrera que ha escogido ,y de los ser'ISicios que puede .vend-er, 

abordará su capacitación con confianza y energía. Por ello -

el supervisor debe prender en el agente el entusiasmo en ella 

y mantenerlo encendido. 

Esto se puede lograr presentándole üricbncepto adecuado de -

las características de la profesión,,así como de las oportu­

nidades que la misma ofrece• PC\ra'.1.Í~var a cabo una obra exi. 

. ' . . . , . 

tosa, es indispensable que el ~~·Í>ei~isor fomente contínuam~~ 
~- -~- ,-,~·=-: - . - -~ -- ---- ~-.-o-.:-~-:~~--,,,·..:.-:·---~ ='· ~ --

te una actitud positiva ·y entd~I~sta en el agente. < , >V} .·.· 
, ::_::_:·< ~:, :--t.-~'-=.-=:':~: - _i__L • - - - ··-~;-~:-.~----~';<-:- ·~-;:;-> . ~ 
;.~·; •) .- ' :-'-~:<~;_:-} '- :-.»,:-_,,-,_.-,· 

.;::.-"-_,_ -- • _.,,, .- - -- ,,_ ,. . -~;_,_-•. _~-_-_.,_i._-',';oc.'....- -'. v,;:;;;::,.:o-- _,..·--.-

Debido a que és na tura~ .~.~:).~.~F~.~.~~f~: nu·~~~··:~~~~f'."lf;'~iEt;~".: 

llena de ideas,. cónf~.~ás •. ·~cri r~6:.~~.~·fp.,~?:.~~·ry~~~o·.t:f·!~~·q~/·~.···.· 
::··:··, ·<'!:' - "' "'• .. ' . 

que su aC:titud r~v~le',c~~~,~~ .• '}n~~#~~·~ ~riri~~rtid~'.~6i~ X pre.Q 
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...... 

cupación; es C::on~erii~ht~ que el supervisor promueva desde un 

principio en ~f''G~~~ti~útti'd correcta que reafirme su decisión 
. _. -·. .: '-.·~'-.-~:_::~:,-.·_~:.:~.~~-~:.~~.~~:.~.:~".\;.)_ ,·.: ·;>-· '<: ~ >}_;,~:{:~-- .-. . - - --- . - , __ - -- - -~:·-::~<( :---~ -

y que fomerit~;·slÍ.~.entu.Siásmd' réspecto a la profesión del seg_!:! 
• ·. ·--·· '• '°' ' '1 -;. -.. ~;-· __ ~J. ' . ' ' -

._ ----;_:~: . ¡-;,_.· 

ro' y' lo~'iser,;Jf9i~s'q\le~pré'sta. 
'.:_: ~ ·¡,<:; ' - - ' -. . " 

<~:.':.º~_:,,_-~-

' - - ' 
' - . ' 

El entusiasmo aumentara, también la. receptividad del agente 

durante el proceso de capacita:·aé>Ji, .\]ri;itidi.viduo que muestra 

una actitud indiferente hacia su nuevo trabajo, que no se en 

tusiasru<!. ~.~:m las oporJ:;l,lnidades que ofrece il.a profésión ·a'él - " • 

seguro, no puede esperarse que obtenga resultados satisfactQ 

rios durante su período de capacitación. No podrá esperarse 

que se dedique con voluntad a las prolongadas y algunas ve-

ces tediosas sesiones de estudio o que utilice horas adici.2, 

nales de trabajo y aprendizaje. 

5.5.3.3 Destreza 

El infundir conocimientos y una actitud correcta en el agen 
' ·, . -

' ' 

te e,¡;¡,sé)loun.;,.paso,,_enº'EaL.proceso de capacitación; ahí 'río ·a~· 
/·:_ :-; __ ."'~ ~~'· : _;~~~i: :::.:::)::.·~-;~ -­ -·,:;',_-

be detE!r}~rse'::~El'/ager{t'E! .deberá dominar ciertas hahilidadés, 
. .. , -·.' . -· . . ·r ;'··:i:.-·'·;~_:. .. . ". 

con eT p:·~S~:;cl~i\Í~~;~~j' ~¿fin.de poner a trabajar:. sus'''cono- . 
'> ;!· .. ,·;,,:; ;·:.'.;:.:. ::'.(,'.' 

cimiento~~.;, ; ' i'~ :.;\r '< ' 

-· : ·:>-:_-~·~ ~ ,, .,.,~·-,' :· . ':: i :~· . 
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La destreza viene ·a~· iá.~práctica·. ~ÓI1stant~ de ~n~ ;~C:cié>n d~ 
.:,:."' -",,·''. .,,,_. 
;\~ .. ;~:- ·•,,,' , __ ; . ·\"·.-,'" 

terminada~ •.. d~ '.t;t~~;irla..·. ·ª C:a.bo •. ·ca'ff~~f~~M1@iE!'.Y.X~~:f:~~{;~·f~~~:l:· .. ~ 

:::n::::fü;~:;.::.p:: :::º:. q::;~~i~i~~~~~lii~!i~~~;~t~~,. 
aedor en· el primer día de traba]~~ Hl'Z;;~~.w~·~~i'.t;tf\·:~f~~ªX~1Wi~/~ 
bido a su entusiasmo (actitud),cfii~.b-it~á~~~~~.~~~;~¿;;6~~ttrs~ri6:: 

-;/··· .·' 

cimientos/pi:oceso . de venta> , }~o ·a~ .. t~r~~~·s'jS_(iii9C:~~i~~tC)s/ ·· 

su labor. 

La 

no son ajenos ... _ ... 

sor de ventas deberá fomentar en aquel pautas de cC>riducta 

que le lleven a disciplinar su proceso de trabajo, tales C.Q 

mo: 

* 

*· 

* 



Ahora, para poder estable.cer .un hábito, el supervisor de ve!! 
-:· :'-·•.•." :-

; ;~ _·,._·_.· ·'· ."";.., "' 

tas, tendrá qu~ ~é9tii~ lÓs ~:sos .que se mencionan a continu~ 
·).' :,:, .' - -.. :._, · .. - \,_-.-~ .. , -.. 

·,:~ .. ~;·;: ;;:;:>·: 
__ ,_ 

/_';_--.:-·-, 

., . ·,_,-··::-.:·.·:. 

a. . Deter~iriai•iqúe ,hábito· .se quiere establecer 
•;,, ;_~ :;:~'.-:. ;;.::_r-·_--:~·:i .. ~'.;-, •'.é~:J; 

b'; 'cFi:f~(r .·ff;c*~}:y· .hÓ~~;iqüe ~se hará por primera vez 

c Jiij~'.f; ;~6~~ y .ho~~ 'para repetirlo subsecuentemente 
·-=~_:-__ oo ·_; __ 7_":-{·~º""=;-:;-;i'-o< '~'.o-'----<- -·;·-.----:: -~-~<_-~:- x·: ·---· - --

d. 7 'Ii~p(;~~{~f&·,~hast~ qU~ sé vuelva automático 
···,;.· 

5.6 SUPERVISION 

La super;~·~i'in~ie's '\Jfr•proce~6:•llle!µiarité :el d\i~J, se presta ay.!:! 
.. ,·-':.::.:·:\''~~;.?--~;· •:; -.. .;·;·~:.: (;···;;·jj -'\'•'-.• .. :~·2'!·:;:~, ,· .. ,;;:._:.,o. <·:r'>~:' 

da a una persona' c6~· C:Íhj~t¿ 'a~ q~~ ptl<:ida ~al~ise por sí mi~ 
-~'._{_;~~~--o~ ~-;;_i:~~:' -- ~·' __ : -~;'._ -_-,-- ---. -•-•". -, ·- - . . 

roa y convertirse con ésto, en uri agente de é:xito. 

Mediante la supervisión se trata de ver ha~ta que punto el 

agente domina cada elemento aprendido, a fin de estimularlo 

a que continue haciendo bien lo que ha sido realizado sati~ 

factoriamente y~vita~Q reforzar los aspectos donde su --

actuación es débil •. e· 

La mayor pa~te dei prCJ~eso de capacitación, por lo menos en 

las primeras etapas de la carrera del agente, no es muy pe!_ 
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sonalizado¡ se le enseña un método específico para la obten 

ción de candidatos,.la organización de su trabajo, el proc~ 

so de ventas, el manejo del libro de tarifas, etc., Sin em-

bargo a pesar de que el supervisor haya tenido el cuidado -

de transmitir todos los conocimientos necesarios al agente, 

existe la posibilidad de que éste caiga en una sensación de 

seguridad pensando que ha dominado todo lo que se le ha en-

señado. Por tanto, el supervisor deberá efectuar una evalu~ 

ción períodica de la actuación del agente en su trabajo;·a .. 

fin de determinar si han sido o no asimilados los conoci--

mientes impartidos. 

Para llevar a cabo una supervisión efectiva se debe poner a 

prueba la capacidad de cada agente en todos los aspectos de 

su labor diaria, determinándose no tanto lo que es su actua-

ción, sino porque es así. 

Los elementos esenciales de una sup~rvisión efectiva pueden 

resumirse en: conocer al agente,"·conocer· su actuación,. incre 
, ;,~~-"-;~:;:\.<-~r~::,::~·~~:~\,¡ :·;-~.:~_:::_ . ..:-. "<-·_·=.'.}\;;\ ,:'°·-_·-- ·., __ " __ · .. · -

mentar los puntos satisf~ht:6~i2~. ·y" refci~i~r''C:t ~i:'~á.di~i:lr los 
··;'._:-::·; 

débiles. 

292 



5.6.l METODOS DE SUPERVISION 

Los métodos que el supervisor de ventas puede utilizar en 

su labor de análisis y evaluación del trabajo desarrollado . ;·.::.< '.~; -
por el a:9~11té~··~:~·~ºZt~.s;.~i~~i~,~1.:nt:es:, 

----·~ :~~;~;~~~~.~~~)~;~~:-.;. ~;:~::-;}~~f~~--~ ~~~{It'.~--~~~~~~~~~~: :~ :'- ' __ ._, -. 

5.G.l.1~6~~~gv~¿f~~,,~h'~í'. 'de trabajo 

El único método factible de saber lo que un agente dic:e y -

hace realmente cuando se encuentra ante algúnproápec'tp1 .es 

'···~star ~en él en ese momento. 

De esta forma, la situación real de trabajo adquiere suma -

importancia por dos razones principales. La primera, que se 

mencionó anteriormente, es que se transforma en un elemento 

de gran ayuda para el supervisor en el proceso de capacita-

ción; y la segunda, es que permite observar al agente durag 

te la aplicación práctica de los conocimientos adquiridos -

(entrevista con los prospectos). 

Ahora bien, el supervisor debe estar consciente de que ~a­

única finalidad del proceso es observar y no hacerse cargo 
. . .. 

de labor del agente durante la entrevista para log:rar la -
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. . 

venta. No podrá saberse con cuanta eficiencia se realiza la 

presentación de ventas, si ésta la hace por ~l'; {~~pocg·se 

sabrá si maneja habilmente una objeción, si es contestada -

por él Y,. no se sabrá si posee la tenacidad necesaria para 

el cieri.e) ~i'.se intervie~e a la primera señal de compra que 

pase d~·sap~J(:rn~da ·por é_l agente. 
,_,·-o:_,:: 

~?-:=-e, ::~ ¿;:.__e_-:~~; 
-

Así pu~~~i~-";t66skr~~6-ión en · .. ·_e_._l_tér.í::eno de la·· prácti_ca ,co_ ri.§. 
_·;:·· 

tituye un~·a:e· i6~. me~i~s ~~i~s~riospara supérvi~ar en;i·i~:r;.. 

:a ''efectiv·~:]_:h~bo~ºdé'l'.~~:~nte aésegú~;¿~'~···/f-< ;.:.' .. ;.~~. 
_i,' 

5.6.L2 EÍitreviStas de consulta 

Las entrevistas que el supervisor de ventas realiza con el 

agente en las propias oficinas de la agencia representan una 

etapa indispensable del proceso de supervisión, debido a que 

a menudo pueden revelar ciertas actitudes hacia el trabajo -

que de otra manera no podrían descubrirse. "' .<'.· .. ;: _;_~'_.:: 

' . ,._ . 

