FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

LM
=111
Y

"
7

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA SUPERVISORES DE
VENTAS EN UNA INSTITUCION ASEGURADORA
MEXICANA

rmsmas

SEMINARIO DE INVESTIGACION
ADMINISTRATIVA

que para obtener el titulo de
LICENGIADO EN ADMINISTRACION
p r e s e n t a n

YDHELIO ESPINOSA MENDOZA
MAURICIO MORIN VILLASANA

S

* DIRECTOR DEL SEMINARIO DE INVESTIGACION
.MTQO, PSIC. DAVID OCHOA MORENO

México, D. F. 1979
9189



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



I ND I €CE

INTRODUCCION

CAPITULO 1 LA ACTIVIDAD ASEGURADORA

1.1 Importancia de la actividad aseguradora
1.2 Desarrollo de la actividad aseguradora
1.3 Su contribucién econdémico-social

1.4 Régimen juridico de operacidn

1.5 Ramos de operacién del segurd”

1.5.1 Seguro de vida individual

1.5.2 Seguro colectivo de vida
1.5.3 Seguro de grupo vida
1.5.4 Seguro de dafios

1.5.5 Seguro de accidentes y enfermedades
1.6 Desarrollo humano y tecnolbgico

CAPITULO 2 ORGANIZACION Y FUERZA DE VENTAS DE
LA INSTITUCION ASEGURADORA.

2.1 Organizacidn de las
2.1.1 Funciones de

2.1.2 Funciones de
2.1.3 Funciones de
2.1.4 Funciones de

cadotecnia
2.2 Fuerza de ventas de

instituciones aseguradoras.

ia
la
la
la

la

direccidn administrativa
direccidn de finanzas
direccidén técnica
direccién de ventas y mer

institucidén aseguradora.

2.2.1 Descripcién y funciones principales de una
supervisoria de ventas

2.2.1.1 Ingresos del supervisor de ventas

2.2.2 El supervisor de ventas
2.2.2.1 Cconsideraciones de tipo legal

13
18
22

37

40

60



CAPITULO 3 CAPACITACION Y DESARROLLC DE PERSONAL

3.1 La importancia de la capacitacibén y desarrollo
de personal

3.2 pefiniciones

3.2.1 Ciclo de capacitacidén y desarrollo

3 Motivacidén

.4 La capacitacidn y desarrollo como proceso

de ensefianza

3.5 Recursos humanos, la capacitacién y el desarro
llo

3.6 Beneficios para la sociedad

3.7 Beneficios para la empresa

3.8 Beneficios para la persona

3.9 La capacitacidn, la institucién aseguradora y

el supervisor de ventas.

CAPITULO 4 ANALISIS DE LAS NECESIDADES DE CAPACI
TACICN DEL SUPERVISOR DE VENTAS.

4.1 El método de investigacién, importancia y nece
sidad

4.2 Elementos de la metodologia de la investigaciéni""mifiGOV”‘

4.2.1 Definicién del problema
4,2,2 Formulacidn de hipdtesis
4.2.3 Recopilacidén de datos
4.2.3.1 Definicidén del universo
4,2.3.2 Determinacién de la muestra
4.2.3.3 Disefio del cuestionario y defini
cidén operacional de las variables
.4 Tabulacién de datos
5

sultados

CAPITULO 5 PROGRAMA DE CAPACITACION ESTRUCTURA Y
CONTENIDC

5.1 Reclutamiento :
5.1. 1 Fuentes y medlos de

Interpretacidn y comunicacién de los re-

117
119

129 -

1136"
137
142

143
145+

147

o157

201



5.2 Seleccidn ’ o222
5.3 Contratacibn - .240
5.4 Financiamiento » 1243

5.4.1 Métodos de financiamiento
5.4.1.1 Porcentaje de comisiones
5.4.1.2 Ingresos fijos

’ 5.4.1.3 Linea de crédito ST
5.5 Capacitacidn Lo 252

5.5.1 Métodos de ensefianza para el superv1$or ' i
de ventas
5.5.1.1 Método de clases :
5.5.1.2 Método de conferencia con parti -

cipacidn
1.3 Método de casos
1.4 Método de dramatizacidn
.1.5 Instruccién en el trabajo -
.1.6 Seminarios y mesas redondas
5 5.1.7 Método audiovisual
- 5.5.2 Técnicas de ensefianza para el supervisor
de ventas
"5.5.3 Puntos a desarrollar en el agente

5.5.3.1 Conocimientos
5.5.3.2 Actitud
5.5.3.3 Destreza
5.5.3.4 Habitos 7
5.6 Supervisidn 291
5.6.1 Métodos de supervisidn
5.6.1.1 Observacidn en el campo de tra-
bajo
5.6.1.2 Entrevistas de consulta
5.6.1.3 Registros
5.6.2 Post-geleccibn
5.6.2.1 Produccidn
5.6.2.2 Registros
5.6.2.3 Espiritu de cooperacidn
5.6.2.4 Financiamiento
S 5.6.2.5 Proceso de post-seleccidn .
5.7 Administracién de la agencia T TR b 1 |
©7+5.7.1 Planeacién '
‘ 5.7.1.1 Cudl es la situacidn actual
5.7.1.2 Cudl es el objetivo que se desea

alcanzar ) , ,
5.7.1.3 Como se puede lograr el objetivo



c steeg

5.7.1.
5.7.2 Oxganizacidbn
) 5.7.2.1 Area de ventas
5.7.2.2 Area administrativa
5.7.2.3 Noxmas de ejecucidn
5.7.3 Finanzas
5.7.3.1 Factor dinero
5.7.3.2 Factor tiempo
5.7.4 vVentas
5.7.4.1 Sistema de trémites
5.7.4.2 Registros
5.7.4.3 Normas . ST e
5.8 Cursos de desarrollo personal S o34
5.9 Programacién de actividades ST 343
- - CONCLUSIONES 7 346
| o 350

BIBLIOGRAFIA



. ~INTRODUCCION




INTRCDUCCION

En la actualidad el crecimiento de lasroperaciones en la
actividad aseguradora es una realidad de la cual no pode-
mos apartarnos. Dia a dia el seguro cobra mayor importan-
cia fundamentalmente por la naturaleza del mismo al satig
facer las necesidades de proteccidn de la comunidad, al fo
mentar el desarrollo del pais‘por medio de sus inversiones
y el ahorro y al contribuir a la creacidn de fuentes de -

trabajo a todos los niveles.

El hombre por medio de su crecimiento y desarrollo provoca
gue sus necesidades asegurables se encuentren en continuo

cambio; siendo necesario, gue se modifiguen constantemente
los diferentes servicios gue ofrecen las instituciones asg
guradoras, asi como se creen nuevos productos tendientes -~
a satisfacer a un mercado en expansidn. Debido a la tras-

cendencia que esto representa, las compafilas de seguros di
rigen todos sus esfuerzos hacia una constante innovacidn -
en productos y servicios, asi como 'a un mejoramiento en el

nivel de calidad de los mismos.

Elementos vitales en la consecucibdn del objetivo anteriox



lo son los recursos tanto finéncie;ds y materiales como téc
nicos y humanos con los éue cuentavla organizacidn; dividién
dose éste Gltimo concepto en personal de tipo administrati-
vo y en fuerza de ventas, de cuya satisfactoria relacidn dg'
pende en gran parte el éxito dgrcualquier compafiia de segu;f

Xos.

Ahora bien, es 1dgico pensar que los recursos humanos de cual
guier organismo deben estar perfectamente preparados para de
sarrollar eficazmente su trabajo, esto es, deberd@n conocer -
y manejar todas las actividades implicitas en el mismo a fin
de cumplir adecuadamente con los objetivos institucionales:
siendo esto posible mediante un proceso bdsico en cualquier

organizaciédn: la capacitacidn.

El indice de resultados satisfactorios obtenidos por una per
« A . . A

sona 0 una empresa, esta en funcidn de la capacitacidn alcan

zada para desempeflar sus actividades. La necesidad de capaci

tacidén adquiere condiciones imperativas en todo tipo de orga

nizacidn, ya que cada fase de las operaciones exige profun-

dos conocimientos, dominio absoluto de cada detalle y una -

permanente actitud de superacidn.



En la actividad aseguradora, el elemento humano representado
por la fuerza de ventas, cqb:atmayor importancia debido a gque
es el'punto de contacto entre la compafiia y sus asegurados, y
en consecuencia no gueda ajena al procesc anterior. El elemen
to ventas debera tener uﬁvéonocimiento profundc de las perso
nas y sus necesidadés de-p;pteccién a fin de ofrecer los pro
ductos y servicios Que soiuéionen en forma satisfactoria las
v g ; . . [STSY Cce e v
-+ +-rautrtualiddes a ‘las que se ‘encuentran sujetas.
Al hablar del cuerpo de ventas hacemos referencia a los dos
elementos b3sicos de éste: el agente y el supervisor; esta-
bleciendo que el objeto de nuestro estudio estd enfocado a
aquel hombre, que por sus caracteristicas y cualidades per-
sonales, es un forjadcr de agentes de éxito en la labor ase

guradora: el supervisor de ventas.

Sin lugar a dudas, el supervisor deberd ser un hombre plena

mente capacitado, con la:p;gparacgégﬁy'pérsonalidad de lider

requeridas para pbde;_lléi 1 ,dificil, pero intere

sante, labor que implicaclavformac16nfygde§aripllo dé_agen-'

tes profesionales en seguros.



Dé_ahi nues#ra'ihquietu@ (objétivo de nuestro trabajo de in
“vestigacidén) de proporcionar al elemento supervisor de la ~
institucidn aseguradora aquella herramienta que le permitird
efectuar con mucho mayor facilidad, eficiencia y calidad las
funciones de reclutamiento, seleccidn, capacitacidn y super-
visién implicitas en su labor, esto es, el sentar las bases

para la integracidn de: un programa de capacitacién para su-

pervisores de ventas.

LI s

. .
* R -R e cees .

Para cumpiir con este propdsito, se mencionan en el desarro
llo de este trabajo aspectos que permiten establecer un mxy
co de referencia, tales como: la importancia de la actividad
aseguradora, su contribucién econdmico-social; la organiza-
cién y funciones basicas de la compafila de seguros, la cla
sificacion de la fuerza de ventas; la importancia de la ca
pacitacién y desarrollo de personal en la industria asegﬁ-

radora, etc.

; R - L ,
Por=ﬁltimo;aeSvindudableTque,la:capacitacién;delwsupe;yisor

de ventas: reviste suma importancia, ya que es un factor in-

dispensable en la formacidén de agentes realmente profesiona



les, lo que redundaré en una mejor satisfaccidn de las nece-

sidades de proteccién de la colectividad, asi como en el in-

cremento contfnuo de los mirgenes de productividad de la or-
ganizacidn; logréndose por ende, en lugar preponderante en -.

el ‘mercado mexicano de’ seguros.




SEGURADOR?




CAPITULO 1 LA ACTIVIDAD ASEGURADORA

1.1 IMPORTANCIA DE LA ACTIVIDAD ASEGURADORA

Una economia en plenoc desarrollo debe contar con un sistemal
gue le permita sufragar de la manera menos costosa para la

sociedad la reposicidén de los dafios que sufran sus bienes -
productivos y compensar, ain parcialmente, la pérdida del -
ingreso familiar que se presenta cuando un miembro de su po

blacidén econdmicamente activa fallece o se inhabilita.

Ademds, si dicho sistema, al formaxr parte de la estructura
financiera de la economia, cumple eficazmente con el proce-
so de captar ahorros de la poblacidn y las empresas para ca

nalizarlos al financiamiento de actividades productivas,

qgqueda fuera de toda duda gue la actividad aseguradora se en
cuentra estrechamente relacionada y en concomitancia con el

desarrollo econdmico general.

Es decir, que el seguro cumple con una funcidén muy importan

te dentro del proceso econdmico del pais, al operar como po

deroso instrumento de fomento del ahorro para la canaliza--
/

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

de fuente de recursos para contribuir al presupuesto plbli-



co lo que al final redundard en una mejor distribucién del

ingreso.

Siendo otra aportacidén del- seguro (o entiéndase compafiias -

de seguros) la gue se advierte bajo un enfogue social, ya -

que induce a un estado psicoldgico de seguridad y'protedcién3

de la colectividad (recordemos brevemente la Teoria de Mas-

low: pirdmide de necesidades), determinando que se invierta

y produzca compartiendo las eventualidades que puedeh{o¢uf”'

r2ir en. ba comunidad.
.o L

veee '{o‘a:
El seguro estd encaminado bdsicamente a cubrir las posibles -

necesidades econdmicas gue pueden llegar a.presenta:sef»ésé

tas necesidades pueden clasificarse en tres:

a. Necesidades ciertas
Cada uno de nosotros estamos seguros de que vamos a mg>
rir algin dia, pero no sabemos cuando. La muerte del -
indiviéuo,medio,,productor de ingresos provoca indiscu

tiblemente‘en . la familia una serie de necesidades eco-

probables .

Avgétéftipo,de necesiéaées'édh sUCepfibles de'llega::en,

} Y RN



las diferentes etapas en la vida de’un individuo, asi

~.Son

omunes
c 9@

necesidades poco c

o gy

otra no‘estamos>exen£qs“dé;Que~se néépﬁrésenten'algﬁn

dia. Entre éstas podemés méﬁcioﬁar a las enfermedades

permanentes, los .accidentes y hasta la pérdida de nues
"ﬁtbébmiembibs{'Todas estas situaciones en caso de que .

se lleguen a dar, indudablemente provocaran una nece-

subyugar o aligerar la carga econdmica

a muerte de un ser querido. (seguro de vida

parcial sufrida en un




subsistencia familiar.

Asimismo, el complejo manejo administrativo y de ventas de
una compafiia aseguradora hacen que la industria del seguro
utilice para sus operaciones una gran cantidad de hombres -~
especializados en diversos ramos profesionales,encontriando-
se entre estos a: |

Licenciado en Administracién

Licenciado en Relaciones Industriaigs

Abogados

Contadores PGblicos

Actuarios

Ingenieros

Médicos . o7
Economistas

Matemdticos-

Psicdlogos

Y uno de los més impoitaﬁtes;fé}Eﬁggnté’ae.Vehfasfquig

sional.

En el afio de 1977, 1 7 compafifas de seguros mis impor

tantes en funcidn de 'su volumen de ventas, tenian contrata-



das 17,514 personas estando este total iﬁtegrado 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 anteriox, el seguro encuentra justificacidn
A : A
como una institucidén debido fundamentalmente a los siguien-

tes puntos:

a. La naturaleza del mismo al repartir los riesgos
de los individuos por vna cantidad de dinero, -
dando tranqguilidad a los asegurados y un senti-
miento de proteccién.

» b. Al fomentar el desarrollo del pais por medio de
sus inversiones y el ahorro, y

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

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

fesional, comercial o de ventas.

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

vidad tengan conciencia de la-importancia de los seguros en



la situacidn actual y de sus perspectivas de desarrollo, se
estard en la posibilidad de disefiar estrategias que impli--
guen un mas amplio desenvolvimiento de su industria y, de -
agul incrementar la gama de beneficios sociales que actual-

mente requiere nuestra nacidn" (1).

En México, las instituciones de seqguros han cumplido a lo
largo de su trayectoria con las caracteristicas sefialadas,
pexo de una forma creciente e importante sblo hasta épocas
recientes. El auténtico desartollo del seguro en México, -
puede localizarse del aflo 1960 é la fecha, donde el creci-
miento cualitativo y cuantitativo de sus operaciones ha o-
riginado que la industria del seguro desempefie un papel de
gran interés dentro de la etapa actual del desarrollo eco-

ndémico-social del pais.

1.2 DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD ASEGURADORA

Parece ser que el antecedente mds remoto sobre las operacip
nes del seguro en México en forma institucional se remonta

al afio de 1778, en el que Don Baltazar Ruiz Férnéndez obtie
ne la autorizacidn de la Nuyeva Espafia para fundar una com--

.

pafiia de seguros.



A partir de esa fecha el pais recibe a un nGmero cada vez mésb
creciente de representantes de las principales aseguradoras -
inglesas y norteamericanas gue monopolizaban completamente el
mercado de seguros en México y no fué sino hasta el periodo -
comprendido entre 1900 y 1910 cuando se forman las primeras

compafiias de seguros con participacidén de capital mexicano.

La mayoria de éstas fracasaron en sus operaciones, pero ---

‘e oeee - e
actualmente operan en el mercado algunas de las pioneras del
seguro en México como los son "lLa Latinoamericana" y "ILa Na-
cional"”, que con mids de 75 afios de experiencia son empresas

présperas y ejemplo de organizacidn y sentido social en el

pais.

En la actualidad, el servicio de proteccidén en cuanto a per-
sonas y sus bienes se lleva a efecto mediante un sistema ing
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‘éﬁ6, ,l9]fffunéionaron 48 compafiias de seguros



constituidas como sociedades andnimas, seis sociedades mu-~
tualistas y dos reasequradoras. Del total de compafiias, 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 caracter privado.

La actividad aseguradora ha estado presente en las etapas -

mas

CLaciy

sobresalientes de la vida econdmica del pais ya que su

vor o I . L > Bes o
‘e

aparicién data de muchos afios atrds; sin embargo, fué has-
ta la década de los 60's cuando el desarrollo de tal acti-
vidad se hace dindmico y adguiere 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 ascendian a 3,400 millones de pesos y represen-
taban una muy pequefia contribucidn al financiamiento de la
inversidn nacional. En 1965, se alcanzaron los 4,970 millo
nes de pesos y a partir de este afio las tasas de crecimien
to empezaron a resultar superiores a las del producto intexr

no bruto (PIB).



De tal forma que para 1975 se alcanzaron los 18,000 millo--
nes de pesos, mientras que en el afio de 1976 los activos to
tales del mercado nacional de seguros alcanzaron a ser del

orden de 24,000 millones de pesos.

La emisidén de primas directas en el pais registrd una tasa
media anual de crecimiento del orden del 15% para el perip
do 1965-1975, resultando sustancialmente superior a la re-
gistrada durante el periodo 1950-1964. El incremento logra-
do en 1975 fué del 32% siendo el miAs alto en la historia de

seguros en México.

El total de primas directas emitidas durante 1976 rebasd -
los 8,100 millones de pesos que significan un incremento -
del 20% respecto al afio anterior, estimindose qgue de conti
nuar este ritmo de crecimiento la cifra citada anteriormen

te se triplicard para 1979. (Cuadro l).

‘Hasta ahora, el mayor uso del sequro ha sido en el ramo de
vida pero se estima que a corto plazo, el ramo de dafios --
(exceptuando el subramo de automdviles) y accidentes y en-
fermedades alcanzard una importancia relativa igual o supe-

rior en el mercado nacional.



CUADRO " 1 "

-ARNos PRIMAS P.I.B.* RELACION
DIRECTAS e (%8)

1960 1,206 150,511 - ° . 0.801

1965 1,980  2s2,028 0.786

1976
1978

1979 (5)

1980 (E) 34,724

2'893,692

(MILLONES DE PESOS)
* A PRECIOS CORRIENTES S
*k INDICE META _
FUENTE: ANUARIC ESTADISTICO DE SEGUROS 1977.
C.N.B.S. ; -
INFORME ANUAL 1977 BANCO DE MEXICO, S.A.

nou



"Por lo que respecta al ramo de vida, cabe seflalar que el deg
sarrollo experimentado hasta 1966 habia sido muy lento, ob-
servédndose que a partir de 1970 se inicia una mayor penetra

cibdn dentro de la poblacién econdmicamente activa" (2).

"E1-52% de .los seégroé de:Qidgyindividual se han coloéad§ -
a pérsonés éuya edad osciia entre los 21 y 40 afios y él 38%
entre los 41 y 60 aﬁoé. si recordamés gue el 46% de la po-
blacién de nuestro pais estd formado por personas que tie-
nen aenos de’lg afnos, es de esperarse gue ;1 mercado poten
cial crece de manera importante, aGn cuando esté condicio-
nado a la capacidad de generacién de empleos de la econo--

mia, la cual los convertird en poblacién economicamente --

activa" (3).

Ahora bien, debemos considerar gue como ha sucedido en la -
mayoria de los paises, ellseguro en México no ha resultado
lo suficientemente flexible para sostener el equilibrioc en
tre las expresiones monetaria y real de los valores asegu-
rados, implicando con ésto‘que las tasas de captacién‘seén
cada vez menores en cbmparéc16n éon la captacién”deiASiéﬁé\'

ma financiero total.

e



Esto ha constituido un centro de preocupacidn de las insti~-
tuciones aseguradoras, en virtud de que no sdlo se pierde -
paulatinamente la importancia dentro de la actividad econd-
mica general, sino que, lo que es miAs 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 sdlo aspectos de tipo eco
némico, pero si observamos las cifras y las tasas de creci-
miento gue se han logrado en la industria aseguradora cita-
das anteriormente, podremos adelantar nuestro juicio respec
to a que ese volumen de activos sdlo puede lograrse a tra-
d (] . 2 (] » £
vés de una gran organizacion, de una gran coordinacidon de -
elementos materiales, econdmicos y humanos; basado todo és-

to, en un gran sistema de establecimiento de objetivos.

Todo esto nos lleva a gue 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 mds relevante y vi

tal, determinar los requerimientos de capacitacién y desa--

.

12



rrollo del elemento huﬁahéﬁé’f; ograr el éxito en la -

organizacidn.

Esta Gltima afirmacién, base‘dg nuestra investigacidn englo
ba una serie de conceptos, de ideas, y sentimientos dirigi-
dos a analizar la importancia de contar con gente preparada,
capaz de afrontar situaciones dificiles en donde tenga que

demostrar sus habilidades; pues es bien sabido, gque la fuexr

za humana de trabajo es guien mueve a las empresas, las ha-

ve o - . » ¢ e

-.‘ " Wos oo s g DR X Y
ce productivas y consigue que dia a dia se vaya logrando

el desarrollo planeado, por lo que se les debe de proporcio
nar todas las herramientas, a través de un adecuado entrena
miento y capacitacidn; ‘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 del marco econdmico general del. .pais,
compardndolo con los principales indicadores econdmicos como

son: el Producto- Interno bruto (PIB),-la inve;siéhfi

rro.



En paises altamente industrializados como lo son los Estados
Unidos, Alemania o Japbn, los seguros contribuyen a la pro-
duccidn interna de un 4% a un 7%. En paises\con un nivel me

nor de 1ndustr1allzac10n como es el caso de Espaﬁa. Portu~—'

gal o Austria,

1a’ contxlbuplonis' _ua entre el 2% e el'3%.;.

cipacibén se sitda ai:eaedbr del 1%,

co, Argentina y Venezuela.

En México las empresas aseguradoras han part1c1pado de la
produccidn interna en un 0.% en promedlo para el perlodo -
1965 a 1975, siendo importante resaltar que del total del -
producto internobbruto génerado dentro del sector financie-

ro, el 40% provino de las instituciones aseguradoras.

Por otro lado, dentro de la captac1on del ahorro para elﬂ-jff

r 1od: de 1966 a. 1976, observandos




La captac1on de prlmas, despues de que se aplica una parte

al pago del costo del servmc1o de proteccidn (costo de ad--
quisicidn) se traduce en incrementos a las reservas técnicas
gue constituyen lé aportacidn de recursos de estas empresas
al financiamiento de la inversidn nacional, la cual se efec
tOa principalmente mediante adquisiciones de valores del Es
tado y de sus empresas descentralizadas, a través de la con
cesidn de créditos para habitacién popular o por medio de -

entidades privadaé y otorgamiento de créditos hipotecarios.

"El desarrollo econdmico requiere de fuertes inversiones -
tanto en instrumentos de produccidén como en obras de infra-
estructura. A medida que los proyectos de inversién en un -
pais cobran mayor importancia y complejidad, se hacen nece
sarios nuevos mecanismos de financiamiento gque permitan una
mejor captacidn de los excedentes monetarios de la poblacién
"y una 6ptima canalizacién hacia dicha inversién". (4). Es -
decxr, que conforme se eleva el nivel de actividad producti
va es necesario una mejor estructura financiera que optimi~

ceel proceso ahorro—invggsiqhy

15



Hasta ahora, del total de inversiones efectuadas.por las ins
tituciones de seguros el 32% corresponde a inversiones en va
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% debe
rd ser destinado a financiar la construccién de habitaciones
populares con rendimiento mdximo anual del 6%, y finalmente,
el resto de las reservas podrd considerarse como inversién

. .or e
libre.
Los renglones mds importantes de inversidn libre de las insg
tituciones aseguradoras son: acciones, con mas del 20% de -
participacidén en la inversidn total; inmuebles, en un 10%;
valores de renta fija de instituciones privadas con el 18%
y prestdmos hipotecarios con el %%. Siendo importante men-
cionar gue la inversidn en los renglones anteriores esta -
limitada legalmente, tanto por lo que a cdémputo de reser-—-
vas se refiere como a participacién en valores, a una solé.

entidad; por lo que las tasas de rendimiento de las inver¥ 5[

siones se encuentran dentro de un nivel muy rigido y es sé

‘16



lo mediante una alta movilidad de los recursos gue se logran

Pl 3 0] |
margenes adicionales.