Pueden ser un substituto de la observación en el terreno, ya 
:_: ."°', _,.; ', • ·-··'.~'e:.. . ~ .. .. i ' • . (' 

que una vez que el agente ha celebrádd:"~a-~~ntre,vt~fa - con el 

candi.dato, se podrán reconstruir -los-~h'.nJ6s' f~~rtes y débi-
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les de éste, en la conducción de la misma. 

5.6.1.3 

Es innegable que sólo a·través de los registros se puede t~ 

ner una idea completa. de la actividad del agente. Los regi§_ 

tras que el supervisor debe utilizar constantemente con ob~ 

jeto de conocer con precisión el desempefio y eficiencia en la 

labor desarrollada por cada uno de ellos, son: 

l. Programación semanal y resultados acumulados 

El objeto de este registro es que el agente, en com 

_ b_ine1ción con su supervisor de ventas, anote los si-

guientes datos: 

semanal 

a cerrar durante la semana 

visitas (nuevas o de servicio) y citas 

realizar 

Cl·Y · I'nteh~()ºs: de cierre 
.:·,._;.:.-. 

c.~· 

· ~-~ · 7N~.j~~~-· -~~~-·~~g~~ios a ~c::l~-~r .- e_I1~_vfgor 

f'.; - NIÍiUer'ó· ae'.' l?l:º·ª·P~ctos nueve>~.)1> 



g. Horas a trabajar en la calle y en la oficina 

Todos estos puntos son anotados diariamente y al fi­

nal de la semana se condensan en una sola forma, que 

el supervisor analizará a fin de determinar: 

a. Valor de cada visita 

b. Promedio de negocios 

c. Número de visitas y entrevistas en las que se 

logró una venta. 

d. NÚ~ero de prospectos obtenidos de cada cliente, 

etc. 

Los datos que pueden obtenerse de este registro pe.!'._ 

miten crear una estadísticas en la cual se observa­

ra, al finalizar un determinado período de tiempo -

(mensual o trimestralmente) , el desempeño de cada -

agente en relación a los puntos enunciados anterio.!. 

mente. 

2. Calendario de Pagos 

En este registro se anotarán las primas de primer -
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....... ·.·~ 

año, así como las de. renovación qúe los diferentes 
.·: , ': ~'. " ¡ ·,:.: 

clientes ~e~~~~.~~n}~.Je:~~~?\~~hf~r .s~·gún 'la forma de 

.• pa,go ~ejd·~!~~~~~'J~.·P,l::~~~gc=~~h~,<se anotará el número 

d~;··7f?~E~~~.t~~~~~~·;.·i?~§~F;·~.~;:-~~?• el nombre del ase-

. gur~.d~;·~.J~}"~f k~~·L_~~.;,_y~§6.f~f~.n~~ ~e~> pago, . etc. , con 

.~bj~to~~;a~ 'W6~~iiffcaif;·.{\~li~~ii,~.E-~'6--~c;'l:inenol: iza do . de -
·\·-;·-·; ~::-'.,>~:-.~r<'\~· '}';·"{:_,,_,,... - -- - · ·· -~:.>>: .·.--,:-:c._.,..";·.,-(/' 

~aaci.~hég()C:i61)'.>t;teniao'.~.·i'·~-j_··:E .· •. _:, •• ¿ ·.·~-
"~~"'~ ·.' _:~_::_;:_,c~Ó,.o_o'-Óc~~~¿: ''.· -··._c,-o_:; ~.:,_. ~~:<:·>_-~~,'. . ;;:,,_;-~,·;,_'._;<_·_:~~- -

·--~-.'-- ";' -~ ·.-. ::_._.. .-o~·-Ó" -~ ;Ir; ~i--~:~.~::_-'"-~"=--'=·-~-~-' · ,..;:-=~- .~~::-~ _ _:'"'~;-·_ -:· L,;:;:·_;~:> ~ 
'<-=-·:·· ·_,,. :~~---'~:\~~~·~~,7~~;__::";·;,,_ :'·:::'~:,~' _::",°--;'.~ ' 

Ui, ~C:'f~~}~~~<i·~~,~IY1:6f É~~~~f(jn'~C:~~~-~'ell una forma don 

de ~ifsta-,;.'uná··Column~' p~ra,c~cia dato, así como una 
: ~:· ;.~\.'. ~.J:O'",:c·}·· ·;:~~;'-".,.;,''L:; .. '-"'.'' /{ ~· ,";":"~.t,'/;;<··.'::":~,·_'..-.;:::-:>".o.'-·· .•• •• 

é.r~Jc~d~ Íll-~~;~~i~-áñ?;dg¡;9~·,,~~ anotará el monto de 

i~i:i pdma~·:q~eS~ebeh c'tibfir los clientes; marcando,-
.·:· .... ,.::".: .. ,_ ... · ":"''.·-: .. 

una ve; ~~~~2-~( ~~go'.h,ay~'.:_sido~efectuado por el as~ 
• ' /,::·::~ .: ó '. 

gurélc1º~' él ~s~aci8' dor~-~~Pohdiente . 
. . " .. •. " .. _. ·~ ·- :·...... . - -'· ~,,• . - 1· '••• :'... ; •' 

.' :' ..... ·; '~-r;.: • ., -';.•."\,., '}\•r .; ·--,< · - :~·,-... : ·:·::. ":'., ._.,:;~~j:/:,~1~:r:' -· ·-

EL c~lend~~io' ci~: ~i~·¿1¡~i:~~ite al agente conocer la 
'. :/:;~~~·~:'.~/;< .. ?I ;/·.~>}.;:"' -')>2J;~f :;;:' ,'., 

·situac1ón~ciufjrt~~''caif~&a\presenta en un momento de-

te~~f~;~~~~~~'.~'~:;;~~~~kfigÜar el aspecto pago de pri-

·- cia~)tró":~~~t~~.i;~~}t~l~os índices de cancelación. 
-\~>: 

¡;.~,,:..:::.~.-~ ;~,·:.~1~~;~L-~-~~~.;:;~.~,;~~-c~:·.~· : --
; -'~- ~ ,, , .· 

3. -- Re'1i'~if~ici'~a~·'"é'cití~e~~ación 

En .. ~~te;ii~~-{~f~ó<se llevarán las Cifras ·.correspon_; 



die~tes a los siguientes aspectos: 

a. ca~tera anualizada anterior, o sea el monto de 

iniciar el año. 

Primas emitidas anualizadas, o sea el monto de 

los negocios puestos en vigor durante el año. 

c~ cartera anualizada final, .o sea,. el total que -

·· viene de la suma de la cart~r~'..eJ1 vigor ai fi- · 

nal del período más la prima emitida anuáliza-

da. 

Con objeto de conocer el porcentaje de conservación, . . .. 
sellevará a cabo la siguiente operación: 

* Porcentaje de 
conservación 

Cartera anualizada final 
cartera anualizada anterior + prima 
emitida anualizada 

Este registro es importante, pues le da la idea al 

agente de como está dando servicio a sus clientes -

además de la posibilidad de alcanzar el bono que co-

rrespondera a un buen índice de conservación. 

El· problema" básico con ·los' registros, para .la .super- .. 

« ...... 



-·· ... 

los ojos de los demás y que muchos agentes prefie--

ren no llevarlos, pues requieren dedicación en tie!!)_ 

po y trabajo. Por tanto, el supervisor deberá formar 

en sus agentes la conciencia de que los registros -

son una ayuda en su desarrollo y una herramienta~ 

ra su auto calificación. 

Finalmente quisieramos mencionar, que el objeto de -

reunir información acerca de una persona, de sus ac!_i 

vidades y eficiencia, es la de evaluar su capacidad 

y ayudarla •a .. decidir s""re el c•r~o'l-de acchSn a se-

guir para convertirlo en un mejor agente. 

El uso de los métodos básicos de supervisión, reve-

lará rápidamente donde radican los problemas, lo -

cual permitirá encaminar la futura capacitación del 

agente hacia esos aspectos específicos que requie--

ren de atención. 

Una vez reunida la información, generalmente es se~ 

cillo señalar. los puntos fuertes y débiles del agE;¡!L 

te y b;,squeja~ un. programa lógico a seguir, con la 
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en el desarrollo de su labor. 

5.6.2 POST-SELECCION 

La post-selección es la últill\~;;t¿·t~pa dentro del proceso de 

supervisión del agente·~Es aq~f;:.~¿~~e el supervisor hace un 
- ... • ,,, '·- ·' 

balance de las acÚvidad~s d~; daai3. agente y determina si v~ 

le la pena o no, que éste continúe dentro de su grupo; y por 

ello debe contar con los elementos para poder realizarla de 

manera efectiva. 

La base de la post-selección se deriva del concepto de un -

agente de éxito, siendo éste:el agente de éxito es aquel -

que puede vivir dignamente de la venta del seguro, de acue~ 

do a un estándar de vida. 

La responsabilidad del supervisor es la de ayudar a sus age!l 

tes a que alcancen el éxito, pero siempre existirán aquellos 

elementos que a pesar de haber pasado satisfactoriamente las 

etapas de reclutamiento, selección y capacitación, no puedan 

alcanzar un óptimo desarrollo en las ventas de seguros, por 

lo que tendrán que ser. apart~ab·~i~.del gr\lpo,. pues sería des­
:·::::·.:.;;,-..._ ~·."·> •. ~<:'> 

honesto permitir que sÍgi.l'iera~~~ri..:eÚt~abajo si sus ingresos 



El proceso de post-selección en sí es sencillo, lo dif Ícil 

está en la decisión, ya que se piensa en el tiempo invertí-

do en el agente y en la posibilidad de que quizá más adeláQ 

te éste pueda reaccionar y se desarrolle en su trabajo. 

Muchas veces existe el temor al tomar·una decisión en la"'"-

post-selección, ya que aunque esté produciendo, provocará -

una serie de problemas dentro del grupo con malos hábitos -

e influencia negativa para los demás, lo que lo convierte -

en un elemento no deseable. 

Todo agente, ya sea consolidado o novel, se encuentra conti 

nuamente en posibilida~ .a.e entra_r ·en éste_ pr()Cl;!SC)i_e11 Sl()nc:l~ 

se toman en cuenta los siguientes aspectos: 

5.6.2.l Producción 

Los agentes deben de cumplir con un mínimo de producción a-

nual, este mínimo está fijado de acuerdo a su capacidad y al 

mercado al cual están encaminadas sus ventas. 

Para fijar.)a 'producción, es' .. rieCesaiio. en primer 'lugar/:, de~. 
·~'-.·,,.,~--~_·; ~· . .;:~~>-. .:'·: _, ;;:_· _ _:~.: · .. -,:·-, ·- "~,.~. N-·.; :,;:.::/:_'_, 

terminar c'ua l e~:;e1·.ing~e~o CiJe(éi ag~ñte' de~ea t~ne'r/'• una 
' : ·'. . .'·;< 't.''.-~" ' ... ~2; .:··>:;'::···~t .,.:,·;:·:« ·, ·, '·:/~~;~;::.~,'~:;,:\~'i:~~:;·,~\\, ' ,- . r, ":·;:,·,~-,., - • • : •• :·.~~>.:\.' ;,.:.. ' •,: , 1,: 

vez hecl1a·ésfs;~c's~ aeférlllinará ·;fa'.¿;J?tod¿¿.¿
1{6n/neéesaria/ para 

·. ,.. /~·~~Ól <;;:;~,'. ?(· ·~_>:i:·· 



que las comisiones alcancen a cubrir el ingreso.deseado. E~ 

to generalmente se lleva a cabo al firial de· C:aaa.ai'íó cuándo 
,. 

se está planeando el trabajo para el afi()';:~:i.g'~J.'t~f~f.·>"(, 
·.< _>.~~ <:.:::,~ :~:.;·:''> :-,·.~,,.:·· 

·\.·:~~ .... , .-;-~·;_:_:>:.'','- ~:>·:.,.~-_,~-_,_··,·:·_:.,'.:.>' '·-

Un agente que no sea capaz d~ c,ubrlr'<~~J#~·t~~f~~;~O;~g'.',':~·~tai:fÍ: 

viviendo dignamente der se~~iy)~·:~Ie:'C:(~~J:,í'#;{~~riyj_eiJ:'i:e ~n un -
. -:;1_i.;-:, :_~~-.;.~~.;_-~~,~~:.-;:¡~..c~-~,>~~--'.~'i-~~0~:~ ;_;:__;_~; '"'-

elemento no deseable, ya qu'e:,el'l: iii?á9'enc:'íi se busca un equ,!_ 
-" .. _.-o_:·-~~~-i~;~,> ;~~<;- -\'>' '·_.:... . -

po de hombres de éxito y conoc{~án :ae,,logro, y no aquellos -

que se conforman con poco y, no son capaces de aceptar el re 

to que ofrece la venta. 