“Las instituciones de seguros mantienen una importancia sig
nificativa en cuanto a la formacidn de capital, obedeciendo
esto principalmente,a que el seguro es un instrumento finan
ciero gue maneja recursos a largo plazo, a diferencia de las
instituciones bancarias guienes poseen una buena parte de -

sus recursos con caracteristicas de alta liguidez, los cua-

s esn
e >

LK ] . . .
les en situaciones de inestabilidad registran indices mds°’=
altos de descapitalizacidén que los pertenecientes a asegura

doras" (5).

Por otro lado, la actividad aseguradora es también condicidn
necesaria para el desarrollo econdmico; ya que no es conce-
bible el desarrollo de una economia moderna sin la aporta--
_cién del seguro, pues es insignificante la utilidad marginal
que podria reportar a un aseqgurado prospecto cualquier bien
que pudiera adquirir con el eguivalente de la prima de segu

ros (ademds de no alterar bdsicamente su nivel de .ingreso)-

17



comparada con la intensa utilidad marginal de la seguridad
adquirida mediante el pago de dicha prima en caso de sinies
tro, el cual podrd afectar gravemente la propia existencia

del ingreso.

"Ei'séguéa ésfé‘eh7funéi§p*§§;féésat:ollofdé’iaﬂeconémia -
nacional. Es deci;,:glidéséffb;;diderlgragtividad econémi-
ca y el cambio progrésivo en el nivel déVGiaa de la pobla-
- ..Cibén determinan necesidades crecienteg de ageguramiento, -
por lo que la cada vez mds desarrollada tecnologia y la u-
tilizacibén de nuevas fuentes productivas en todos los sec-
tores constituyen la base en que. se sustenta el deSarrqllo
del seguro tanto dé biégéé'ésﬁébééwééfséﬁés; (é);

Partliendo de esta base, la cbnﬁratacién delsegurOS es una -
decisidn de racionalidad econdmica. En consecuencia, el de~
sarrollo de la economia en cuanto supone decisiones raciona

les tendientes a conseguir 6ptimos resultados se apoya cada

vez mids en la proteccidn aseguradora.

1.4 REGIMEN JURIDICO DE OPERACION

Las Instituciones Aseguradoras Mexicanas operan bajo la au-

18




torizacidén legal de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pa-
blico, estando bajo la jurisdiccidn de la Comisidn Nacional
Bancaria y de Seguros (CNBS), 6rgano gubernamental encarga-
do de :la vigilancia y supervisidn de las instituciones de -

crédito y de las compafilas aseguradoras.

La Ley Federal de Instituciones de Seguros proporciona los
lineamientos que deberé@n seguir las instituciones asegurado
By gy

ras. Comprende desde autorizaciones para constituirse como
sociedades mexicanas privadas, incluyendo las autorizacio-
nes para practicar operaciones en cada uno de los ramos y
modalidades del sequro (en el siguiente inciso explicare--
mos los ramos gue operan), hasta disposiciones con relaciébn

a la supervisidn y vigilancia detallada de cada una de las

operaciones relacionadas con el mismo.

Segiin esta ley, la préctica del sequro podrd efectuarse en

las operaciones' de vida}'de accidentes'y enféfméaades'y da-

fios. En,¢uanto a éste ﬁltimo grupérsé'ieuﬁno'" legalmente -

cendio, Agrlcola, Automov11es, Credltos y Dlver fo)
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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 per
sona del asegurado en su existencia,asi como los beneficios

adicionales basados en la salud o en accidentes personales.

Mientra; que se ha especificado como base del contrato de -~
seguro de accidentes y enfermedades la lesidén o incapacidad
que afecte la integridad personal, salud o vigor del asequ-
rado ocasionada por un accidente o enfermedad de cualquier

género.

Para los distintos ramos y sub-ramos del seguro de dafios, se
especifican los riesgos base del contrato y los objetos y ;
sujetos que intervienen en su celebracidn, para tal efecto

la Ley sefiala todas las caracteristicas inherentes a las mo

dalidades que pueda adoptar el seguro.

El 6rgano del Estado encargado de la inspeccibén y vigilan-
cia de las instituciones de seguros, fué fusionado en 1970
con la Comisidn encargada de la vigilancia de las institu-—
ciones de crédito y organizaciones auxiliares,.dando origen

a la Comisidn Nacional Bancaria y de Seguros, la cual reali
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za funciones de vigilancia e inspeccidn a través de la Dire
ccidén de Instituciones de Seguros, de las operaciones efec-
tuadas por las aseguradoras con el fin de garantizar el in-
terés comin depositado en las mismas.

Para tal efecto se le atribuyen las mds amplias facultades
para investigar 1a‘Situaci6n financiera y legal de las refe
ridas instituciones, asi como para intervenir en diversos -
aspectos a que se refieren las leyes citadas en el punto an

terior.

"En la prdctica las relaciones entre las empresas aseguradg
ras y lgréomisién Nacional Bancaria y de Seguros son muy in
tensas, en virtud de que un gran nimero de operaciones que

llevan a efecto las mismas deben contar con su autorizacién,
pudiéndose afirmar gue la vigilancia en cuanto a aspectos -
técnicos es muy estrecha y que en materia de inversiones de
be recabarse la autorizacién correspondiente ante esta Comi
sidn para efecﬁuar coﬁprés o'véntés de valores que se afec#

‘ten a las reservas técnicas" (7).




1.5 RAMOS DE OPERACION DEL SEGURQO

Como se menciond en el inciso anterior, las instituciones -
aseguradoras en México, requieren de la autorizacidn de la
Comisién 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:

- e ~e o e » o e T .

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

y Grupo Vvida)

b. Ramo de Daﬁos,_y ‘

" c. Ramo de Aééiaéﬁtéé%yﬁﬁﬁfeiﬁédadésJ'

Es decir, de estos tres ramos se derivan una serie de pro--
ductos y servicios tendientes a satisfacer las necesidades
de seguridad y proteccidn de los individuos y la comunidad

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

1.5.1 S‘EGURO DE VIDA INDIVIDUAL

Dentro del ramo de Seguro de Vida Individual se han disefiado

‘,.22»;fi,]Vu




diversos productos gue vienen a solucionar las necesidades
de proteccidn, en caso de muerte o invalidez total y perma-

nente de las personas fisicas. .

Se considera que en el mercado mexicano existe la mis amplia
gama de coberturas de seguro de vida individual, estructura
da fundamentalmente para lograr una Sptima adecuacibén a las
necesidades especificas de cada persona,asi como para faci-
. .litar 1lp actualizacidn de lps programas de qseguramientoi.—
debido‘principalmente a que esas necesidades asegurables se

caracterizan por su dinamismo y constante transformacidn -

con el tiempo.

Precisamente, basado .en ilosofia, 'se han disefiado --

sistemas de protec¢16 en el ramc’déVSegu;d de!Vida:indi_
vidual los snstan rincipélmenteade;ldéisiguientes

elementos:




A. Coberturas Basicas

Las coberturas basicas del seguro de vida individual quedan

enmarcadas bajo 4 tipos de planes:

é.lA Temporal.~ La Cobertura Temporal es particular-
mente aplicable cubrir necesidades -
de .caridcter temporal, tales como liquidacidn de
hipotecas u otros adeudos, rentas familiares pa
, -xa los.hijos que se encuentran en edades tempra
nas, suplemento a programas de inversidn,etc.
Asimismo, se presta para cubrir necesidades de -
proteccidn, aunque estas sean de cardcter perma-—
nente, cuando su volimen es grande y no se cuen-
ta con los recursos suficientes para costear un
programa de proteccién mds amplio.
Mediante la cobertura de seguro de Vvida Temporal,
la compafila de seguros se compromete a pagarkla
suma asegurada contratada si el fallecimiento dqli,
asegurado ocurre entre lé fecha de emisién y 1a

fecha de vencimiento de la pbliza; mientras que
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el asegurado se compromete a pagar las primas co
rrespondientes durante el mismo lapso de tiempo.
Los plazos a que puede expedirse la cobertura de
planes temporales son a 1, 5, 10, 20 & 25 afios -
(periodo de pago de primas) a una prima muy baija,
por lo que podemos considerar que el seguro tem-
poral, es por su naturaleza el mds barato del -

mercado, ya que no entra en €l ningQn otro ele-

"mento mids que el riesgo de muerte.

Ordinario de vida.- EL Seguro Ordinario de Vida

se conoce como el seguro de

j‘pgdtedgién‘mss completo, ya que tanto la cobertu

@@mo‘é1 plazo de pago de primas son efecti--~

‘vos mientras el asegurado tenga vida. Su aplica-

j‘ éi6n1es muy amplia ya que gran parte de las nece

+ gidades del seguro son de cardcter permanente,-

en . especial aquella relacionada con el garanti-

- zar el sostenimiento de la esposa u otros depen-

: aiéhté"q

ra produci

ndo poca o nada de capacidad“ég‘

‘sobrevivan ‘al asegurado




En el Seguro Ordinario de Vida se tiene una crea

' cién constante de reserva, tomando en considera-

‘ée:compromete'a pagar la suma asegurada al;falig“

cimiento del asegurado en cualguier fecha:q e.e




se'puedajcomprbmetex‘a_pagarlas solo durante el

tiempo en que su capacidad productiva se mantie

ne creciente uando menos constante.

.ye una reserva alta durante el periodo.de primas,

tar pn‘ésta para’qu

la compafiia se compro-

mété:a:paga: iqvsuma}aSéguxéda.al‘féiiécimiento;
del asegurado;,eh}éualquier feché‘que”ésté ocu-

rra; mientras que el asegurado se compromete a




de este plan. Sus aplicaciones mas frecuentes -
soﬁ el proveer proteccidn por fallecimiento hasg
ta la edad de retiro; garantizar la acumulacidn
de un fondo para la educacién de los hijos o el

formar un programa de ahorro para un destino es

pecial, garantizando su cumplimiento con prote= -

ccidn por fallecimiento.
En este plan entra el elemento ahorro para cons
tituir, al finalizar el plazo de la cobertﬁra,

la resexryva pecegaria para otorgar en efectivo -

[X TS

al asegurado, o sea una suma igual a la que por
fallecimiento se tenia contratada.

En las opciones finales se puede optar ya sea -
por recibir el efectivo, seguir asegurado sin -
mids pago de primas o la combinacidén de ambas, -
recibiendo en caso de elegir esta Gltima, una -
menor cantidad de efectivo y la consiguiente dig
minucién de la suma.

Mediante esta cobertura la compafiia se comprome-
te a pagar la suma asegu;adA—si el fallecimiento
del contratante ocu:#ekeﬁt:é;;a'ﬁegha de emisidn

vy el vencimiento de¢la‘ 61iza}_perp:sitel asegu-

o



rado sobrevive al vencimiento de la misma, en esa
fecha se le pagard la suma asegurada. Por otra -

parte, el asegurado se compromete a pagar las pri
mas correspondientes durante el plazo que dure la

pdliza.

B. . Coberturas Adicionales y Especiales

lLas coberturas Adicionales y Especiales no pueden expedirse
. .«de manera independiente, sino que deben adicionarse a una co
bertura bésica, es decir,deben ser anexadas a una pdliza b&
sica de Seguro de Vida Individual.
Por lo que respecta a las coberturas adicionales, estas pue
den ser de dos tipos; aquellas que permiten realizar aumen-
tos peridédicos en la suma asegurada y agquellas enfocadas a
convertir el tipo de la cobertura a las que se adicionen, -
valiendo la pena mencionar que una pdliza puede contener s8
lo una cober£ura bisica y una o varias coberturas adiciona-

les. Este tipo de coberturas abarcan los siguientes produc-

tos:




Las coberturas especiales del seguro de vida, fueron crea--

das con la finalidad de cubrir aquellas necesidades de ca--
rédcter muy especial que requiéfen‘ istema de protec-

cién. Estas coberturas abarxcan ro tipos principales:

* Seguro de vidas conjuntas . -

* ‘ségurdftéhpéralfdecreciehté'f

*. —kSegdrbrdegmenoresl,
*  geguro de vida con ajuste por inflacién. -
c. Beneficios v Clausulas Adicionales.