5.6.2.2 Registros 

Un agente que no lleva registros, no sabe a donde va, -ni que 
- - -o- -- -:- ---,--;--.,- ~--- '-'--

, , ,. 
es lo que esta haciendo, y debido a ésto no atiende a sus -
asegurados creando una imagen negativa del seguro, la agen-

cia y la compañía. Aquel que descuida el aspecto de regís-

tres es imposible supervisarlo y ayudarlo a desarrollarse. 

Existen ínllchos agentes qmfllevah sUs registros a su manera, 

pero inie~Úa·s.:~~~~~ontrÓl~sLq,~e -11even,·s~an prácticos y cu-
' ~".'- .;._ -,07;-j: • • . ', '1_ ~ e _ • --. _ •. ___ -

' ,.,. --·:.~: ,-., 

bran ios aspectos:\ie ate!ldi'6~;Saf g11~ht~l~}·:; sus .ingresos y -

su pr~gramación, no im¡:ior~~ •. ~~¡ifg',{~ ~~~~'.kfio·importante es 
. " ' . . . . . . 

-····:;/'):y. '.·'} >f,\;'•··.: 
:·: :~:;.;i~~-: ~~~~·.; ·_) 

·~º~· ,, , ... 



que su método sirva y permita' aJ~ s~~erviscn: saber como va el 
,. ~. :: ·::.--: .. >~~ ·'' .. ··_: -~-' 

0
\ :.~::, ': ·-. • ~- ~~~· ·, ~-~~' • ·-;··!' :: : __ . 

agente d~sélrf:~.y;~~,~~.~,1.~~·~\~-~~.~~~;~,~~;~;·,:ih6.;o;;; ./)·.::; ·;.:.;,.!·.. · . 
-,_;.·· -":.~".·,..;"'- ;"::~~.:::-..:-.-·.: ''.';·"·~:~· .,;<-- - ' - -

Los re~~~~.€~~--~~~:~:s. ~~~ci6ncidds'~d-n'los •• tju~ en la, .• piáctica, 

mejor~~j~~~ltkdo~ han brin~~do, pero cuánta~ vece~ no se m.Q. 
'.2.~~:'t:~~;::::.:/:~-}; . - .·-

tiva~·~i9\l'i~ii.fo: hacer algo, si descubre una manera de lleva_;_ 
·---._.-.-- - ' _; 

lo a C(ibO:acoplándose mejor a SU método de trabajo y forma 

de seú cualquier agente que se encuentre en ésta. si.tu<lc~ém 

deberá ser alentado por el supervisor ya que, repitiendo lo 
"': __ 

,que se .. ~ijo a~~eriormente: no imi?orta como se lleven l()s r~ .... ,:·:-••• ·--·:·:·:· '-'--~~-.... - -···.-... _ 

gistros, lo importante es que seLú~ven;:.t~li~:.s~a·íl:t>rál:ticos 
' ' ,. -~-:;,-;¿ .:-·.·-:: -.· .,:' ::-~:--~---'..t>··:·-:. :~:::_-_.; J• 

y que reflejen realmente la man~r~ g4 ~ra~~jélr)y el desarrg_ 
. , .. -·-

llo del agente. ·- - - ·~--_-,,-'--;' ~ ~- -~~--~--=---·; '.'-'--~'-~;~~-~:.__·_ 

5.6.2.3 Espíritu de cooperación 

El agente de seguros es una persona que trabaja para sí mi~ 

mo, siendo muchas veces demasiado individualista en su forma 

de ser y trabajar. El espíritu de cooperación no quiere de-

cir que se trate de cambiar la manera de ser y trabajar d~l 

agente, ya que sería perjudicial para todos, lo que se bus-

ca definir en éste punto es que el agente debe tomar siempre 
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visor deberá -_terierf_~~~hÓ>_t~6¡~ cuando se presenta un proble-
• ~ --·'"=-·- :-_~-='-,; "-°'" -'~---~(- ~~;~,;_;_>:- -- --- -

ma a este respecto·~·;• s·_-_ .:_,-;.-

La falta de e~b-.í ___ -,r_-_._-._ft __ .-__ • __ u_ •. _._;?~;'.c6C>p~ra __ :--c_-_-,· __ -.:i..o._· __ n se pue_de detectar más 
• •·•-•• ·~-- - .,·,e;,-,:-••··•·".-, - -.\ .. •·:'.: -· -·>--·--.,t:~-----

fáCi lmenf~-~~1L f6'~~-~igiÍÍ.e~f:~·5i.~~~~~tos: .-:- --··-.--_._ e< 
.:.¡.. '· .• ' .-,:·.,..... ~:_~;_. f:'\tc.·;·.\, . '. /:: ;: 

> ~! • .~.: r; ;' '.• ,?-_·_:-:~._· • :< :';· ~·· '," ' • ~ ~ ~- > ,,:, :;: :_(_!_.~ ·-~· •-.;... • ,' • <. •; :· '·---~:,._•_'.:_:_'.':,' • : ' 
i ::-~ ¡,>· J 

mentando que no sil:V-en :ó'':que él ya es un experto y 
. _- _ -•- _ •.. '(. -:·{Y0t3 .. '. 

no necesita de la.?ayuda•,qu_e pueda recibir en ellas, 
- _, ·: }' :'~_,:;/{:~t::-( \":( '. -

• • ,;. ··:-;--:.-·· >: ,·),.,f:-. -~·"'<<\:'."':'.;;.::···':·:.:·, 

crea friccion y llJh~m1:>i,~nte negativo dentro del gr.!!_ 
-:, ~ --~«'~;.11+t\-~; :,,:;;_>;·/;. :,;',:··.';· 

po, siendo una: ~'ia;.'iriflu'éncia para éste • 
. :- ·.-.- ·:·-· __ :'.·.:3.'_:·":~~"'-~;-:;-~ \l:;:;-:~'_;.:-y.~:,;_~;-},::;_/:'><'.!)~:~~-,,_' :'': _-·: :._;.. _.· 

;"->·::~- ._,·:/~:·· - - '.:~--¿·_~· ·;··,·;:::. '.' ... -~ -,-:. , ·;-<:< 

--Tamb:i~·~-•. a·~·&~~·t-~·~~~·t~ :~qíi¡;~s~ ~~~~1i-<ia·s /jJiit:~~s ·y 1den-
~ "» ,~· .- -. ;' i''•, ":\ • - ·-· .... :.' '"• 

· tro d~'.~~ii~{~t(J~ una posid~n -ri~~.~~j_.)~7:~~-h-~~~~íf h~ ·· 
-~ ·,' ',,. ; _::i" ,, 

.cia ei;'<JrJ~o y> al expositor 'qué.geúi_~ia.lmehte;'es :el 

superv~sor, viene -- siendo un ele~~~f~-· i~~~~eabfe .;;. , -
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tro del grupo entrando dentro del proceso de post-

selecció.n. 

2. Trámites:· Aquel agente que se sienta con derecho a 

tener prioridad e·n los trámites de sus asuntos, pr.Q. 

vacando fricción al dü:igirse al personal administr.!!_ 

tivo y a .:los otro.s agentes,. es también un element6. 

indeseable para el grupo y por tanto, suc'eptiblei ele 
' ' . . 

se~ incluído dentro del proceso de post-selección. 

3. Clientes: Muchas veces los clientes acuden a las ofi 

cinas de la agencia por cualquier causa y tienen 

que ser atendidos como se merecen por su agente. cuarr 

do éste no se encuentra en la oficina, el cliente de-

berá ser atendido por otro agente, siendo laactitud 

de éste como si estuviera atendiendo a un cliente pr.Q. 

pío. El espíritu de cooperación aquí implica que el 

agente que atiende a un cliente que no es suyo, no 

ga.na nada, sino que simplemente está ayudando a ·un 

compaí'lero de trabajo, como a él le gustaría que lo 

ayudaran si se encontrara en una situación. similar .• 



otra situación que se puede presentar con frecuencia 

es que·el personal administrativo tiene su horario 
,·'.· 

·ele ';t:.rabajo establecido, mientras que los agentes no, 

· y··suele suceder que cuando la persona encargada de 

·.tomar. los recados telefónicos no se encuentra ya en.·· 

iá oficiná, y algún cl:Lel1.te llama, el agente que co,n 

teste el el r_ecado o ayudar al. 

cli~nte, ya sea suyo o no~ > 

En términos generales todos los agentes deben tener 

confianza de que se encuentren en la oficina o no, 

sus clientes serán siempre atendidos como se merecen. 

5.6.2.4Financiamiento 

Aquel agente que requiera de un constante financiamiento P-ª. 

ra vivir y no produzca lo suficiente para cubrir su adeudo, 

es un elemento nocivo para la agencia, ya que no cumple con 

la definición del agente de éxito en el aspecto de que .tiene 

que vivir dignamente de sus comisiones; además de la cense-

cuente repercusión financiera que 'sus saldos negativos pue-

dan t~aer a la estabilidad. del negocio. 



La actividad aseguradora es.un negocio _de hombres; hombres 
·-. ,, -e,;~-~::·-~',·'· _,. • 

e:n todós.ca~pf3ct:C)~},nO'ie5{Gn':~e9o<Sió fácil, ·se necesita mucho 

coraje::~x,;2~;~'.>~f~'.~t~•~J~i~t;' se necesita ser capaz de ser-
,~--': . <'.,' . .-:_,,_.·e'_.; 

vir a 1C>i:ae'itlá~ ~on hon_estidad y rectitud~ Es por ésto, que 
--.. -:-·;' .---.·:, '· .- . ' 

el supervisC>r debe contar con elementos ci los cúales n6 .. sé .. 

apÜcará el proceso de post-selección,. sino por el colltfa;-- . 
:~~~-~~i_,:,~:.·-~ ,. ------

rio se tenga la seguridad de que realizan una<labo:i: altá'me.ri. 
;:>·::i ¡¡"::.····,c._",·'-';•" 

te profesional como agentes de seguros. 
•, ·.~ : ':~:_:·~·>·:·· .. > 

·- ':,: -~ ... :_''. 
.. ···,:.·. -

·,_ 

'' - ·t -\,_;;;._,·;,.-. 

El procesJú9e post_;selección implica que eí. supe:i¡-visor lle-
···- .. 

ve a cabo"'Ios siguientes puntos: 

l. Calificación del agente: Una vez fijados los estánd~ 

res deseados para cada agente, el supervisor debe c~ 

lificar la actuación de cada uno por medio de la sg_ 

pervisión, para así detectar cuales de los agentes 

son.negativos para la agencia. 