Con el objeto de contar con programas de aseguramiento de -
tipo integral que abarquen todas las necesidades de protec-
cidén de las pexsonas, se han disefiado productos denominados
beneficios y cldusulas adicionales que otorgan esta posibili
dad. Este tipé de beneficios abarcan los siguientes produc-~

tos:




1.5.2 SEGURO COLECTIVO DE VIDA -.

El;gégﬁ?§;éo}ectiv6fde Vida""étéfdiseﬁadéibésicamente para

cubrir;équeliés‘ ecesida

sonas miembro

neralmente mas liberales de ‘los-que normalmente se requieren

para pdlizas de tipo individual, aunque es importante mencio

nar que este tipo de seguro puede tomar cualquiera de las

formas del seguro de vida individual.

El porcentaje de miembros de la colectividad gue se exige

para este seguro gira entre el 10% y el 100% de la misma,

proporciondndosele al representante del grupo de personas
aseguradas una pdliza general y a cada miembro de la colec-
tividad un certificado individual.

Los planes de seguro‘colectiﬁokde vida pueden adaptarse a -




1.5.3 SEGURO DE GRUPO VIDA

Este tipo de producto toma la forma de un seguro de vida, pg
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 -
proteccidn para su familia.

El grupo asegurable se debe constituir por lo menos con el
75% de los miembros del total del grupo (siendo este nlime-—
ro no inferior a 10 empleados). El pago de las primas puede
ser cubierto por el contratante o empresa o bien puede sex
cubierto por los integrantes del grupo de acuerdo a limites
previamente estipulados, fijdndose la suma asegurada por --
igual a todos los empleados o bien de acuerdo a ciertas re-
glas especificas. '

El seguro de grupo representa una adecuada solucidén para los
problemas de proteccidn de los empleados y obreros que no -
poseen la capacidad econdmica para adquirir un seguro de vi

da individual.

1.5.4 SEGURO DE DaNos

Al igual que en el seguro de‘v;ﬁa{ihdiVidﬁél




mexrcado mexicano una amplia gama de productos que vienen a
solucionar las necesidades de proteccidén de las personas 'y’

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

El seguro del ramo de dafios opera en los principales-éémbds'
en donde se requiere de apoyo econdmico para solvenﬁéi iés

pérdidas producidas por un siniestro, en virtud de qu¢ s§:€
traspasa a la‘compaﬁia aseguradora el riesgo econémico; Dif
cho ramo sgjhg}laignfpéado primordialmente a salvaggdﬁda;ré

la seguridéd“de'idsrbiénes materiales de los particulares y

‘Ge' l'as empresas. que son necesarios para el @esarrollo de--=-

sus operaciones. Este ramo cuenta con una gran cantidad de
productos entre;los cuales se pueden nombrar los gue prote

gen econdmicamente contra algunas eventualidades como son:

A, fSegﬁié de Incendio.

Este tipo de seguro ampara, contra dafios fisicos, bienes = -

tantofdérpropiedadgdekp@tticulates como de comerciante:

industriales y representa por sus caracterist

de nuestra economia. -
Como coberturas adicionales el segur

tanto los bienes de particulares como




 Granizo, Huelgas,

Explosién, Temblor, Huracén- Alborotos

Populareé, Cohﬁoqiéhvdivii;'Véhdalismq y dafio
personas mal intenciohadas, Defﬁémé défgqq;p
nes contra incendio, aviones, vehiculési&nhumo;y;ex;enSLSﬂ;
de cubierta. ’
Existe adicionalmente una,péliza gue ampara, ademés de los
riesgos mencionados anteriormente, la.péfdida—consecuencial
gue se derive de la pa:alizacién de uné‘industria o un co--
mercio,es decir, ampara las utilidadeé qﬁe estas entidades

econdmicas dejen de percibir; asi como los gastos dque se re
LR RS XT ]

scoe

gquieran para rehabilitar y reiniciar las operaciones a su -

nivel normal anterior al siniestro.

B. Seguro Maritimo y de,Transppitgg,azr
Este seguro ampara bienes conﬁrajloé dafios que pudieran su
frir durante su traslado de]unjlpgar a otro. Asi mismo cu-

bre en forma especifica cascos de naves maritimas y aéreas.

C. Seguro de Autombviles..

Considerando- el asombroso voldmen de vehiculos que actual=:

.

s ciudades,’

viles!representa necesariamente un apoyo indiscutible para




D. ée§u:6ide Responsabilida@vgiv;;:j Riés§;§ éiéfeﬁigndles.
En eSteriamorse ampéfah tgdéfié;géméidé'responsaﬁiiidades én
que se pueda incurrir porfel'uso, fabricacidén y operacidn de
una empresa, de un equipo, de una mdquina, de un producto o
de una actividad.

El objeto de esta cobertura esvei evitar el menoscaho que -
pueda sufrir el patrimonio de 1la persoﬁé fisica o moral, -
como consecuencia de una obligacidbn Que tiene gue cumplir’
para resarcir a terceras personas de los dafios o pérdidas...

gue les haya ocasionado.

E. Seguro de Diversos.
Bajo este rubro se consideran los seguros de montaje'y rotu
ra de maguinaria, 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_estbé:segué'

ros cubre en forma especifica una necesidad o un bie
cular contra los dafios o pérdidas que pueda sufrir‘a conse-

cuencia’ de riesgos divers
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1.5.5 SEGURO DE ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

Este tipo de seguro cubre el riesgo de muerte ocasionada 0ni
camente a causa de un accidente, entendiéndose por éste to-
da lesién corporal sufrida involuntariamente por el asegura
do, independientemente de cualquier otra causa, por la ac--
cidén fortuita, slObita y violenta de una fuerza externa.
Este ramo ofrece una serie de coberturas que dan proteccidn
con el objeto de soportar la carga econdmica que significaz
la pérdida temporal o permanente (muerte) del sostén fami-
liar al contraer una enfermedad o sufrir un accidente, gue -
dando imposibilitado para realizar un trabajo remunerado.
Asimismo, el seguro de accidentes y enfermedades permite -
complementar las prestaciones de cardcter legal de la em--
presa; como es la que obliga a una entidad a tener a sus -
empleados inscritos al Seguro Social, compartiendo el reem
bolso de gastos médicos erogados a causa de un accidente -
o enfermedad profesional o de trabajo.
Esta pbliza también cubre las siguientes situaciones: ‘

* Pérdidas Orgdnicas.

*  Indemnizacibn diaria por ih¢§§ééi&é&vé éégfi'

sa de accidente.
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* Reembolso de gastos médicos ocasionados por

un accidente.

1.6 DESARROLLO HUMANO Y TECNOLOGICO

La empresa mexicana de seguros ha constituido durante los -
Gltimos afios un sector que en forma singular propicia desa-
rrollo y capacitacidn de sus empleados y fuerza productora.
Al igual gue como sucede en todo el sistema financiero, por
disposiciones de cardcter legal las instituciones de segu--
ros ofrecen prestaciones especiales en materia de capacita-
cidén que implican desde cursos sobre técnicas comerciales -
y administrativas hasta becas para estudios de postgrado en
el pais 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 estd -
desarrollando técnicas y planes de capacitacién y desarrollo,
como consecuencia de la inguietud derivada de contax con un
cuerpo de ventas que desarrolle su labor a un nivel altamen
te profesional. Por iltimo guisieramos mencionar, gque den-
tro dei esguema econémico general la actividad aseguradora

en MéXidoitiéhe'grandésfpésibilidades. El desarrollo que se
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vislumbra en el sector financiero'du;ahtéfios préximos afios;.
presenta para la industxria aseguradora' “:a penetrat
totalmente en el mercado potencial; de 1gual forma el crecm—-'

miento de la poblacidn econdmicamente actlva, ellcambio en -~

los patrones generales de la dlstrlbuclo\-del51ngreso y el -

crecimiento de la lnversion en el pals ermltlran un constan

te incremento en. sus operaciones'
Cierto es que los problema el desenvol

verse en un sector fiﬁaﬁcietofcdnvcada vez mayor  concentra-

s
ciseved

cién de recursos, requlere 6eiestra€egras m&s avanzadas en . ,
materia de inversiones que incluyan modelos de optimiza---
cidén de productividad, de programas de capacitacién y desg’
ftollo al personal y fuerza productora mds actualizados Yy
con una mayor sofisticacién y de un constante acercamien--
to con las autoridades, lo gue al final de cuentas permiti

¥4 una mayor generacidén de ingresos a las asequradoras lo -

gue garantizard su estabilidad econdmica y financiera" (8).
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CAPITULO 2 ORGANIZACION Y FUERZA DE VENTAS DE

LAS INSTITUCIONES ASEGURADORAS.

Un estudio de la organizacién del negocio de los seguros re

quiere dividirse en dos parte
descripecidn de la estructura 'y

compafiia,

incityendo sus ai

como las funciones que realiza

ventéstqhéffbxma_pérté

éénféiéébftul

seis. grande

me SQ;Mille



IT 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

“Cadéiﬁhaidémeétos tipos de institucibén aseguradora tienen
cierﬁaéyéaractéristicas, ya sea qhe suscriban vida, acciden
tes Y/b déﬁos. quevse adaptan’éilas necesidades de proteccién
especificas de cada,ehtidad;.¥ que légicamente presentan ciex

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

Sin embafgo para fines de este trabajo de investigacidn de-
dicaremos nuestra atencidén a las sociedades andnimas, ya que
esta forma de organizacién es la que han adoptado la mayoria
de las instituciones aseguradoras de cardcter privado que -
operan en el pais, s=in restarle importancia a las agencias
estatales o gubernamentales que definitivamente realizan --

actividades tan importantes y significativas como aquellas.

La institucién aseguradora al-: dégirir'lé pe:sonalidad juri

dica de una sociedadar

organizada con fines

a1l



otorgada por el gobierno federal (ley general de institwucig ‘
nes de seguros) gueda facultada para la celebracién de con- |
tratos de aseguramiento satisfaciendo las necesidades que la
colecti;idad qenerahrespecto a las necesidades de proteccidn,

y donde los accionistas tienen derecho a cualquier beneficio
.reportado por la operacidn del negocio y son responsables de

cualesquiera pérdida en que se pudiere incurrir.

"Una de las caracteristicas principales de la compafiia de -

sequros estructurada como Sociedad Andnima gue la distingue

‘e e
B oo e

de los demds tipos de organizacidn mencionados .anteriormen-— x
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 proteccibn, ademds de que
la sociedad andénima suele poseer un excedente como garantia

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

El sistema de ventas predominante en las sociedades andni--
mas es el "sistema americéno de agenciahgren él cual el -~
agente (fuerza productora) estd considerado como un hombre
de negocios independiente, retribuido por la compafiia me--

diante una comisidén sobre las pdlizas gue suscriba.
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A tal afirmacidédn habria que afiadirle que no solamente recibe

de la compafiia aspectos de tipo econdmico, sino que de igqual

forma recibe asesoria, capacitacidn, desarrollo, etc.

Ahorxa bien

bajo nivel puesto

'v..... .

es de los:accionistas exige una

'proteccidén para los contratantes de pdlizas.

se logra-una buena distribucidn de los riesgos

contratados por la compafiia.



que controlard a la sociedad, "... el consejo de:adminis--
tracidén es el brgano supremo de la sociedad razén gque por

su propio peso cae, ya gue en &l se atacan problemas, se = -

discuten las alternativas, se dictan las éoluciones y‘Sé

establecen los objetivos, todo esto con el fin de 1

a la empresa a un mejor desarrollo"'(4).

La junta directiva tiene la responsabiliaad del fuﬁciona

miento de la compafiia pero por lo genéral delega’gégﬁvﬁatfrr
te de sus poderes a funcionarios y empleados designadds; |
a quienes considera competentes para asumir el desaffoiié
de las funciones de la empresa. De tal forma; que dentro

de la estructura organica de la institucidn aseguradora,
existe un segundo nivel jerdrquico de gran importancia y .-
que en si representa el mando de la compafiia debido a-qué[i ;“'

en él se encuentra el cuerpo de funcionarios con la mis




CUADRO  # 1|

ASAMBLEA
DE
ACCIONISTAS

ES TRUCTURA ORGANICA

CONSEJO
DE DE UNA INSTITUCION
ADMINISTRACION
ASEGURADORA.
DIRECCION
GENERAL
SUB-DIRECCION
GENERAL
DIRECCION DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION
VENTAS Y DE
TECNICA MERCADOTECNIA "|ADMINISTRATIVA FINANZAS

S uUu B DIREZCTCI ONES Y G ERENTCIAS




te en cada una de ellas a su responsable, el director.