'.-' ·.>_: ___ ·>. ; 

2 •. ;~á~i6~-d~ a~ver~~ncia: Salv_o la. falta de hone.~_ti¿¡ad; 
·.' " " i ~ ';_,;;· 

Jri~--~~i~ón~ que d~. a,igun·a roa riera' está. fali~rici6:~~- su 
.. -... -_,·>.)"·.·::·:> -~:.: ,.•., .,·,_' -'> :-

:.· "·:, ' ·-"<:·:,.·'.·':~~:· :·:'::..:·:::;·:.--e::·:·.--.~:<->-~ ·:--~, .'._¡ 
. ·~_'..!·~-~ --,~Z(:/-:~ ~:Il~ ,~.:~:~?- :_.:.~-~--~:~: .. -:·~· ';t·,.·:r < ,_,_ )'' ~: , .. , 

/:·_:·:··- . '.-.--
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trabajo, a pesar de que le. ha ayudado y orientado, 

se le debe dar una última oportunidad. La plática 

de advertencia se tiene que llevar a cabo bajo un ª!!!. 

biente formal e íntimo, en donde se le demuestra al 

' agente que es un elemento negativo, por lo que se 

deberá contar con todo el material necesario para. 

fundamentar este argumento, ycque si-no corrige sus 
<f; ',.o;," J- ·:;,,- ~.=· .,, 
salir. de la organización~ 

:_·:>}:":~'-· 

·~. Fijación de tiempo· para eie'~nibio: El agente que en 

tra dentro del proceso d~;,~~~~~~~~e~cicm~ al recibir 
-~_;··::"<". ~··-;. .:: .. :_·<' : ··_·;. ; 

su Última oportunidad, se le{:fijaJ:á un período de -

'.· ., 

a trabajar como es debido, ásí coino .. cambiar su acti 

tud. 

El período que se fija debeirá ser lo suficientemente 

largo para permÜii_ gú~- ~}-~\a~nt_e pueda re.accionar, 
--- ~ .:'-/· 

pero lo suficientemente' d6itq 'Para poner en juego su 

afán de logro, t~d~- dep~~~:-··;~-la persona que setr¡ 
,,,:·,. ' :': ~;::;.·-,·';;-)·~·;· ,• : ~ ~ ' 

te y el probl~m~:: qu(;~i:~~~a_; ~{j't~~r'? cl~l ~;i-per'visor 
::>·· :_;-~~·Jf{;•>( 



de ventas. 

4~ oecisi6n: Despuis del período fijado, se estudiará 

.. , ...... • .. 

detenidamente si el agente ha tenido una reacción -

positiva o no • 

. En caso que el· agente ·baya· aprovechado ésta última 

oportunidad .y su reacción sea positiva, se le coro.)! 

nica y felicita, ya que no es fácil levantarse cuan 

• ... do ~·~ ~stá.cafá.o ·y .. ña démb•strado•a todos· y· S'Obre tst •• ' 419> • 

do a il mismo que sí puede triunfar y ser aceptado 

por el grupo. 

cuando el agente no reacciona positivamente en el 

período estipulado, tendrá que ser tomada la deci--

si6n de tener que prescindir de sus servicios. Esta 

decisión resulta difícil de tomar, ya que muchas v~ 

ces el agente a tratar resulta ser alguien que tie-

ne una buena producción, pero que su actitud es no-

civa para el grupo o por el otro lado, es una pers2 

na que no tiene pro~ucción y es bien aceptada por el .. ~ . . . 

grupo-provocé{l1ag. con ~esto ~entimeÍitalismos y un~ im.e_ 



gen de q~e el supervisor es un villano. 

,·.- . 
: ,, •,' 

El supervisor de ventas debe medir.~J'aas la~:corl~e- · 
: ·~·~:, ,~·::: t;_,' ·.:~ ._. ~'; .. >:·,:;~:'.~ : 

cuencias que la decisión t:raEi. c:c>~f3i.9~:; Y':,:r~a¿~i.onar 
.. ·.;:·:: . .;:.> -'~':;\\;~. :3<·:,.:\.~;<'•-;', .· 

siempre como un hombre !!=·l~~~9,~~i~:~;~~~~s~.~hd~'elé~i 
to de la agencia a futuró·L:'¿6~o¡~ri~:.é>r~a·n;i.z.a'c:16ri'.· 

,. ! "'i-' -- ' :···\'>' - ·-

lida y con un bue!1c,~9~f;~ªMa~~~i~~~~a)b:·; 
-~· .e '• ¿,~-;-~:~;;_2~~~- '.:·~ -

' :<~-·~--:.: /,{~~-:·_·~,~ :: .. -·-,_ <. 

El. éxito'a~ +afp6~~2;'e.].~6~ión consiste en que no s'e 
~ .. ,. . . . ' . . 

qé;,eL p~?pe~oQ~·l~ ~is~~, o sea, que no se tengan 

malos ag'e~tes. Esto es un hecho ca~i imposibl~:, pe­

ro se puede buscar un mínimo de agentes dentro del 

proceso de selección, si durante el reclutamiento,-

la selección, financiamiento, capacitación y sobre 

todo la supervisión se les comunica de la existen-

cia de esta etapa y que el hecho de haber sido ace.E. 

tados en la agencia implica que si no son deseables 

para ella dejen de formar parte de la misma. 

con op;eto: d~ .lOgrár una .visión más precisa· sobre las activ! 

dades derivadas de ~a~ funciones 

supervisor para con sus agentes, 
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el cual se muestr~ •·continuaci6n. 
:·. "}" ".\. ·.·,<· ;:;~··"' _o·~·> '·' ·. 

5. 7 AoMINISTAACION;DE U AGENCIA 
. · .. ,. - ·"·----S.-~-~~~- __ ,:-~~·::.::/t:.~,::.t. .-/.,-.;-_'..' .';,,; 

:-:;·:/:.~ ~-..:- :::~· _,,,,... .- .-: :>,::_::t·_ '-;.·~·--: ... >-:~~{;:-:- ·". - .. , _y;_:.1 _,- · 

conocign4~~--!~;)~~'.,~~i ~~~t~~~~i~i~t~ft.~fri;i~i~~~~.~~./~s.;}·~;.·. ~eiir~~ien .. 
·.,:._ : .. ,.·,:··~--~·! ·- ,'. ~,_: "·'! ,.''._':" __ · .. '.,.··- :/-,::::· :_:::~-~\:_:; . '-... -.. ,_,.,-.,-.· .. ·.:-,:·,·. : 

ta · gu.~t~l:·~f~i~~é~~~;curi~~¡;j·~:~.±vo. determinado é.~·er~ig;e· .1a? ~á.-
·,r. ~- ""·· - -- ~"-·,, ., : -~ .-_ - . -· . -, -

xima efi9ienci~ de cada uno de los elem~nto~ de la organiz~ 

ci6n / o~de'ri6ndolos, íntegrandolos y coordinándolos, vemos -

que el ·supervisor de ventas debe tener una mente administr~ 

tiva para lograr la máxima eficiencia en las funciones de -

su agencia y con ésto proporcionar .el apoyo necesario ·a la 

labor de venta desarrollada por los agentes que:.integi~n::su ·. 

equipo. ·' -· . ' -· . ··-\· -~·, 
< ·;:,:.·-~:.::'.::.;:.t· ::::~;'.<-·. ·,:: 

como mencionamos a 1 pr~n~i~fóc J¡~s't~ '. c,;"P.i:uf :;~~!~.t.ii~~iv_i, 
sor realiza :ci~rtas 'tU-ri~{~n;~~' !Y éstas rJ~ ¿¡rJiaf~6s ' ~ri dos 

. . " . · . .;;. . .. ;;1 .. ~.·- .,··· , ..... , " . . . . ' 