Resulta interesante conocer como-se encuentra estructurada
una compafiia de seguros, ya que de esta forma podremos ver
con mayor claridad las principales actividades desarrolla-

das por la misma.

Tal parece ser gue no existe un patrdén Onico de organiza--
cidn entre las instituciones aseguradoras que operan en --
b *

nuestro pais, aunque es relevante mencionar que en esencia

presentan &reas bisicas comunes en mayor o menor escala, a

través de las cuales desarrollan sus operaciones.

En el cuadro No. 1 se presenta el organigrama general de -
una aseguradora, no queriendo decir con esto, que todas -
las compafilas de seguros tengan la misma organizacidn, pe-
ro de una manera u otra, todas presentan en su estructura
b&sica las mismas 4reas para el desarrollo de sus funciones,

siendo las principales:

2,1.1 FUNCIONES DE LA DIRECCION ADMINISTRATIVA

1. contabilizacidn de las operaciones de la em.

presa. .
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2. Preparacidn de los estados financieros.

3. Administracidén de los servicios de caja y co

branza.

4. Planeacién, desarrollo e implementacidn de -

los sistemas-administrativos de la empresa.

5. Organizacidn de las actividades necesarias -

- para la operacidén de los sistemas y procedi-

_mientos de la

$ operaciones administrativas.

6+ Reclutamiento |y seleccidn dz Jlos recursos Ju

manos necesar

1os para la empresa.

7. Administracidn de sueldos, salarios y presta

. /.
Loonoo . clAones en gen

pral,etc.

2.1.2 FUNCIONES DE LA DIRECCION DE FINANZAS

1. Proyeccidn de
‘némicos de la

Planeacién de

financieros d

las necesidades y recursos eco
empresa. |
las operaciones y ;e§dltados

g la empresa. |

control,de,los flﬁjos'de'fdﬁdos




4. Andlisis, seleccidén y evaluacién de’'la produc -

tividad de las inversiones.

5. Administracién de los sistemas de'informacidn
necesarios para el control y evaluacidn de las

inversiones.

6. Trémite y administra t?mﬁs con ga

rantia prendaria o hi

Etc.

FUNCIONES DE.LA DIRECCION TECNICA

1. Asistencia matemdtico-actuarial a la direccién

en el desarrollo de nuevos planes y productos.

2. Estructuracidn de las tarifas en los manuales
usados poxr la empresa.
3. Supervisidn actuarial de las operaciones de

reaseguro de la empresa.

4., Administracidn del sistema de valuacidn de= ==

las reservas matemdticas.

5. Preparacidén de los estados actuariales de las:
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operacicnes de la empresa.
6. Asistencia técnica al agente en la prepara-.
éién de estudios complejos de cotizaciédn.
.7+ Elaboracidn de tablas de mortalidad en base
 § ia,experiencia de la empresa y el mercado.
8. Establecimiento de las normas generales de
| aceptacidén de riesgo.
9. Registro estadistico de causas y niimero de -
. +« «-muertes de los clientes de la empresa.
10. Registro estadistico de casos subnormales.
11. Examenes médicos a los candidatos para ase-
gurarse.
12. Dictamen de siniestros y determinacion de --
pruebas médicas adicionales.

Etc.

Al final de cada descripcidn de funciones de las dife ~
rentes direcciones se ha puesto un "etc", ya que nuestro-ob
jetivo no es _hacer .un listado enorme de funciones que se de

sarrollan, sino que se mencionan las mids importantes y repre
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sentativas de cada direccidn sin olvidar que existen una se
rie de actividades aln mids especificas que las hacen mds com

pletas y complejas a cada una de ellas.

2.1.4 FUNCIONES DE LA DIRECCION DE VENTAS Y MERCADO

TECNIA

La direccidén de ventas y mercadotecnia, representa por ser -

el objetivo de nuestro trabajo de investigacidn, la parte -
P 2H s - . . . .

mis importante de la estructura bésica de la institucidén --

aseguradora. En ella se conjugan una serie de elementos que

llevan a la realizacién de las siguientes funciones princi-

pales:

,’l;xﬁiéhéécién y administracién de los programas
.de investigacidén de mercados.
2, Planeacidn y administracidén de los programas
de promocidén de productos y servicios.

3. Planeacidn y coordinacidn de los programas -

de incentivos al productor..-

4. Disefio, desarrollo y optimizacién

' O ,ductos»y'"ei‘iCibs

los seguros



’f’__ﬁ,.‘ »
ién de los . programas

'pfbdﬁbﬁqra;_”'.




CUADRO # 2

ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE VENTAS Y MERCADOTECNIA DE UNA
COMPARNIA DE SEGUROS

Direccion de Ventas y
MercaBotecnia

Gerencia de Ventas y Mercadeo

Servicio @ Agentes

Promocidn y Publicidad

Investigacion de Memd;]

Supervisores de Ventds




“re

presenta la organizacidén de ventas 'tipo' de las nuevas com
pafiias de seguros principales gque actualmente llevan a cabo
sus operaciones en México, teniendo entre todas ellas mids -

del 70% de la participacién del mercado en el pais.

En el cuadro No. 3, es importante seflalar que los gereﬁtes

regionales son éonsiderados como empleados administrativos

Yy que sus funéiones principales consisten en dar servicio -
a las agencias, controlar ciertos gastos en su area y vigi-
lar ‘que se vayan obtenhiendo l3s cuotas de produccidn’ dé 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 compafiias se les da
a fin de aﬁq UD'P?UQ-Q“G se proporciona en base a los aho--
rros logrados?éﬂ‘l§§ gastos de su regidn o bien por la pro-

duccién anual de los' supervisores que vigilan.

Como se observa, este tipo de organizacidn permite a la di-
reccidn de ventas y mercadotecnia, tener acceso a todo el -
territorio nacional, siendo el subdirector del Area el res-

ponsable . del bueh-funcionamiento y desarrollo de las ventas

del pais, por med eit:éuipo de gerentes regionales.




CUADRG # 3

ORGANIGRAMA DE LADIRECCION DE VENTAS Y MERCADOTECNIA DE UNA
COMPANIA DE SEGUROS

Direccion de Ventas
y Mercadotecnia

e e —
- Subdireccion " Subdireccidn

C“de Ventas . ' o Mercadotecria
DS ' . Gerencio Gerengia Gerencia
ERENCIAS REGIONALES e Inv. deMerca.|  [PromyPublij |Inf de Ventas

' SUPERVISORES de VENTAS




pervisores de ventas es muy elevado contando algunas compa-
fiias con mds de 150 en todo el pais, teniendo cada una de -

estas un promedio de;lzfagenﬁes en su organizacidn" (5).

LR

compafiias el nimero de super-

130" (6); siendo asi mucho -

ccudles




la consecucidén de los mismos?

En términos generales, las compafiias de seguros tienen entre. -

sus objetivos principales los siguientes: -

* Objetivos generales de la institucidn aségutadora: 

I. Contribuir activa y directamente a la solu¢i6h 
de las necesidades de proteccidn de la comunidad.

Ii;”-:i.Aumentar de manera continua su participacidn en
el mercado mexicano de seguros.

. e . cer o ve s S Coer

III;  Creacibén y modificacidédn de los productos, servi
cios y procedimientos reqﬁeridos para éléanzar
los objetivos de penetracidén 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 superacidn personal, econdmica y
cial de todos sus colaboradores.
V. .. .. ..Generaxr los recursos financieros regqueridos par

el logro de utilidades que permitan maﬁtéﬁéx un’
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.. .dividendo minimo por accidm. - -

En lo referente a las estrategias bisicas que las institucip
nes aseguradoras se plantean y utilizan con mayor frecuencia
para el logro de los objetivcs”éntéii@;es,rse'pueden mencio

nar:

* rﬁét:éteéias.

rilij ;  Sélec¢i6n de programas relativos a la comunidad:
 La compafild de seguros oxientd’sus esfuerzos y' -

reéursos disponibles hacia programas de cardcter

social dpnde su participacidn pueda ser mas efec
“ﬂ;£i6§"”Y”ptOVeChosa. T e e e

,;i{”]  ﬂoptimizacién de productos, servicics"y:procedie
mientos: La compafila de seguros traﬁa‘siémpré‘—

‘'de ofrecer al pablico, el producto o los produc

ftés que mejor satisfagan sus necesidades,al cos

~.to mds justo posible y econdmicamente satisfac




compafiia de seguros de la validezfde;suéidbjeti ;

dad de su logro.

IvV. . opti i6n de. |

VI;?‘v ,Re1a¢i9n;cph i§f¢;ﬁ;B;é€'y ia A;M;I.S.g
e Esta “,‘ft:':i:lalﬁe'gi'a’v emana ‘de la necesidad 'd'e"mahfe;"' '
i’idgy uﬁa politica de agresividad, pero a la vez
 e§itahdo al maximo problemas con las autoridades
oy aéoyando la perscnalidad de la A.M.I.S.

VIIEff ‘Médximo auxilio al productor y desarrollo del‘éue;

'“fpb;de ventas:

a institucidn aseguradora deber



"

racteristicas -y cualidades personales, han de

cidido fOrmar‘patte actiﬁa'eh;léﬁlabor de ventas.

Eéi;:pa;te.aééiQéIqﬁé‘ﬁéﬁéioﬁéﬁaéjcéé le conoce en el campo
de 1bs seguros como fuerza productora. Coﬁo su nombre lo in
diéa; tiende a representar el esfueréo y el espiritu de 1lu-
cha de dn nﬁcleo‘de personas, que a través del desarrollo -
de sullab§;1dia;ia, dotan a la compafiila aseguradora de su -

principal ingreso.

Conscientes-de:

por medio d

tos‘ﬁtilgsfy5¢Ompetitivés;;dé»btégfémas~de capacitacidn




sarrollo para sus agentes y supervisores de ventas y sobre
todo"... ofreciendo para cada venta una serie de comisiones
gue no se puede encontrar en el mercado otro producto gue -

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

Mas adelante se hablard de una manera muy especial de aque
llas caracteristicas y cualidades del hombre, que por su de
cisién o inclinacidén hacia el campo de las ventas, han hecho

de &l un hombre singular. =

De ahi nuestra preocupacién por hacer valer ain mds su es-—
fuerzo y la lucha gque sostiene dia a dia, de prqporcionarie
los medios necesarios para gue desarrolle sus habilidades y
aumente sus conocimientos; de ahi nuestro deseo de estable
cer un programa de capacitacidn integral paré esa fuerza pro
ductora (supervisores de ventas), uno de los pilares de cual

guier compafiia de seguros.

2.2 FUERZA DE VENTAS DE LA INSTITUCION ASEGURADORA

La fuerza de ventas de las compafilas de seguros son parte es

pecialmente importante de la organizacidn, debido a que:
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a. Son el punto de contacto;enffévia compaﬁia:ng;f

asegurado, Yy

b. Mantienen a la organizaciodnicon vid

1 propor-. e

cionarle continuamente nuevos negocios.

Asi mismo, para el contratante de la.pdliza, el cuerpo de =
ventas es importanteipotfsexpelgintéxﬁediario-que le da pro
teccién y asegura el pago de sus siniestros,...para muchos

contratantes de pélizaS) é1fag§hté‘és“1a compafifa". (8):

Muchas de 1asrfuncionés dé?iasLESmééﬁias de seguros, espe--
cialmente en las Qentaé, son cubiertas por agentes producto
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 compafiia

Yy en su nombre.

Ia venta directa sin agentes, que permitiria un seguro mas

barato, se encuentra obstaculizada por una parte, por el de
seo del asegurado d¢ obtener '"servicio", y por otra, pox la
falta de iniciativé del piiblico de buscar seguros,'aUnque;e:

"en los Estados Unidos los sistemas tan variados causan'a -




veces la situacién andmala en que el agente estimula las ven
tas pero la organizacién directa del negocio es quien las con

sigue" (9).

Los vendedores de:

fuérza de ventas de las nueve compafiias de seguros mds:impor

tantes que operan en el pais, esta subdivisidn abarca los -

dos ramos de operacidn bdsicos del seguro, vida y dafios, ¥y

presenta las siguientes caracteristicas:




CUADOND 4

CLASIFICACION DE LA FUERZA PRODUCTORA'"™

RAMO DE VIDA - RAMO DE DANOS

] SUPERVISORES t CORREDORES
o Ces s sh: ENTRE 8 y 40 N DE PRODUCCION
’ ' R - s ..
2 AGENTES CONSOLIDADOS 2 AGENTES ESP
2 ANOS COMO PRODUCTOR ! 5 M DE PRODUCCION
3

[l R R e |

AGENTES NOVELES l 3 i AGENTES CONSOLIDADOS !
-2 ANOS COMO PRODUCTOR )

O NOVELES

L crmcnmacme . me e oea-ad

PRODUCCION BAJA O DESEMPENO “Ti@io"

1101 GRIPO DE INTERCAMBIO

SEGURADORAS" =



*

AGENTES CONSOLI

DADOS:

res que tienen menos de dos aﬁos de
dedicarse a la venta de seguros y -
légicamente también en esta activi-
dad es dificil el inicio, por tanto,
se le debera proporcionar todos los
elementos necesarios a través de ——
una adecuada capacitacibén a fin de

que estén lo suficientemente prepa

rados para desarrollar su labor.

Este grupo de agentes son aquellos
vendedores que tienen dos 6 mas ——
afios 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 indices en conser

-~ vacién y produccidn de negocios nue



*

SUPERVISORES DE

VENTAS :

Este grupo estd integrado por aque-
llos productores gue debido a la me
ritoria labor que desarrollaron como
agentes, asi como a su capacidad de
motivacidén y ensefianza se han conver
tidq en directores o supervisores de
los grupos meﬁcionados anteriormente.
La persona que oéupa esta posicidn
se le denomina de diferentes formas,
director de agencia, gerente de gru
'

po, promotor, Jjefe de grupo o simple
mente gerente, pexro para efectos de
nuestra investigacidn se llamard su
pervisor de ventas, el cual es regu
lado directamente poxr la compafiia de
seguros, trabajando Gnicamente para
eila y participando de los bonos 4

concursos preparados especialmente -

~para los mismos.

‘La organizacién de cada supervisoria




ministrativa que esta bajo las 6rde
nes de un coordinador administrati-
vo, que es el encargado de tramitar
nuevos negocios, controlar la labpr
de cobranza, atender rehabilitacio-
nes y en general proporcionar el apo

yo de tipo administrativo que los -

vendedores requieren para realizarxr
una mejor labor de ventas; y el drea
de ventas que estd bajo las 6rdenes
- directas del supervisor que es el -
encarcado de vigilar las metas de -
produccidén de sus agentes, propor--
cionar asesoria en cuanto a tipo de
planes y productos y en general de

motivarlos hacia el incremento con-

tinuo de ventas.

estudio se encuentra enfocado primor--
diélmente'éh'eéte_gtup§.;ppr,1oique los puntos que acabamos
de exponer en cuanto a las caraéteristicas de la agencia que

dirige (supervisoria de ventas) 'y sus cualidades personales
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serén analizadaS>cdh'mayor préfﬁﬁdiaad‘éhiel_incisd.2,2;l y

ramo de Dafios pre

con la clasificacid

e o | WO RENO,

*  CGRREDORES (BROKERS) Este grupo estd integrado por or-

»géhlzqéiones de gran magnitud y re-
'f€:§2§§¢$”é3e operan bajo la forma de

lSociedgd Andnima, consideradndose por
-tahfd; como pequefias compafilas ase-
guradoras gue cuentan con las mis-—-
mas dreas funcionales para el desa-
rr:ol;orde sus opgraciones.

Se .caracterizan por tener una produ

aﬂcdhpaﬁia de. -

illones segin

uradoras mis




c e e

importantes g

~sal de la compafiia.

ue operan en el pais),

';aﬁnque_son'totalmehte independien--

y trabajan varias de ellas a la
participando en los concursos

de produccién establecidos especifi

camente para los mismos.
~.corredor trabaja con sub-agentes

'va ‘sea con porcentajes de comisidn

o con sueldo fijo. Los corredores -

LPeiie s seeunie & re

A 4

- 0 brokers tienen trato personaliza-
‘do con la compafiia de seguros a tra

. vés de un gerente dencminado de co-~

rredores y la conexidén para la tra-

mitacidén de cualguier nuevo negocio

o movimiento se realiza a través de

la oficina matriz o principal sucux

.



*

AGENTES CONSOLIDA

DOS Y NOVELES:

nes de pesos; integrada por un milldn

de pesos como limite minimo en el ra-

mo de incendio y el resto (4 millones)
distribuido en los otros ramos (trans
porte, diversos, autos, etc).

Al obtener el requerimiento anterior

~.se.les proporciona un servicio espe-

CigiiZédO'por parte de la compafiia,

a través de un gerente de ventas de
nominado de agentes especiales, in-
tegradndolos a los concursos corres-
pondientes de su categoria.

Los agentes especiales pueden © no
pertenecer a una supervisoria de -~
ventas y la conexidén para la trami-
tacién de sus negocios se realiza —
pofrmedio de la sucursal u pficinar—5 

de servicio que le corresponda.. .

omo .se mencio




-nd anteriormente, pertenecen a una

supervisoria especifica y desarro-

llan su labor principal dentro del

~ramo del seguro de vida, aungue pro

ducen una pequefia cantidad derivada

de su venta en el ramo de dafios (bd

sicamente automdviles).

Este tipo de agentes con el paso del
tiempo y con un adecuado desarrollo

pueden llegar a convertirse en exce

lentes productores de dafios, obte--

niendo el rango de agentes especia-

ies; pero en la mayoria de las oca-

Siones se mantienen con un desempe-

fio 'tibio' en dafios.

DESCRIPCION Y FUNCIONES PRINCIPALES DE UNA SUPER

VISORIA DE VENTAS

Existen diferentes términos con los gue se expre
sa lo que. es uha,supervisoria de. ventas, .aunque

todos ellos se refieren al mismo tipo de organi
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zacidn, siendo los mds comunes los siguientes:

_*  Gerencia de Ventas

% Regional:de Ventas

*  Agencia’ de segur

*  promotoria

* Jefatura de

* Gerencia de Distrito

CEte.

las caracteristicas de la supervisoria de ventas
es que su forma de organizacidn es totalmente in
dependiente a la estructura de la compafiia asegu

radora, en cuanto al desarrollo de sus funciones.

Su objetivo principal, es el de canalizar los ne
gocios de seguros a las aseguradoras, conservar
estos negocios e incrementarlos por medio.de un
adecuado servicio a sus clientes. La agencia es
t& formada en el rengldén de recursos humanos por
tres elementos fundamentales, todos ellos necesa

rios para su buen funcionamiento:
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1. Supervisor de ventas
2;'Agentes de seguros'(consolidados y noveles)

3. Personal Administrativo

En este momento nos interesa el elemento Supervisor de Vén-'
tas; siendo importante aclarar que se dice gue tiene que -
cser 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 ensefiar y motivar a
5iguienf si no conoce por él mismo el tipo de trabajo a de-

sempefar.

Para que una compafiia acepte a alguien como supervisor de -
ventas, éste deberd demostrar que puede desarrollar satisfégr
toriamente todas las funciones implicitas en el puesto, ya
gue él seria ante la compafila, el responsable directo de su

actuacidn.

El supervisor recluta y forma su propia gente, la entrena,
la supervisa-y -la‘motiva,  teniendo asi una ascendencia di--
recta con sus agentes, ya que &l es quien los conoce y los

ha visto y ayudado a crecer y desarrollarse. Los agentes de
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2o s

éxito dentro de una agencia atribuyen gran parte de éste, a

su supervisor y siempre lo ven como lider y como un guiaL‘En‘
el momento en que el supervisor falta, es muy factible que

una agencia se deshaga inmediatamente, ya que los agentes no
aceptaran facilmente a un nuevo supervisor impuesto por la -
compaﬁia o un agente de la misma, de un momento a otro, y&3;;;4
gue siempre lo estarén comparando con su supervisor anteribr

y es dificil que lo reconozcan como lider.

‘»Las funciones de una agencia de..sequros,,.sopn las,m;smas‘fpn—,‘_’
ciones del supervisor de ventas, ya que éste es el finico --
responsable de que se lleven a cabo y en (ltima instancia -
él es el que se beneficia directamente del éxito de sus ope
raciones, dada la remuneracidn econdmica que esto trae con-

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

sistiendo en los siguientes puntos:

1. Reclutamiento y seleccidn de agentes
2. Conservacidén de estos agentes
3. Capacitacidn y desarrollo de agentes
4;! Supervisién de estos aéentes
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,,ElHSuperVisQ:ftiehé baj6ng ?argo,é;un_ginpp}de”agéhiesﬁqué

ecluta, selecciona y capacita. Los agentes se en-—

en;:an,réunidos en un -despacho- proporcionado por‘el*éupqg'

”7qué,facilita todos los tramites para la contratacién

~conveniente seflalar que pasos debe seguir para alcanzar el

éxito en el desarrollo de su organizacién.

Los puntos que a continuacidén se sefialan son el cuerpo mis-

mo de este trabajo por lo gue se estima conveniente solo -
mencionarlos, ya que seré@n tratados detenidamente mds ade~ « +¢ ‘-
lante, pero con el objeto de lograr una visidén mas precisa

de las funcionesrespégif;gééydel supervisor y conocer la -
relacidén gue guardan aﬁésf§6n otras, se elabord el cuadro
~No. 5 en donde cada‘fﬁﬁéiéhfés'clasificada de acuetdqia iaé

dreas generales de aﬁéﬁéiép por parte de éste.
I. AGENTES::

El supervisor de ventés es en primer lugar un forjador de -
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El supervisor tiene bajo su cargo a un grupo de agentes gque
él mismo recluta, selecciona y capacita. Los agentes se en-
cuentran reunidos en un despacho proporcionado por el super
visor, que facilita todos los tramites para la contratacidn

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

Una Vez~cohocidas las funciones generales del supervisor es
conveniente sefialar que pasos debe seguir para alcanzar el

éxito-en el desarrollo de su oxganizacidn.

Los puntos que a continuacién se sefialan son el cuerpo mis-
mo de este trabajo por lo que se estima conveniente solo -
mencionarlos, ya que serdn tratados detenidamente mas ade-—
lante, -pero con-el objeto de lograxr una visidén mas precisa

de las funciones especificas del supervisor y conocer la -
relacidn que guardan unas con otras, se elabordé el cuadro

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

dreas generales de atencidn por parte de éste.

I. AGENTES :

N

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

FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE VENTAS

Supervisor de Ventas

Ventas |

Agentes | “Administracion -+ |Compania de Sequros _Actualizacion
L i | ]
Rectutamiento "Pfas‘pecracio'n Problemas Especiales Mercados Nuevos
T ) 1 |
. : Lo . Programas Nuevos de
Seleccion Venta de Polizas “I:Programas Especiales Aplicacion def Sequro
! i ! ?
Contratacion ‘Conservacion Informacion Bilateral Tecnicas deVentas
y Financiamiento IR N
L |
Capacitacion Registro
Supervision

~

—




"hombres dé'éxitof;‘siend9i§$te un tiébajo demasiado arduo,
ya que;requiere de un,bfofundo'ﬁéno¢imiento de la persona -
humana,'de la capacidad nécésaria para motivar a los demds

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

de sus agentes llegue a una feliz culminacidn,

La materia*érima con que trabaja son sus agentes y es por

ello que debe dirigir todos sus esfuerzos en la formacidn

y desarrollo de los mismos, es decir debe canalizar parte -
) . &> e 4. s e s .

de su tiempo a reclutar buends candidatis,’''a gelectionalal

hombre que reuna los requisitos necesarios, a capacitarlos
en los aspectos desconocidos para €l y por Oltimo a desarro

llarlos hasta lograr de €l un agente calificado.

El supervisor tiene la responsabilidad de lograr que cada -
uno de sus agentes logre un ingreso de acuerdo a sus necesi
dades, ademds 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 .
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b. . contratacién y Financiamiento

c. ' Capacitacidn y Desarrollo
d. Supervisidn
II. ADMINISTRACION:

.

Por la misma naturaleza del trabajo que va a realizar se ha
ce necesario que el supervisor tenga una mente administrati
va, por lo que debe conocer cuales son los principios basi-
cos de la administracién y aplicarlos de una manera eficien
te en la organizacidn bajo su cargo. No debe olvidarx -
que su agencia es una organizacidn, 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 gue un buen servicio proporciona
do a sus agentes traera como consecuencia un mayor rendi--

miento y por ende un incremento en su produccién.
III VENTAS:

Vender es la labor mids importante, la escencia misma del -
trabajo del vendedor. Y no hay que olvidar que el supervi-

sor, ademds de todo es un vendedor y el ejemplo es una de
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las mejores formas de motivar a la accidn, siendo también -
cierto que nadie puede enseflar 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 obliga
torio gue 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,
aqui 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 gue el super
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 vy motivandole para aprovecharlos;&
V. ' CONTACTO CON LA COMPANIA:

AﬁﬁACQando su_ttabéjo_esﬁmuykindependiente, éirsﬁééryisor,+
no‘puede actuar,tgféiméqfé-separado de su.coﬁpaﬁia, éiﬁéIQﬁé;
débe mantener cbn‘eiiakﬁné comunicacién gue le permita ;ﬁfdgv.
mar a la empresa de la labor desarrollada y de los resulta—ff
dos obtenidos, de cualquier situacibén de interés asi comb -

recibir las instrucciones necesarias.