'. ·: .. '. : . . ,, :, . .:, ~: :.,,.:·:-;;·. . -

*' ' ~~ndforit~.~~ra con 
; '··'· .·. 

~~~cl~nespara con su 

Dada la importancia del supervisor .. ".- ':-.- - .,• -: 

de la agencia se ha llegado a establecer que él,! es la agen-



cia misma, desde un punto de vista humano. 

Las funciones de la agencia .de seguros son muy sencillas en 

su conceptoya que sólo consisten en los siguientes puntos: 

l.<~ ;Venta ~de seguros en base a negocios de buena calidad 

2. Consérvaci6n de éstos negocios 

3 •• Reclutamiento y desarrollo de agentes 

4. Conservación de éstos agentes 

El supervit;or neéesita 'estar ·revisando constantemente sus -

funciones y abordar inmediatamente, de que se detecte algún 

problema, la solución o alternativa correspondiente. 

Siendo ~ste la base de la agencia deberá tener una mente a~ 

ministrativa ya que manejará los elementos humanos, materi~ 

les y económicos de la misma."La organización para lograr -

sus objetivos, requiere de una serie de recursos; estos son 

elementos que, adm:i.nis'frados correctamente, le permitirán -

Ya sea que ~~~t.i~·ft::i dé.una ~gencia grande o pequeña, el su-

pervisor tendrá de alguna manera que ej~rcer sus dotes adm.!_ 
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nistrativas, :justificando así la administració_n como una h~ 

rramienta de primera necesidad para· la coordi.ríacf6ri;d~ cáda . . ' _._., .. ,,.., .... ·,. •' '"-" 

elemento y su aportación al objetivo,final d~:.(lr~{~lsma~:; 
" . : . . .- ~ : : ' ' - ;..:~-., ¡ . ., ... ,,-_ - '. ' . ' -

~~-'.·:;-. r_·:·,--'.: ,_t '»;:, s _.,-.._,_,. ;··-. 
'.' :·,';:.; - ,:·; . -~--~~ .. -~-;·', ~.?---··-

Básicamente pod_em~s er¡gl~~~:r:~~~~~-l;~~l;,iEfl~E°f~cJJ,~i~~~¿:,~~[~:~~~f~·· 
tración 'q~e .a~b~ il\anej~;r .. ·~'í:' supér~¡~br·~ ~·e'n ;4,~ i:ia·:{fe5' Í\lna~m~.!l 

- ·-.. :¡" .:T;.'f:-. •L ~-~'j=·.'' '=-":~~-,-_~ -,-':o:<-C_:-cO_.; -- , ,_.-,,_:~-~--, . ·;·¡·.~-~;·. ;;:'-_-:( __ 

tales: i-~~ ~;;N.;'~is','~~-::'.é_!•'-,~;;._,_.~~· -_·- -- - -Y-- 'l __ ··· • ---·-
- •'i:•=:-,.~; .. ?'.0:•.-o,';..<~::-=;~f-: .. ·;-=· -o;;"·c;:>.'.~\•i-,',_;,~ -~n - · - ;-:,•.,:"'.: '.I~~:~:·,:;_\··'.'::;{;~·~c;~~:_::~ :~::~ ;#-~~-,':·,¿~(:~\- -,~;00:} .. . :;;,'.\' ?f ~,-: -.F. 'i>n-·a• .. n>,z'a •• s. _._... •.·--··. 

* i?,._1ari~cicl6~'? . ... . , , ·.·,~···· . ·.-,. . .... -,.· '.·. --- _. .;''.-·. t·~-"\'. -,: ---·. -- . ··~ .-,-.·. :' ---.. -

• •• ~~9~~f ;itf 1¡;H ;ftf .: ... ~ .}:~:~~· j·~" ." , ... 
Estableéi~d~o- qJ~,~sfii~ ~~~·,t.~~~'qq~~~l~~t~~~·ri::Iy\~§oi _.importag 

cia en la i~h~i-ael super\lisÓr ;J~'a';cC:~'.n~·: ;ª~~~¿~ª~· 
____ ·_·:~--~·: __ -~ '-'""--"-~~-=-__,__:__'_':____,:::.=_~~:~-- - - _, ____ • ,~_; __ _::__'_:_-~ _, -~'":_:_~~_A~~ <-:· -· ·.·. ·',, 

,; ~--." ;.-0~'.·-:.·: ~-:__,,,;,~~ ~:.-:_!,~-~/~_"'---,~;_: _:-=-~.:-,--~ -

tos bá'sicos: - -·. - . 
. _: ,. : ."-

:_:·.:·_-,_>·:···-~< ... : ·, .. ; .. </t-_·'·~- ·., ._,. .. ·~\-;:_" ... ~:,, 
· l';· · Analizar·-cual. es~"la ._:.--'-----;o::..~-c-· . 

:.: ~·:::::./" 

2. ··'·D~~ciicli~·-·dtiá.i\~s_o00efcobje~_ijJ:qcqu'¿ .se Ciesea·.atcanzar 
:;oc,_;_; :-.;~~- ~('·>-: ~<~:~;;{~~~'.~~-~-,i::.~-= ;;;_,;;;'>"'J·>: - «.--~t_:_:.c· • -'-,·-~;-~:;-.OC:?;-~~~:· :'·~~-=c:·~··r,-· .. ~-~:.:""'~: . --~--:,c. o;- -: 

3.· D~c'ÍdÍf-;é.ófop:~~~fü~~~-g4:·i~jHir ~i '¡2~j'~'fi,~8~~ · ',,··· 

Es~~-~~·~2·¿~".··:~Ú·+'~ª~t-_~¿]: ~~~,~s:J:~o;·para: ~~A66~J:.z(Ju€l :;_ · 
, ~--'"' ·~~,r· :-,_''1' • ,/\~i:·; :·- ,._·:-· . .-,,._;, .. ,, ..•. '_,,·:_·,--:·.-;' _ ..... -..:;.-_:·:,., .·", 

O;;_~ '.' : ;" ."-' ,,, , O .. .., •,• - <", •. ~ ,, '·.-- ~' ,;, •O ' ' _,::.':,'A• •", - '. ''- '' .·«:":·-::•" O ' 

tanto;;5eli~~prd9~és:~2í~. ···• ;/:··· _,,,> 



Existen 

~.. . ... 

·que 



A. Producción 

Negocios tramitados no colocados 

.Ef~ctivo con solicitudes 

Producción por tipo de agentes 

Estadísticas de producción 

B. Imágen de la agencia 

Lugar en el cuadro de producción de la compaftía 

Reconocimiento por su· labor. 
'._ ~:.- . ; : '."·- ' ',; 

c. Eficiencia en el trabajo ~e:~~d~ agente 

Prospectación 

Hábitos de trabajo 

Calidad, constancia,etc. 

D. Dirección 

Resultados de reclutamiento 

de entrenamiento 

Actividades de supervisión 

.. Servicio a los 



5.7.1.2 cu~l es el obietivo gue se desea alcanzar 

Una vez analizados cada uno de los factores del punto ante 

rior, es necesa~io determinar que rumbo debe tomar la ageg 

cia en el futuro en términos 'de producción anual, fuerza -

de ventas, competencia con otr~as agencias y en sí, todos -

los factores que al supervisor le parezcan interesantes. 

Al pensar en el establecimiento de objetivos debemos tam--

bién pensar en nuestras limitaciones así como posibilidades 

y hacer un~.compa~?ción para delimitar las diferencias en­

tre lo que deseamos alcanzar y lo que podemos alcanzar bajo. 

estos términos trabajaremos con bases reales. 

5.7.1.3 c6mo se puede lograr el objetivo 

Es ahora cuando hay que entrar en detalles específicos como 

son: cuanta producción se puede lograr con los agentes actu~ 
. ··,. -> . 

les; ver si es neC:esar.io reclutar más, cómo y dónde se deben 

reclutar~ que tipo de mercado se desea cubrir, cuantas póli 

zas anuales serán necesarias para cubrir las cuotas que fije 
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la compañía; que preparación deberán tener tanto lc:)s;agentes 

como el personal administrativo,etc. 

5.7.1.4 ESTABLECIMIENTO DEL CONTROL 
__ . __ ;,. _ _;:.: 

. ' ;;:·;- - - :.:..: _ _.:, __ ,"-" 

Los planes una vez en marcha, necesitan '-c:.ie~to ~iemi:i&'·:~~~a · 
:.:· ~.'·;..'._~'~,··. 'e-'º'·~~)',-.;-.,:;:~· '-· ~ 

que sus frutos sean visibles. La ;revisió~ki°ínÉ>l.Í.c~~:el hecho.· 
-~· > "- ;·-- -,:.·;·;~-- ~·-·_ :·' : . . ;\" ~:~:.::.~~ ··,;;;·:-'-~~~-~i~<J.~:; ~:;~~;~·:;-~i~-,:~_~\.; _o; ... ~--~{-: 

de checar si las cosas. va!l c~~o':5~.,pi~n~~r"ciri.6 no~ 'sin'~sta' 
' - ·.- -:·\:,_:_·:_:·\'{;~:/'.:·:; . ,. : '. ·_,!.~., 

revisión corremos el iiesgo. de que<'~stB~·;·rio}s.Í.rv~ii debido -:-
· .. :::;··:-:,':)¿;_;~{¿ ~¡~-~ .:;.;:·< ·(,;:·~·.:~,~'. ·.::.: :·:.·:-, ~- .~ 

. '.-·.:_.-:··. __ - .·.;·<.·:·. ~:'.-' ':·, :'. - _· 
muchas veces a las constantes 'vat~~~.~rJiqú~\rl mundo ,de los 

cons.i9ó',~~~'i··s~:He de ajustes,· negocios tiene. Además traerá 

que de. no operarse se demorarí~.~i/ti.~m~l,·~ra logr~E~:J..:,o~ . 

jetivo o simplemente no se alcanz~~ía~ /:}f' 
- -~-. •"' ·.:·.~: .. -.•.•· ....... : . : ..... · .. ~·>:· -~ -

- • '>"" ; ·~'. -~- -

La siguiente relación cubre todos los puntos necesarios\,en 
¡·'..- ' . . . . • 

la dire~ción de .Una ag_encü3 ~y·' puede ser de gran ay\lda _.pZira. 
,.-:J<;t-~ ·, -, ;._. \ 

el su. pel:vis~r eni/el cC>~tio'1:?de(-:j'.'~:s actividades de la misma·, 
. . - - ~j t 

ª s r C'§'~~··~~ª~~s:~~~~~i~~[P~~ic.r: .. -'.; .. ~_,.;"~~~in~te = . -~-· 
-: . ~;.~_:_:L~:;::.~l-~_;;_~-:-~:~:,~ , .. _ ~-~0~ ~.-~-~ ·e:· :~~·:c;::-,-,_""-o-:-0 · __ ;,:_·:~b-~- ._,__ 

Lista ~~~;2\Sfi~~c;hte;d--;~_;_:;iii,9-. ;~t.,,~}:"' 
- ..... ,. ""·· -.;,__;,>~-;;r-----··. '.'.:~~·e···~; ·.-.• :·-é:-o.:·. ~-:{'~_:. _" _ 

o~~l:iS¿J~r:: ,;~l:i.• tii¿-N .·~;~ceaencia 
. .--1{'{.·::~{;·;·: ·-' , - - : .. -. ·- .. , - - ; 

2,~:;_~;;·/.\~:-.~ .. ~-~' -- < ,- ·>: o',' 

--- -: ;:"<:::_·_; /~':~:<.:-~·.t:._· . 

A. 

···'~{~c· .• t 

.. ' 



Localización de negoci6s 

Análisis deL ~ .. :3I~t6rio . 
.. ,':..: 

Tipo}'de 1~'· i6:~rz~\h:ir6-ducfor~ .. de. i.a 
----- =-- ··---~- - --~ _ _,. ~,_,._ -~ -::-':,"4'.~·:Y<~:0: ~~-,- - -,----.,. , 

__ -_-_\;.f_::~:?:-:?\:Y':~ .. ,~:: .. '~':>:\:.~~i"~.1'.~;~:):·1r::·: __ :«.~·," .. · -··.-··-" - .- .- .-.·-·. . 
Produccióncdepagentés;(cla.sificación) 

· ··.·o\~~y.··'.~~c;~~~~:$;¡:fkir,::5~~0:t~¡;;·;~~+~:~~~1\·;~,.·:··';iP:.·•···,:··:·.~· .. -
•·•• -Fuente ~de: negocios·_·~~= .é". ._- _ -; ~ .-. _ 

-• :f):·c: •..• ·'~'t-·'' ·, ':;.}:r.t:.l'•": -:" -­
caüaaci 'áe'¿16s'-ne_goc"ios< 

-- -- ~-\' - . ,, : , .... - -:e:·._;:¿,_: ''• -:- _, - ,_:, 

-·-: ::_:--~:~;-~~(::~)~~)~~-~~:~ti~-~~"~~ .-~.;;~~-~'~r~;\f;·;~~~~-~~;~:,~;>,i; .:~;1:~~~~~ 
__ •• ó_ ·:~-:¿ ;:.¿:·.'--~~ ~~---~;;;-~;~_~:;;~_i:·x-·-~;'.*c;._; ~~-5:: -;~ ·~ .;~1;:~~~~~.~,{;~~.~~ ·e:~_-,-~- e_ - • -

_ReClut~ll\i_entd i,§n1:reri,afüien1:o de agentes B. 
"):":!~;¡'.:; -5:-:- .:,, - . .'; .,\ "~ > -· .: :: .;_:·:'· : .. ', 

. Act\Ía1'i:7.~ci6n del archivo .de candidatos 
•"·'"' 

_F~.e~:~es·x·.~edi~s. de •. rec.l,utamiento 

- - •• -.~: • .- .-._:- :'..- _:: _ .,~ - :·-. - - > 

·· CapaCitación 

c. supervisión deAgentes 

Análisis de 

" 

o. 



Funcionamiento de la oficina 

Proporción de clientes sin agentes (huérfanos) 

~yuda a cerrar negocios difíciles 

Folletos, Revistas y ~ublicaciones 

E. Motivación de agentes 

Concursos 

Juntas 

Boletín informativo 