Las buenas relaciones con la compafila de seguros con la gue
se trabaje son imprescindibles, ya gue no hay gue olvidar -
que es ésta, en Gltima instancia, la que acepta o rechaza -
los negocios de la agencia, determina los bonos al final de
cada afio, efectlia estudios para planes especiales de seguro
y después de todo, extiende un cheque mensual en favor del

supervisor.

Rhora bien, esta investigacidn:pretende fundamentalmente el

ntas de una herramienta integral -
.e-permita desarxollar con - -

tividad las funciones qgue tiene -




para con sus agentes y para con su agencia, (area 1 y;3‘del”
cuadro No. 5) obviamente, sin restar importancia a las otras

actividades que desempefia.

2.2.1.1 INGRESOS DEL SUPERVISOR DE VENTAS A TRAVES DE

SU AGENCIA

El supervisor recluta y entrena a sus agentes, les da servi
cio de tfamitacién de soliéitudes, les proporciona un lugar
donde puedan trabajar contando éste coq.teléfonos, maquinas
calculadoras, luz, escritorios, (tiles de oficina, miquina
de escribir; también les facilita wuna serie de herramien~
tas de ventas como folletos, papeleria, aparatos audiovisua
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 gue produzcan por lo menos

las cuotas que el director les haya fijado.

-El supervisor a cambio:'de-los servicios gue proporciona a -

sus. agentes, recibe-una -sobre comisidén por la produccién de

cada uno. Girando-ésta fe@tre un "15 é 20%, tratdndose de -

negocios vidé individual de ler. afio y tratdndose de. seguro
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colecti§o o de grupo, la tasa gira alrededor del 5% para ne

gdcios'huevos o de primer afio" (11l).

Otro tipo de ingresos gque puede llegar a percibir el super-
visor, es en base a los bonos y concursos gue realiza la com
pafiia de seguros. Existen muchos tipos de bonos, pero se --

pueden resumir en los siguientes:

*  Bono de Produccidn: Es aquel que recibe el supervisor

v e .. ®&n bage a lp produccidén gme generan
sus agentes durante el afio. General
mente se toma la meta fijada por si
ésta es rebasada, se le darid un por

centaje en relacidn al aumento en -

produccidén obtenido.

* Bono de Produccidn
Individual: ~ Es el mismo tipo de bonoc que el an
"’ terior, pero en base exclusivamente

ca*la produccidn individual del su-

pervisor.
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Bono de Conservacién,‘;  
de la Cartera: " E;;é;56no se recibe en base a las
‘ ';p;imas pagadas de 2do. afio, es de-
.éi;, se considera la cartera anua-
iizada en vigor de la agencia a --
| principio del periodo de cdmputo -
'y la cartera anualizada en vigor,

al final del mismo (generalmente -

. ‘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
 4fijff te gozard constantemente de los be
-neficios derivados del mismo.El -

monto es en base al 5% de la produc
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cidn del agente durante los prime
ros afios 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 compafiia de seguros con que esté conecfg
do, ya que cada,una’de estas tiene su propia}pdlitiga para
el otorgamiento dé;ibs mismos. J k

s o4 o L e e, .

Por tanto, los ingresos del supervisor estardn formados por:

Produccidn de la agencia
+  Produccidn individual e E e R s
+ Premios de concursos de produccidn

+ Bonos obtenidos

= Ingresos brutos

- Participacidn en los gastos de la oficina

= Ingresos netos

En base a los ingresos .y conociendo de donde.provienen

supervisor proyectard cual desea que. Sea su



venta personal y el desarrollo del grupo de agentes gue mang

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

2.2.2 EL SUPERVISOR DE VENTAS

" El sﬁpervisor 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 gue lo convierte en un hombre especial.

Una vez que se conoce'el trabajo a desarrollar, asi como la
variedad de actividades gue el supervisor tiene que llevar
a cabo, es posible deducir el perfil interior y exterior del
individuo idbéneo para el puesto, de modo que se cumpla con
la regla de la integracidn: el hombre adecuado para el pues

to adecuado.

"Después de haber llevado el andlisis del trabajo a reali~-
zar se deberd formar una base para constituir un patrdén de
cualidades personales. Las dotes del individuo se comparan
facilmente con el patrdén fijado para determinar si cumplird

adecuadamente o no conwsuutgébajo" (12).




Derivado de lo anterior podemos decir, que las dotes que 1la
empresa u organizacidn requiere fundamentalmente pueden di

vidirse en dos grandes grupos: caracteristicas y cualidades.

Entendiendo como caracteristicas, los factores de la persona
lidad de tipo externo, gue pueden ajustarse claramente a un
patrdn cuyas fronteras son bien definibles, esto es, facto-
res gue en consecuencia son mensurables y pueden detectarse

con facilidad.

Mientras que hablamos de cualidades al referirnos a aquellos
elementos integrantes de la personalidad de cardcter mis in
terno, mé&s propios del individuo, que resultan mucho mas di

ficiles de detectar, de clasificar y por tanto de mensuraxr.
l. CARACTERISTICAS:

Las caracteristiéas de mayor relevancia que tiene son:
A. Edad

Es importante hacer notar que las mayores posibilidades de

actuacidén para el supervisor corresponden al hombre joven.
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Esto es natural puesto que el desarrollo del trabajo en cues
tidn requiere de personas moldeables para- ser capacitadas y
entrenadas y sobre todo con el suficiente vigor para sopox-

tar las exigencias de la labor a desarrollar.

Es idea comiin el pensar gque lo mds priactico es el moldear -
desde sus inicios en el campo profesional al supervisor de

ventas, teniendo esto la ventaja de que permite lograr el -
gue se adquiera con mayor facilidad y exactitud los conoci-

...nientos proporcionados, pero tiene en contrapunto el riesgo

- . s o wie

. N . . 2 . ) . * . .
que implica la inversidn de dinero, tiempo y esfuerzo en --

funcidén de los resultados a largo plazo.

Por lo gue podemos considerar que la edad promedio para el
supervisor deberd fluctuar entre los 25 y 35 afios de edad,
debido principalmente a qgue 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 estd en plenas facultades para ser capacita-—

do y adiestrado y para moldearse hasta llegar a desarrollar
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su actividad como supervisor en forma realmente profesional,
ademds de poseer las energias y aspiraciones propias de la

juventud.
B. Egtado Civil

Es comin que al seleccionar al supervisor de ventas se olvi
de esta caracteristica por considerarse perteneciente a la
vida privada del individuo. A este respecto es necesario ha
cer una aclaracidén; un hombre normalTente se muive en tres

. ver e cee «eee care - -

ireas 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 4reas, 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 &rea 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 situacisnes que le presenta la
vida. Quien logra satisfacer las necesidades de su familia -
es el individuo que ha planeado y esti dispuesto a seguir ha
cia adelante mediante un trabajo serio y constante, lo cual

le significa arraigo y estabilidad en la empresa.

.

En una. labor céﬁo'la que desarrolla el supervisor de ventas,
querréquiere:tféto aé gentes y energia bien canalizadas, es
necesario contar con hombres maduros, responsables,estables
y capaces de planear y resolver las situaciones que se le -
presentan, es por esto que el hombre casado es sefial, no ing
qguivoca pero si bastante cierta de la existencia de estas -
cualidades. Este tipo de individuo buscard perfecciocnarse en
lo que hace, antes que probar nuevos horizontes, pues el de
seo de mejorar la situacidén de los suyos lo motiva e impul-
sa al tiempo que la necesidad de seguridad para ellos le im
pide correxr el riesgo, proporcionéndole ademds 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. Aungue es importante
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mencionar gue un soltero dinadmico con alto sentido de respon

sabilidad también puede ser un buen supervisor.

C. Preparacidn Académica

La tendencia a elevar los requisitos minimos de preparacién
académica es cada vez mas acusada. Bisicamente se considera
que el criterio a seguir para determinar el grado de prepa-
racidn académica exigible a un supervisor de ventas debe ser
el mismo nivel de conocimientos de los clientes con los gue
va alternar, asi como el nivel de conocimientos que requeri
rd poner en juego al tratar con el agente que se encuentra

bajo su cargo.

Es entonces, en funcidén de los conocimientos que requieran
los articulos a vender, el lenguaje a utilizar, las caracte
risticas de los agentes que se manejardn y el nivel de los
clientes a tratar, que se determinard@ el grado y tipo de eg

tudios que han de requerirse.

En este asunto es bdsico tomar en cuenta que los estudios -

académicos pueden ser sustituibles por medio de los cursos

88



de capacitacidn y desarrollo otoigados por la empresa. Asi

después de determinar el grado de instruccién necesario, se
verd cual es la combinacidn gue conviene entre ambos elemen
tos: preparacién académica con la que deberad contar el su--
pervisor para ser viable y capacitacidn que se dard para --

acrecentar sus conocimientos a fin de que desarrolle satis-

factoriamente su 1abfr;:

Ahora bien, es importante considerar gue por regla general
es necesario tratar de elevar en lo posible el nivel acadé-

mico del supervisor de ventas por lo siguiente:

a. Entre més elémentosrde batalla tenga el supervisor,

tendrd que hacer la empresa en tiem

sfuerzo, para sacarlo adelante.

b; ﬁEn'1§»lucha{p6f7§i aprovechamiento y logro de resul
:tados éatisfaétorios en el mercado, un punto muy im
porténte dénde aventajar a la competencia es la pre
paracién'congla gue cuenta el cuerpo de ventas, y -

esta se-encue tra representada por ‘una parte. por el
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estudio en las aulas y por otra los conocimientos -~
adquiridos mediante el proceso de capacitacidn y de

sarrollo.

D. Experiencia de Trabadjo

Es.bésico.determina: cLaf hé”'
riencia de trabgj;:#eéhe ido
tos énﬁérrados‘&éﬁffo 
jo". S

B TS

1. Experiencia de frabéjQ éﬁ séﬁéidotestiicto: Es el -
que se entiende como haberrﬁtagajédo.en la supervi-
sién de agentes cuya funcidn principal es la venta
de un producto similar al nuestro. Es una gran ven
taja contar con este tipo de personas, ya que la -
capacitacidn, el adiestramiento, la fase de inicia
cidbn.improductiva,etc., se reducirdn considerable-
mente y con ello el costo en tiempo, dinero y es—-—

fuerzo, correspondientes a estas personas.

2. Experiencia de trabajo en sentidqiamplio: Se réfig



re:al haber desempefiado anterior&éﬁﬁéfis?iéﬁ
éupervisor de ventas con cuélqﬁiéf éﬁio prodd¢£0;5§
SQa; el poseer la experiencia éﬁ el‘émpleo de ié;:—"
'”téénicas de venta y supervisién, el saber utilizar-
',jés. Este tipo de individuos también représentan una
réédﬁéﬁia»para la organizacién en lo referente a los
'1 ga§§o§ necésarios para convertir a una persona en -
"supervisor eficiente, pues ya tiene en su haber ele

mentos bidsicos para el desarrollo de su labor. Aun-

er o o »ea s . B T

gue es importante mencionar que la total integracidn
de este tipo de individuo implicavsu capééitaéién,
al igual que los gue cuentan con experiencia en‘ség
tido estricto, para la aplicacién de los prinéipiog
generales de supervisibén y ventas al caso particu--
lar de nuestra empresa.

En general, respecto a cuaiqﬁierftipo de experien-

" cia de trabajo hay que tomar'en cuenta que experien

cia significa tiempo, po 'ualffodo requisito al

respecto representafédad juventud y experien-

—

cia son normalmente factores inversamente proporcig
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nales, y debemos balancear sobre esta base nuestras

exigencias al respecto.