Fijación de cuotas y metas conjuntamen~e 
"' •• 'I •·· . ~.' . . . . ·- ..... 

Club de productores destacados 

F. Post-Selección 

Bases para dar· de 

Procurar su integración en otra lab()~ o en otro tr.2_ 

bajo 

G. Servicio a la clientela 

Servicio de rutina 
~- -· . 

- -· ,. -

Aclarar,dudas:y malos 
.. . ·- -- -----~~,_¿_ 

confrol:: ·á~;,'~ie~Ura~~s 
< ;'_:,. ~::: 

··i."'·.' 
··,•: .... 

":"'·:--:-:" 
'/';· 

.. ~ .. 



H. organización de la oficina; 

I. 

,:,.>~)'.- ~ .. 
Aspectos. físicos '(ibcalizáción, luz y v.entilación -

< :-~:::Ú\ '~- --· '··.:'~¿~ 

adecuada, et~) ... > •. 5.:Xckc < ,~~V , .· e ) • 
Integraci6n · d.J ~j~ffeJI~ii~f ,7~# f¡~i·ó' 
Determina e ión··ide:;:~1~'~t~~+~~~;~~.f~~*::~~~· 
Horas y días. de: :d~~ajÓ!.f :YX ·:;: e 

-, -~~~----~'7~-'.:0~~~?:-&~~;5-~-~-~--:~:;-,:-~:: :_"0-_:;_c> · ·' 

rufinas de oficina 

Trámites.de contratación de agentes 
">i· ,_ =,¿_'.·:,;·~ ... _ ---- :-· . 

correspondencia 

cuentas bancarias 
_._ -·· 

Contabilidad caja chica 

Comisiones para agentes 

Trámite solicitudes -pcSú:Zéls nuevas 

Cobranza 

Cambios de suma as~gl.lrctdá, ~~n~f_j_ciarios, .de forma 

de pago 

Domicilio de_ client~~ 

Renovaciones 



control de almacen 

control de casos en la. compañía 

J. Registros varios 

K. 

coritabl~s·; .· 

- conservación _ • _ 
< .', ... ·~~_}_(~:-- :: .. ~~:~:-

Costos- Finan~i~mi.entÓs ,',7c 

Control de ef,icienif ~; ~~;bA~': (a uf ca ná li si~) 
- . .; : .: ;,'•---. -, -,~ ~':;:: !".<"·of:·:·':2' ¡. . . \":~;:::· ,._,_ 

De 'su tiempo ">'". - ·::c··-"·'c:· - '' ' :· / ,. : ,-, ,'~.:-( -
:-·:~:~ ;_:- . ' ,. -

Estudios conocirii:i.entos.\ 

Forma de planeac:~& j __ 

L. Otros 

Relaciones con la compañía 

Contrib\lciém con ideas nuevas 

· Fijación ~~e·~:!;~ota~ ante la compañía· 



un trabajo 

puestos, .sus 

para lograr una mayor 

organizativa depende del tamaño 

que tenga. . ....... 



ESTRUCTURA ORGANllZACllONAL DE 
UNA AGENCIA DE SEGlUJROS. 
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de su 

a seg~ 

Los obj~t.ivo~ de cada supervisor deheri ser los mismos que los 

de la agencia y dado que por no estar trabajando por un suel 

do fijo buscará siempre incrementar los índices de producti 

vidad, así como los niveles de calidad en las ventas y en -

l'o"s • agent~s. 

5.7.2.2 Area Administrativa 

con respecto a esta área las funciones que.se deben realizar 

son las siguientes: 

Supervisar el buen funcionamiento de la oficina, ver que cueg 

te con los materiales de trabajo necesarios .como son escrito-_ 

rios,máquinas de escribir y sumadoras, papelerí~ •• -~~ryic:i,o.t~ 

lef6nico, 6tiles de escritorio,etc~, y encueg 



También dentro de las labores en el área administrativa e_e 

tán el publicar el boletín informativo de la agencia, lle­

var registros de producción, vigilar la correspondencia tan 

to la que sale como la que llega a la agencia, coordinar -

la publicidad y promociones de la misma, proporcionar servi 

cio de caja y cobranza, llevar a cabo los trámites de soli­

citudes, exámenes médicos, estudios, pólizas, comisiones, 

cambios de beneficiarios, de suma asegurada, etc. 

En sí todas las funciones que no forman parte del área de -

ventas las incluiremos en la administrativa. O dicho de otra 

manera, las funciones que complementan a la labor de ventas, 

son las funciones administrativas. 

Es un hecho la .gran cantidad de funciones que hay que reali 

se hace 

rechos. 

Delegar ·no 



que se de a ésta; después de todo el responsable directo del 

buen funcionamiento de la 

subordinados. 

Por 

que 

den resumir 

a. 

b. 

c. 

d. caja y cobranza 

5.7.2.3 Normas de ejecución 

El sistema de normas de ejecución ha resultado, en la práct.!, 

ca, una herramienta muy útil en la fifación de funciones y 

actividades para cada puesto ~~?·u~~;~g~ricÍ.a. 
_...:_:__:S,_:,~~~~:,~~:::~L~~;:E~:~!~:;;;"'::i-~·~:; ,,->; ~ -~-,: -- --- -

El sistema .además·. de,,s~r=;~-jü·,~~--¡~-~§~~tx-~~ncÚ10',en=~u~;fijad.ón 
/_~~~:~'.:~-L';.::, ;~:-' ·~,_ ~-~-:l;r,- ¡_ ··:;; ::~{;;>~~~--~ -'-· .. -~~-¡;, __ .·': _o·,, . __ --~~->~ .-. -~-'._·~'.-·-fi~-2--#i:~-~ -.~t-~.-

y aplicación, Ly consis'f:~c;~-~i~(i~t~rrtiin~J! '~rifuná' ~oúitl\Jia' ~C:Üal 
· <:·>-- -~ - :::·; ~-·_:_·:~:;'o\_;_ ,;-.,-, . ;_·<,-: :·:-":.~::-~-,.::-:"~-~:· ,'~:'.?:::::~:·.-;:~,:~ {:-) " .. <:"" ';_;,:;,'}:>: .;·?::>~:; .,,.,, ,. :«:·:. ':.»'.'.- -

es la a_ctivia~d ,,~ 'éiesaífi'o~'ia'r_1'y\~ri"-otr'a'·9e 'é'~labi~~-cifü 11~~/; .. 
--~- :·-;:·--··,<· ~:-> ._:. ~-~\::'>:'-. ': •, 

puntos. que deb~ll~s~_r ~Übi~~~()~ pa:ra ~ener é_xÜ_8 ~n~:~ci iactiv.!, 
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dad. 

Como todas las actividades van encaminadas al logro de un 

objetivo, se específica también éste antes de las columnas. 

Para entender mejor este sistema y por motivos de este tra_E:I 

jo de investigación a continuación se elaboraron las normas 

de ejecución del supervisor de ventas: 

NORMAS DE EJECUCION DEL SUPERVISOR DE VENTAS 

Ob¡etivo: La formación de una agencia profesional de s~ 

guros que mediante su organización, pueda pr.Q. 

porcionar al mercado mexicano un asesoramiento 

en las diferentes ramas de seguros, con la efi 

ciencia necesaria para lograr la producción que 

permita cubrir las cuotas que se asignen anua.!. 

mente. 

~ctividades: Estaré haciendo un buen trabajo cuando: 

1. Planeación ·• 



rr.espon~.~entes. 
,1·'· 

2. ProdÚcción ;~~~<cü1far~·nfi~: ·c2titas de la agencia con--
," .. _«::;:-.· .. ,_,.::':\,,/.: ;>z~ ~'.::·.:;;· -:.;_,¡/!n ; :-;·'{'.-" 

· ·~:€t 6r:;~):ib;'.~1~rieciao. ' 
,'--:: :~;; __ ,~.-e~~ ·:.: ~'.!i,~"'~ ~.-- _,-,,-:-~~;'-,/: 

- ".:., \'•:y.i\.;.:: )? :;:~\.~.-~.--: .. :,.<<, - - . 
,· .. ._ •. :. . ,_i.¡-~'/i'.:'.:.- .· ~' .> -

3. Recl utamieritó _y:,b;rit':áít'a·cióri 
- . . - "::' < : __ ·~-é·-~~--

;'§écconsiga el número de vendedores neces~ 

'··· ·, :J::ios para satisfacer la demanda. 

a. Agentes nuevos: Independientemente de la capacitación 

bá :si-ca, se- establezcan los háb!tos c.Q. .. ·• 

.· ~ fresp6lldiEmtes sobre todo de la labor 

idé ventas; 

Se tenga control 

de cada agente 

c. Seminarios: Se lleven a cabo los seminarios que 

han sido programados. 

s. supervisión (:::~da> agente lleve .. a .cabo;~u p~qp:i.á~.planea-
·-· _,_,···{.'.;,_ ~-~\.)L .. ,:-·._ :·~.---=.-- --~_,;~_¿-='.~~'-+:=:f .-·L~~--~ 

• e i51,.6h y:\~9gre .~usc61JJ,et~v()~~· :.;~. · ;'.~+~ 
• 0 _ -~-:'_.;:-'.-~.-- -~~:~:· <, .··~.,'.": _ :-;=;;:~_,_.¿i:;. ,,_ ., ~:e/~':);;: 

6. Post~selecCioti ,~~~~r'·~f~~~~~b ·%~:· ~~ f~~-g~ "~:¡~}de ··1ogro 

~~fJ{~j_i {·a~ecuac]~ ~,,fü ;1~~nt~1a; se. 

··1~'.i~vi~~.asaifr ele i: ~g~~~Ta.· 
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. ~ .. 

7. Liderazgo Se logre que siempre esté alta la moral de 

los agentes de la agencia y se sientan in-

tegrados a ella. 

a~ P,dministraci6n El servicio a clientes y asegurados sea el 

6pÚmo§ la- iinágen de la oficina sea de º!. 

den y_de trabajó. 

9. Relaciones Públicas 

a. Asegurados Se tenga,comunicaci6n, por lo menos 

. ·~ ... •• · ,, ·•trimes:t:ra~.•'· p.or parte de la agencia . -· . ~.. . . 
y que todos los agentes tengan un pr.Q. 

grama de relaciones públicas con sus 

· asegurados. 

b. Agentes 

c. 



cia proyecten una imágen de prof esiQ 

nalismo ante los demás agentes. 

En términos de. administración el supervisor más que nada de 

berá. 5·a.1:iej;3~·t~3·a.r~a-d:buadamente los elementos corr los que 
,., _· _:· .,-· .- -' [ .~: -

cuenta a fi~-á~:élp~-ovecharlos eficientemente para conseguir 
-- • - _•_o 'e 0"°'"'-;00---,r."--:,~:-º'"°·!;-'-~ .,,.,_., .. ,, • - .,-:-•-, • ,-, - ·•-, 

~ '\-~-~~-~~-:·~- -

las metas :que .se i:i..j~n. 
:' --~ _-_:· :-. : 

.·:.~~-:::-:·_.~/ 
';i'-<, 

5.7.3 FINANii~·. 
:." ' '"'• 

'-':'; occj :e·.·:: ' -:~-=:. . .. , . • • 
,_ -',:': ~,; --->«.< ,>;--~·:.· 

~--: ~--x . --·. , 
Las finanza.~ de una agencia .fornan en C:úenta 'dbs factores -

_';i_~:.:-_:·:~~*:~-·4 __ ~:;:_,:~; .. -- ~.;;~~i,:i~i:·,~~'.:-'-"'~·=-_;--o-o',-~Óo,o--:o.:~ :.~~(~:~~-;~<~-, -- ~~'~=--'>c.'~; --- - - - --

de suma ~~P:&r.~~.~~~~··,~~:ia er·~~per~iso'r. ~~t.bs factores son: 
• ··~---->;·.·.~:i'.{:·;~ ::, (--:~, '""' '.::-\,~~i;1 :.~e>···'..-'• • 

:,.'.-~ :: ..:·_:::H:~ -- .. ,, ;:p .<~'-:,,-· 
-,·,;·,::.~ './', , '\~/·-· 

* F~c}:or -,~···'".~.···'º,,~tº~··.··· 
.•• ,, ~·;O; . 

!!; .¿/ ::;'~< '~t::.<~~·i~t:/ 

-;.'=< :,5-. - :7.:... -'"-.-.': -~ - - - ~""" _,¿>~ --,.- .-

De~ p~és···~~; ·€~~~t'~\:&i::,~Ü'~~f:~.i~.t~{-;.~~·~·:v;~.;~:s•. t'~a b~ ~.~\·~~:~· .• ~·~.ns~ 
guir ul1 'b~netii:'¡·c;~~'~B~e~a:rri~;i~·~ú~~:¡i:i~'d,~f}J2~~io ·~u~\debe' Cf?. 

··,·.~:, .,~·'. '; .. , .,7,;_. l~,~->~.:t ,,;-":/_;··:-_ 
:<~ \~ -·,: .. ":·:;,,,:/ ·. ', ".' ¡ ~ -; •· __ :·:~- '_· __ : ··::-__ :_-.:\:> . "< ~\<'\\' . j .·.·.····.·····.-.~-.·.'.'\ •. 

::·~:)_-"'·~:· .'''. "<>;·:·-~··(;'; .>·-· ··,: ... '._ .. ·: .. :_:<~/~.>~;::<·-,,~-: ----,·-~; .. - ·~:· __ -._ -.. -
. <{t .>3~i: ... 



nocer perfectamente que pasa con el dinero de su organización, 

en qué se gasta y cómo, y además, de donde proviene. 

El aspecto finanzas dentro de; una supervisorí~,· no es .tan -

complicado, pero requiere éi~}c:Í.e'r.tos/bÜi.a~d.ós:'el'i· ~us d.etalles, 

que de no· teners~,::·~d~~{fk~,,~~~iji1~~~Ai~~~~ti¡·g~ ~Par~ ~el super-

visor. 

El registro de las operaciones bien lo puede llevar el propio 

supervisor o delegar en una persona de su entera confianza, 

el manejo de éstas. Dado que el trabajo del supervisor es -

precisamente el del desarrollo de agentes de ventas de seg~ 

ros, la conservación de los mismos y sobre todo el fomento 

de la venta de seguros de calidad, es recomendable que cono~ 

ca como se registran las operaciones y de donde provienen. 

Es conveniente recalcar que 'aunque el supervisor no lleve -

directamente la contabilidad de su agencia, deberá conocer 

la mecánica de la misma y. su interpretación; ya .~rile ~l. ${lpef 

visor encaminará su organización.cal éxito si del~ga c~~f~ •;_ .. 
función en un especialista y a llevar a<cabo -

sus funciones de cr~cí~ien~o ~;ª~~arrollo, pero conociendo 



perfectamente lo q~e en el renglón finanzas se está hacie.!1 

do, cómo se hace Y 1as .consecuencias que trae consig'o. 

5.7.3.2 
. ·'. ·" .. ' ~ : : -

·:'_·~~-.. -. :_ ;-< .'- ~-~- _· __ .~--;-~ ;-~-- --_ 

El c~pi·t~r"Ci~X:~~uperyisor aé :v.ei~t~s~~~X.~~·rR~óp;~~~ ·t
1

i~~Pá~iE:r 

buen·.~::~~ :.~~e.:'.~~~~ie ···bag·ª·~~- ··~~-'·.,.~lé tra·~~i}· ~ej6I'~s .·.rellcÜlnien­

tos qÜ~··~ua;1~tii~~·otl:o· tipO'' áe inversi6n. 

El supervisor debe organizar su tiempo de manera que siem-

pre s.e:c,. ,prod1,1,ctivo, y conc;>.~er esp~cífica.mente qué ac;t.i.vida:-

des son las que debe desarrollar con mayor primacía que --

otras. 

Existen ,dos .tipos .. de actividades que debe desarrollar: 

a. Activ:i.dades de;'ffiaritenimiento 

b. g~~~~;~;~~~fr~i!¡lH~~c~niiento 
.____:__,._~,~;."'-~;;_.'..,{_ o_·.00-;,--Ci~.;.--,"7·.;-¿,-,~-""- =---~--,·o- -

Ambas:''~tih.necesar;as eB}')Jl'la.;a,g~mc~a, .ya .que las primeras e.§. 

t á n· .·¿~c-~·;,¡~~~~:~(]J.-ffi~k~~wi¿3~-~i~~j~.ri~~.;fJ:c ~en !:~-~~n;e.• .• ?•····1a .. o!. 

9 a ni~a ci6~~t,·~r~~~·f~~·}":~iü~~]'.~~'·'~~~~ri~~~;Ü:~·~~i·~~h<i~'}ii{f~tj~~ción ··. 
~ . >·¿·~~:,:~::~·{-~,::-~/:,,; ':· ~-:¡.:~?>?:;: ;:;?:i·}A~f'..;f~,~,-~·'. .-?-:~;:~,\,~~~.:=:~; -·-·-;:,:··,,-·: ·i-·:o:.=· :~~~::_: ,;·t{: .;/S:. ;~~~;~;~~'.L·~-- ··· ~.:- r¡ 

a la .·~g~~~i~·a~F'~~'éti:li~s/bu~~~~' cóiti6: ageh~~s ;; '?¡'~96C:io s I >ideas 

de venta•i~1:~'.;::,~;tj·u~ •·,~~i~;ª·~:·.·,~!{2~6~~~·~I~~·~i~~;·'iia''6ii'·~~p~r·6pio ·. 



crecimiento y desarrollo. 

Estas dos actividades deben estar perfectamente coordinadas 

entre si, ya que su desequilibrio podría causar serios pro­

blemas. Si pensamos que un supervisor sólo se dedica a las 

labores de crecimiento y descuida las de mantenimiento, 11~ 

gará el momento en que los ágentes no estarán trabajando -

con satisfacción debido a la demora en trámites y ~erviciosr 

por otro lado, no tiene caso contar 

des de mantenimiento, si la 

cientemente grande para que 

Finalmente, 

tas deberá estar 

mente, 

miento 

cia. 



posible. 

La 

.,.ae 

En 

de 

en 

mo. 

·~ .. 



FLUJO DE LA SOLllCllTUD DE SEGURO 

COMPAÑIA 
DE SEGUROS 



l •.. El cHente firma la solicitud y se .la da a.l agente 

2. El agente la entregc:i . a la agencia. y proporciona la 

fecha'en que el cliente desea ser visitado por el -

médico examinador 

3. La agencia revisa que la solicitud esté debidamente 

requisitada, registra la fecha en que llegó y la rna~ 

da a la compañía,además solicita la cita médica pa-

ra el cliente. 

4. La compañía recibe la solicitud, verifica los datos 

proporcionados por el cliente, aplica las normas de 

acP.ptación; lleva a cabo el exámen médico y emite -

la póliza correspondiente enviándola a la agencia 

S. La agencia recibe la póliza, checa con sus registros 

de solicitudes y la entrega al agente 

6. El agente crea su archivo de negocios y h.ace entre­

ga de.Aa;.p§l~ia ·ª 1 cliente. 
-·, . ,:~:'~:~~~:;,\.~~:::.: :~··~~:·~ ;.::·· ,' - ' .. 

• -" ' '~ e , ·~~~-;~·;:-ú>' 

La agencia )~:~/¡;~~)~~r~~º:'·~~eya o debe llevar un registro ·de 

solicit~~e~~0~n~t'ráfuif~'1S'~on'·~l firi de conocer el rumbo que 
;,...,_.~ ·_. ):· . : ··..:: 

ha~ tomado '~ ;si· h~A,~~~~r~~~ mucho en la expedición de la -
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póliza, averiguar la razón de ésto. Tambi.én es necesario man. 

tener un archivo de pólizas en vi~Ór;. y; ª.~i conocer a cuanto 

asciende el número de pólizas y as~g~~~~os que Üene la agen_ 

cia en su cartera. 

Paralelamente a estos trámites existen otros que siguen el 

mismo sistema como son: cambio de beneficiarios, de suma as~ 

gurada, forma de pago, cambio de plan,etc., existiendo una 

forma especial para c/u de ellos que la agencia debe cense~ 

var en su almacén de papelería. También en estos casos se -.. ' . 
debe llevar un registro con el objeto de controlar su trá-

mi te. 

5.7.4.2 Registros 

Entre los registros necesarios para administrar las ventas 

de la agencia, existen en primer lugar el registro de clien_ 

tes y trámite de casos que se expusieron en el punto ante--

rior. 

Se debe.registrar el volúmende p¡::oducción de cada agente -
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y de la agepcia.en su totalidad. Este registro se debe lle­

var diaria'áerite y después condensarlo en un registro semanal, 
.•;-· 

.·''.·\·:';· 

En. ei<regidtr~ de producción, las cifras representan las -

cantidades de lo puesto en vigor o sea el dinéro real que -

entra a la compañía de seguros, ya que las comisiones son a 

base de estas cantidades y no de las primas anualizadas. 

Para e~emplificar y tener clara la idea, pensemos en un as~ 

gurado que paga una cantidad de $ 6,000 anuales por su póli 

za en for'f~ •• rnen~uc~l: por .• c;onsigui.ente, p,a,ga .$, 500.0,0,.$!,l mee. 

A mitad de año si se han cubierto con regularidad los pagos, 

lo puesto en vigor es de $ 3,000, o sea lo que realmente ha 

ingresado a la compañía. 

Volviendo a los registros, en el cuadro No. 7 se establece 

una forma de registro de producción mensual y anual de la -

agencia. 

Las normas.·c:jue rigen la administración de una agencia, van 
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:: NE. 

FE B. 

\.11>.R. 

ABR. 

MAY. .... 
JUN. 

JU L. 

AGO. 

SEP. 

OCT. 

NOV. 

) 1 c. 

CUADRO No 7 

CONTROL DE PRODUCC/ON MENSUAL Y ANUAL. 

Agencia Año _____ _ 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumula do 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumu lodo 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumu lodo 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumulado 

Mes 

Acumulado 

Neg. Vigor Neg. V i g o r Neg. Vi o o r 

T O T A L 



encaminadas en primer término a mejorar la calidad de los 

negocios que traen los agentes. Estas garantizan a la agen­

cia que los negocios que se trarnitan caigan<dentro de los -
' . ·J.,!·.:.'.:,· ... ;·,·; .. -.:···.·:.·• .,>.· . ' ·-

objetivos de producción~ Ús.nof,mas ··s~{rán fijadas por el sE_ 
' .. ".'. : ·.;·: . ·: ·-~ 

Las normas que se establezcaii"deben ser ampliamente conoci-

das por todos los agentes y el personal administrativo, por 

lo que tendrán que ser difundidas y además explicadas para 

lograr su máximo entendimiento, evitándose así fricciones -. . ... . - .. . . . . .. .. 
y malos entendidos innecesarios que bajan la moral y el es-

píritu de cooperación en la agencia. 

5.B CURSOS DE DESARROLLO PERSONAL 

como se sabe, en la vida del hombre existe un proceso de SE_ 

peración que lo lleva a alcanzar metas cada vez. más altas y 

a ocupar:~púestos .. de .. mayor. importancia • 
. : -·.·- . / ,__ ., . , ./·-:· 

A traÓ}J·~~~·;é{~fi~~i~t~~~~~~ s~~ ci~pe -~;~i~fzar los conocimientos 
'· .. :·:~:' .'. -· ·':\ ,- ·- ,. 

-- - ». :. :· ·'-_ ~-,, :-, -'~-• · ::· ;~_-:---_;F-.>.·:;··~~--:·'': ·;: .. :;;·: ~ / ".·.:'-)_:_:::-:;,.·~--':~·/:'é~ .;·_.;: i'--;::;:~\~-:~:;-·:-,c.;.'.'~ ·.~~ : · -~ ·- :; ~-:.,e.' .- .,-,', _ ·.:· '· _ -o 

y habilidades~ encáuzandolos~debidamente,y ,aprovechandolos -
·----~ --. : ~-- ~-~:···_ :_<{·:': '~>'.:5 ~ __ -:-_:i_·;.;:; ·_ .. , --;·-... - ir-~.;· e:;., _: .. ; 

al máximo. Deben ~ons:i.d~~a'r's~ c'omó Cl]rsos adieionales que a-



·' 

crecentarán el acervo cultural e intelectual. Una persona 

con mayor cultura puede defenderse en la vida y siempre r~ 

sulta de más aceptación en los círculos sociales donde t~.!!. 

ga que desenvolverse. 

Debido a ésto, se deberán proporcionar al supervisor de ven 

tas cursos complementarios que apoyen aún más su labor ·y.~ 

permitan satisfacer su afán de desarro1lo personal. Entre - · 

los cursos suceptibles de ser pr:oporcionados, podemos .roen,..· 

cionar: 

* Relaciones humanas 

* Comunicación 

* Toma de decisiones 

* Liderazgo 

* Desarrollo orgcinizaciona 1 

* 



cionarán mayor cultura perspnal>y. un desarrollo más profesi.Q. 

nal. 

5. 9. 

- ·-. 1: 
_:·:>'-' '.>;/·~' 
:-.~·.<< 

·· . P~d¿~~CI~~:~::h~jk~TI~~b~~~S,,· .. ': 
. . __ .... _. -. :-.-· ... :-·;~.'~', -·:·, ~--~·,,· -~º: .:·· >'.·;:'.. 

:·~·~·~:·.:~~-··-<~::::~~~.;.:'.~-f;~;~~;·::~i:t~~~~~~.,,_~ . ,• "_':{.-_~·~·.:: ~~. ;,, }~¿~-- , e·:-:~','; 

Hasta este inomenfo ·fr~mo~·';'iJfi~l~·~a'~~-il.:c:>sÜiundamentos y mecanis 

mos de operación. de ~~-~a·:·~~~?;J~~Ól~~t~íÜhcic>nes básicas a ré~ 
lizar por -e1. super1~~g;.~~~iO~nf~-~=~·(;~~lutamiento1 selecci6ri, -

contratación, finan:ci:u:~:i.~h~~. capacitación, supervisión y ª'ª­
ministración) : per:o-~al1ora~it~ien,. complementando lo anterior -

es necesarío estabie·ber/~T período mínimo para el otorgamie_!! 

to de los conceptos teÓ;ic:o-prácticos de cada una de las 
.'-¿_:_~ 

funciones, tal como~e-muiastra en el cuadro No.8 

que se relacionan directament~'-:c()n'1~si-_foncfp~~s q~ej:ealiza 
-:t~'-'~ . ;:, ·. - ·· .. :'· 

el supervisor, siendo ne~~s~~io':i~f1.%Ls!ll~,i·-~~~r~~t~ ~sfsta · -

durante un lapso de 3 a 5 'aia~ :a;'.se~i~nes irif6i~~ti\1~·~: tanto 
--- -•- --, ;,;.. •"-'=-"·~- "2! =~.;=o- "'o.=- -,e:,- .-o;~ _ ~,-.;_'.--=• • --"'- ' - -'. • _ ~;-; -·.=-; -~ "_-.;"•=o;'"'"-~·-"'< __ -: • -"'.• ;_• • "•-'"-•- ' 

con supervisores ceJ:lcmaya'~ experierie:ia como con funci~nari~s' 

(sub~di~ecfores y ~~Únte;s)'. de las ·aistintas áreas funcion~. 

les de la ·'bompaÍ1í~> ase9úr~dol:a·~ 
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CONCLUSIONES 

Las instituciones aseguradoras han detectado que el princi-­

pal medio de distribuci6n de sus productos es el ~ge~t:~ d~ :_ 
seguros, el cual comunmente se integra a un· núcl~o d~'-'.l:~aba-' 

. _ _ · ·-'·· ,v 1.-,, L '..:. , '. :... :-. ~ __ . 

jo denominado agencia de seguros o supervisórí~··~~I~~[f:~'~/-

que es diúgida por un director de agencia o•supe~""isb~é'~Üya 

funci6~ ·~~il1cipal es la formaci6n .de hombre~ d~~~'Üfd~l icl~ir 
··-· -·-) .t:: ::.;r·-·- ~:(=,~,-· 

profesionales en la venta de seguros. >i<.r - _·. 
-·;·.'. 

Asimismo, se ha detectado que uno de _los ,p~~t1C~g¿i.~~SR1:Jb1e-

mas que frenan el . desa:rrollq de.>la •a9Ú.y~c}é:ld a~~g.üiadóra · es 
',,¡·: .: / -~·:· ~; ,-_:' - ;_·~;:2'.';:' ;-· :·~-,,-

la falta de preparaci611 d~\~1a's:personá.s :e'ncargéldas. de la 
' .... ' .. · .,, .. _. - ·.-.-~,.,<:~1/\:·::-··--:.·. __ ,-_ . _- .. -~>- " . 

formaci6n de lós ·agent.esY'que; hacen }legariós diferentes 
--- -_ ·- _. ;:_·=:'-~~~;~;.{~~~=-~/i.~~~'~:"-7:-"":-:""-·;:-c;-=-,-:~ '---:,_'--.-: .=;--c_--o-~<-.·..,..,---, - - --- " 

planes de prc:¡t,ecei6n<.af mercado consumidor . 
. · .. · ..... ,,); .. 

En el pre~en~.f ti~~a:'jo .se ha hecho patente la necesidad de -
í' . ' . - ~- ... ., . "' . . 

que la .l~f'-tTtti6'i.6n aseguradora elimir:iE!.•es~e tipo de obstácu-

los. a,·t:r:éi~~~ 'd~ un sistema de ,capa~~t¡;lci6n bien 'estrüc~uréldo 

de-~idov~::-~~~: el constan te crecimien~~:/~_ei ~~~f~,~~'._€;'.f~~~~/t~~ 
'cread:{Ó~c~á~+nü~v~s ina~~tri.;;~ i ern~r~sas ·requi~-J:'~ri;~qtie se -"-

cuentei:d8~¡--~dk····recursós<hü~~ri§s' qu~~Te. p~_rmita11 pl?~;~f:~~·~~--
6pÜmas 66'ridiciones y esto sólo ·se .. lo~r~ 'l?repárá"~tio;y;:;d.e~a-:--

__ :-:.'.:~ ¡:~- ·.' ~i~:,i __ .:_~'-: 

rrc:illanah:a.J. supervisor de veñtás en tedas los' rii vel.é's; '. 

El man.jo· <l• una supe~viS~fi.;; de.\,~~:~~ 'es d1:"E;J~i;: que 
'';' :> ·:,_·· - ;·:'. 



requiere de ~na atención muy especial y cuidadosa, estarido -

conformado por tres factores básicos, .todos ellos tratados -

en elde?sarrollode este estudio: 

b ...... ~o's>cb~~22iniient0s necesarios para manejar una 

- C-.
,_-_-- '_----·-·.-,-·-L5;_-~ª._:~_._-_·_-_· __ ._._9._::~-·-::--_:_--~:·: __ ._'._~_:ª:···_-_fa'.0 rn~_•·~_:n,'.-~;s,::t·~r:·_-::_•ª·_·,._-•_'. __ -_-_.c-'_'_-__ -•_-_,_-._-. _ _-6>.-,n•_-__ • ___ -__ ._·_-_-_-.--· --- . -".:~'.-· ~-"- .. · .. : Y· --

. • • . J. a·~·-~-~;L~~~~f~~r*h~=t~:~-~'.:~~ -'-~.'" 
,· ':;,:~,_,,. - -- ,·~· ,.,_ ~;·;;¡-·:.:"-:_-'>.~ 

• - "' _-::_C \~~~~~-~';:'.;-,';~-·••o;.,",'" ',·.,\.-;._·, .,.,,;, ~:o;,,-'.'"···,• 

de 

~ ,::·~j-f-'~; ---· -_~_-;>_--;,, ,---~-'-:·T,: ~:_,_,·1~·-: - - - ;~:.--,_ -----~-, ~F~>-:<·.<-, '. 
El fi~:P~i-~~.5,:~~(s;~~-¡_;~~?ta~-~~~~:&~~~~;Ele~s;a~n~ directo_ d~l -é~i to 

de su'Ó~g~~Ízab:iÓri.' Si l~ ':mism;:l erece y prospera 'c/Jecc;e ·y 

fracas~~_éYcom6 ia persona que esta al frente de su organi-
- -:---, ~.e , · •. :_(·: -_• 

zación, recibirá el cr~dito o descr~dito derivado de sU'de-­

sempeñc)\ El• supervisor debe.rá contar con todos los el~~¡~-­

tos para'inotivar a sus agentes para que busque::n continuamen­

tey~i::~ri_persistencia el~éxito y desa_rrollo persoriaL -ya que 

cadamieiiibrode láagencia contribuirá 
• .; .• •. "·· '-· ·'-. -_ ..... ¡· -__ •. 

con su desempe.fio, _al 

éxito··'d{1a' ageric:·i~ eri:'.su conjunto. 
·\;" ·. ; -" ~ .. '·. - . 
' ~:; •, '. . 

La agencia -de.~~gÜr6'~'es{uha organizaciónic'uya .fuér'za· e 

::::
1
::~i~J~~~i!J~~1~~1~~1~{~cft¡~?~~~i~~~~~M~~c*¡,~}:: · 

y a yud ~~-:~~st~ _i§;~J~s~r·~ ~-~- é~f~s ·~~C?~~~y~~(i4ic19,r~s ,:•v7~~~~?c~é, 
esta. fcn:ma ;§\lmpiiácis ).os;_objét':i.vos 'q\Jese.• h'úbfer~ .,ffj~¿(:lo.· 

·:<.~~ .. -. <\:::.·:_,J·~·\:· ,-- :~, -.-.-:.-:'e<·-:~:·:;.;. ~-. ;'>·--: ·::~·:.~:,..:-

-- :--;~.·~)~<\':,~';:::~--,_-~;:_~ _·/··.::.:~,.···· · ·. <--"-· · ·Y::1 ~-· _.,.:_ ··: ·<ú: _, ::.;;~L--'·: 

De tal fofi'r!a ~~~;'ei ;pr~ncipal{ y.ni~~ iníporta~te f·a~tb'r d~" 

este m~ca~Ü~()' (a~~~ci~) res~li'a' ser el -~~~'~r\lis()r de ventas 
,<·.>:·:~. ,'. ' '~ ; 
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lo cual·hace que su funci6n adquiera tal relevancia que no -

puede ser ajena al proceso de capacitaci6n. De ahí, que se 

ha estimado conveniente estructurar un sistema de capacita--

ci6n que le permita desarrollar con mucho mayor facilidad, -

eficiencia y calidad las funciones implícitas en su labor --

promedio de un ciclo orientado al desarrollo. 

La estructuración de un programa de capacitaci6n para super­

visores de ventas como el que se ha planeado a trav~s de 

estas páginas, requiere del análisis minucioso de muchos 

aspectos. En el desarrollo de este trabajo de 

se han mencionado los principales factores que deben ser 

siderados para su disefio, los elementos que se necesit~n ·~-~ 
. ~ ,. -" ,;--,~ ¡ ·:·'. • 

tación se refieren. 

Con respecto a este punto, es necesario hacerla-observaci6h 

de que la efectividad del programa aqui propuesto será mate-

ria de otra investigación¡ insistimos que únicamente se han 

sentado las bases y que la comprobación de sus resultados --

asícomo los pasos necesarios para su integraci6n e implemen-

taci6n deberán analizarse profundamente en un estudio poste-

rior. 

Se ha pretendido, poner al alcance todos los puntos que de;..-

ben estar involucrados en la elaboración y· desarrollo'de un 
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•• 

programa de capacitaci6n para supervisores de ventas~ con 

objeto de que la. empresa obtenga incrementó~ tal\~? .~ri/su 

produdtiviciaél como en el número de negoc:i.65.·.dori·e:i::tációs;>o 
' : -) : -, .. ' "' ,.. ; ,.. ,'.;·.~:>-(" • ¡~ 

bien· forme .aseguradores ·profesionates·.que:saf.isfagaii}:éid.efúa-
; :-:.~,·-= ··. '• . . :· ·, "e·,-·"·;.,,,-····· ,-~···:· . .:.-.. -:i';-;1::.:;,~:~?,·;:···=>'/:"·~-;'·;· - ',' 

damente .. iás···~~.ces.idades f7~.gµ7~~\es .•. ·.r=i·.~·::sj,§~~1~itt~;.]~~F~\~~~ .. ,··. 

::r c::::I¡~;~~: ~·~:~:~~}:~:~~::~~~t~~¡~?~~~~f t~f ~:~;:~·.··· 
º.;:-;'-~3:~ r~. -,Oc:. ·.::·"."-7;'. ;_'.~--¿~ ~~';-_-; ";'.~~-~_,:_,:¿ ._ ·' <: ;~ 

gran riied.id.a. ·if 6pürnizaci6n de. los . objetivds'. el~ 1'ai:instit.u~.:: 
' - . - . ·' " .. ' ; ' --~ ·-- .· - f.~,;° '•,_._ .... ."/;. _:!: •• 

'--i:J'--

ci6n, sie~do. además un elemento de moti.V:ac:i.~/i.''r1{uY;; impo~tan~-
- :·. -,: :_::;::-:.: - . ,··· .. , .< -~- -

te i es .Por· ello que se recomienda su utiÚ.z~~{6~, ·a.~n :C:uando 
,',,'·:-'<"''" 

~s .. necesa,r.io. q\l~SU estructuraci~n se·bas~;;~~ u•n a~áli~i~ -- . .-...... ---.. -. ~ ... -.-.-. ~.-, ... 
minucioso.de'la situaci6n· especifica de cad~:ÓrganizaciÓn. 

Finalnieht'e qui'sierarnos mencionar que la=instituci6n asegura'.'.'"­

dora: compulsa como un problema 

sus supervisores de ventas con 

incrementar 



... 
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