De lo anterior se deduce que la experiencia ideal de trabajo
del supervisor de ventas deberd ser del tipo de "sentido es
tricto" en relacién con el conocimiento integro de nuestro

producto y sus relaciones en el mercado, aunado esto a un -
conjunto de cualidades como motivador, capacidad para super
visar y dirigir grupos, liderazgo,etc., todo lo cual indica
¥é que. el individug posee lg capacidad,necgsaria para asimi
lar el entrenamiento, para tratar en los diferentes circu--

los de venta del seguro y para enfrentarse a los complejos

problemas que presenta la labor de supervisidn.
2. CUALIDADES:

Las cualidades basicas que han de considerarse en la descrip

cidén 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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caracteristicas y cualidades de los individuos (agentes) que
se encuentran bajo su cargo, pero fundamentalmente reguiere
del conocimiento actualizado del mercado,del producto y del
trabajo, asi como de las funciones de organizacidn, direccién

y supervisidén que se verd obligado a desarrollar.

Ei suéervisor necesita tener capacidad de adiestramiento; -
poder retener una serie de conceptos, datos y argumentos, -
asi 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 cap
tar, organizar y llevar a la prdctica las estructuras esen
ciales de supervisidn; ademds deberd poder acumular in men
te todo lo que se vaya poniendo a su alcance técnico o préc

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

Es decir, que el supervisor de ventas debe ser capaz de cap
tar y combinar los factores que intervienen en una situa--
cibn- determinada después de pondexar cada uno de ellos en -

su justo valor y, en consecuencia, llegar a conclusiones -
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acertadas bajo situaciones reales de trabajo. be‘iguél,fgr;J
ma deberd contar con la capacidad de almaceﬁét{@qnééptbé‘;g;
cibidos a fin de poder transmitirlos con faéiiid%dfé,sﬁs.ég.
bordinados, asi como tener a la mano los datos concretos pé

ra su aplicacidn practica en el momento en gue se requiera.
B. Iniciativa

En la labox de superdisiéﬁfdeSVEntas, generalmente,iporflafﬂaw—

diversidad de situaciones que pueden darse, la iniciativa -

tiene un valor especial. =

sew

El salirle al paso a las circunstancias sin necesidad de -
instrucciones a cada momento o de detallados cartabones pre
establecidos, es un arma de gran fuerza para la obtencidn -~

de resultados positivos en la supervisibn de ventas.

"Entre las cualidades naturales que son necesarias en el su
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 situacidén dificil, para lograr constantemente la mayor
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eficiencia en su actuacidn. Por otra parte, la iniciativa -
crea iniciativa, de manera gue podemos asegurar que el gue
se dedigue a innovar, ‘a-estudiar soluciones a los problemas

en cada decisidn que tome, o sistema nuevo gue ponga en --

practica, inculca:é  n, u{fsubordinados la filosofia de la
perfeccidn y de”lé pqnsténte blisqueda del recurso adecuado

para vencer dada dificultag" (13).

C. Poder de Persuasidn

Esta cualidad, llamada también habilidad pdru convencer,im
plica la facilidad del supervisor para encontrar, mediante
los argumentos y actitudes adecuvadas a cada caso, la manera
de étraer al posible candidato hasta lograr gue se identifi
que con su punto de vista, pero de tal forma que no se pre-
sente solamente una posicidn, sino gue se consiga gque el in

terlocutor lo capte, lo acepte y lo haga suyo.

La-habilidad para convencer utiliza los conocimientos, pero
es -independiente deﬂ§1105i¢Déital modo que, en posicién de

los mismos datos ha en logre convencer y quien no lo

logre se§§n‘laff6 i#los, 0 sea segun la habili-



dad para convencer o poder de persuasidn.

El poder de persuasidn del supervisor de ventas implica cua

lidades que se consideran como bé@sicas, tales como:

. Facilidad de palabra

. Capacidad para inspirar confianza
. Sinceridad

. Propio convencimiento

- +D.» Comprepnsidn del prdiimo y adaptabilidad

e wn e L o
El supervisor de ventas cuenta con la capacidad de captar la
personalidad de los demds, de “ponerse en su lugar® e intuir
su motivacidén y sus reacciones ante un estimulo, es decir,

esta cualidad implica interés por los problemas de las perso

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

nerosidad, sentimiento de comunidad desarrollado.

La comprensidn del prdjimo requiere, para su utilizacidn préc
tica, de la adaptabilidad, es decir de la cualidad para aco-
modarse a las diversas circunstancias gue se le presentan,y

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

i

Asi, el supervisor de ventas, serd capaz de cambiar, segiin
las circunstancias de modo de hablar, de forma de presentar
los productos, de técnica de ventas y manejo de personas.En
fin, podrid 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 reguiere -
cahblémentarse con la comprensidn al prdjimo,, ya que son my
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-
sicidén y decisiones del nuevo agente, y con simpatia y com-
prensidén se encare cada caso segQn las circunstancias, ...

mds y con mayor facilidad y rendimiento se logrardn resulta

dos" (14).

De la combinacidn de estas dos cualidades, se desprenderdn
cualidades secundarias que representan armas de primera cali

dad para el supervisor de ventas, tales como:
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. Simpatia .- Sociabilidad
R
. Cortesia 7 ,.Tgctq? :

. Actitud servicial~j;‘$§ﬁ¢iliéé”dé:exprSiéﬁf,

. El don de gentes

E. Motivacidén y capacidad de trébajb”l

Las ventas en general y la labor del supervisor de ventas -
en particular, como todas las actividades, ofrecen a guienes
las desarrollan diversas recompensas, las cuales suelen ser -

satisfactoxres para sus necesidades.

El deseo de cubrir estas necesidades es la fuerza motor de
todos los esfuerzos realizados de cada individuo en particu
lar. Ahora bien, el trabajo del supervisor, implica esfuer-
zo y este Onicamente se realizard en funcidn de satisfacer

una necesidad.

Es entonces de capital importancia el considerar que el su-
pervisor de ventas debe estar altamente motivado en funcidén
de la labor que desarrolla, con el objeto de que a su vez -

pueda imbuir a los agentes bajo su cargo_de la misma filoso
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fia de motivacidn que lo lleve a una constante superacidn

personal.

"Cuando el deseo de un hombre por alcanzar una meta precisa
es de suficiente intensidad, se apoderé de &l y lo excita -
con esta clase de entusiasmo. Cuando el estimulo alcanza su
ficiente profundidad, se establece la comunicacidén 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 motivacidén para trabajar es igual a cero, el traba
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 estimulo normal que le proporciona la em--
presa con una cantidad de trabajo suficiente para desarro--
llar las labores que de &l se esperan. No basta con tener -
cualidades, es necesario hacerlas rendir, es preciso gue --

luzcan y esto se logra mediante un trabajo y dinamismo con-
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tinuo a fin de lograr resultados halaguefios.
F. Madurez

El supervisor de ventas deberd contar con la capacidad para
reaccionar con sensatez ante las diversas circunstancias -—-

gue se presentan, especialmente las dificiles.

Un estado de &nimo optimista y positivo sostenido constante
mente, es también un producto de la madurez y representa una
gran ayuda para el supervisor, pues le permite extraer en to
do momento el maximo provechoal bagaje profesional con que

cuenta.

La madurez proporciona calma y serenidad, estabilidad emocigo
nal y sensatez e implica también la posesidén del aplomo y se
guridad, lo que ante los agentes bajo su cargo produce una -
impresidn muy favorable, ya que los induce a seguir un patrén

de comportamiento muy similar.

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

cuanto mayores sean las responsabilidades del supervisox de
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ventas y mds variables las situaciones de trabajo gue se le

presentan.

G. Estabilidad Ocupaciohal v Leaifadw=

Es necesario que el supervisor de ventas, cuente con estabi -
lidad ocupacional, es decir que se quede con la compafiia --—
por lo menos el tiempo suficiente para rebasar la etapa ini

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

i viee sse  su, .

nero y esfuerzo a fin de proporcionar a la empresa un rendi

miento extra.’

Se requiere que"énrel?desarrollo de su trabajo el supervi-
sor proyecte ante los demds (sus agentes) una imagen favora
ble de la empresa y de su estabilidad ocupacional ante la -

misma.

“Cada nuevo supervisor cuesta dinero; tenemos que localizar

PRy

‘el personal de supexrvisidn
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de ventas resulta excesivamente costosa. Se necesita gente

estable, no aventureros" (16).

Asi mismo, el supervisor deberd ser lea: la compafiia,

implicando esto, el considerarlagcéﬁo a éuyg;fdéndose -
cuenta de que pueden progrgséfLﬁuﬁEo  é£é'io que la
empresa ha invertido pata cdﬁ&é;Eirn 9 B€éﬁ supervisor
y los apoyos gue le ha proporcionaﬁé;giptiéndo por tanto, -

un compromiso moral con ella.

En el aspécto ‘de permanthcim de trabaijo, la,lealtad hacia -
la empresa coadyuva en la estabilidad ocupacional, y puede
contrarrestar cierta inestabilidad. Esto es, contra la idea
de cambiar de trabajo actla no sdlo la estabilidad ocupacip
nal, sino también la lealtad. Del mismo modo, la estabilidad
ocupacional presionarda al supervisor a atender mis a los as
pectos positivos de la empresa, y en consecuencia llegar a

la actitud de lealtad.

H. Capacidad de.Organizacién

Esta cualidad se haItomado,ffadiéioné;mentefﬁéhbf&6mpéﬁiblé




con la personalidad y trabajo del supervisor, por lo que con
siderando a la organizacidn comouna canalizacién de recur-
sos, no solamente es una cualidad compatible sino imprescin

dible para el trabajo de:.supervisidn 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 desper
diciar el tiempo en labores inidtiles 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

gue se logre la maxima eficiencia.

"La organizacidn supone la adopcidén de planes, la modifica-
cién de procedimientos propios, el aprovechamiento de recux
sos y oportunidades, la articulacién de medios y energias y
la especificacidn de determinados resultados por conseguir.
El supervisor gue no proyecta en sus subordinados la capaci
dad de organizarse, creard vendedores disipados y descuida-

dos gue no entraran por la puerta-de la venta facilmente, y

103



con frecuencia se les verd esperando y lamentando porgue 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 deberd contemplar los siguientes

tres deberes éticos:

* Deberes hacia los compafieros de profesidén: El -
supervisor contard con un deber ético hacia sus
compafieros de profesidn, pues no trabaja contra
los demds productores, sino con ellos en la con
secucidn de un objetivo comiln, el exhaltar a la
induétria aseguradora.

Son el prestigio de su empresa; su importancia
econdmica; su solvencia moral y material, las -

facilidades que otorga a sus asegurados y-el ~--

apoyo proporcionado a sus subordinados, los pi—rA'

lares sobre los cuales se fundamenta el éxito -
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del supervisor, y no en la lucha sorda por desa
creditar ‘a sus compafieros y a las demds compa--

“fias.

Deberes hacia los clientes: Pues es el asegura-
dor quien a través de su asesoria protege los =
.intereses de sus clientes, enseﬁéhdoles-los'ql%
cances reales .y las limitaciones de1 a¢to j#ri}"
dico que serrealiza. |
Por la labor misma de asesoria el productor se
convierte en depositario, en algunas ocasiones
de aspectos intimos de la vida de sus asegura-
dos y en otras de secretosrprofesionalesr sieg
do importante mencionar que ni unas ni otras -
deben ser divulgadas por aquel que se ha cons-
tituido en su depositario sin menoscabo de su

propia e€tica 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

n su propio juez, serd €l quien en el
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analisis de su labor buscard sus fallas para su

perarlas y sus éxitos para continuarlos.

El supervisor tendrd que ser un verdadero lider, implicando
esto una combinacidn de las caracteristicas y cualidades an

teriormente citadas que hagan que sus agentes actiien siem--

pre positivamente ‘:bulcaféVSer justo con los demds,

interesarse en e tar de ellos, conocer perfectamente
su trabajo, asi comb'dominarlo y formar la imagen lo sufi--
cientemente creadora, para gue los demds traten de imitarlo.

Deberd buscar siempre el inducir en sus agentes una actitud

positiva, dominante y animosa ant

DR Y .

e los problemas que presen

.

. :
ere oy (Y

ta su trabajo, pues de otra 'manera provocard su fracaso.

El agente al encontraféé ébd.toaos iés'problemas que su la-
bor implica, wvoltea lcs ojos hacia su supervisor, buscando

encontrar respuestas a sus dudas, una mano amiga, alguien -
en guien confiar, alguien gue lo apoye y lo motive para se-

guir siempre hacia adelante.

Finalmente debemos mencionar gue la imagen del supervisor -
no es una fotografia exacta sino mds bien una silueta de las

caracteristicas y cualidades mencionadas. No se deben fijax
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reglas demasiado rigidas 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.

' CONSIDERACIONES DE TIPO LEGAL

vqﬁé ha sido objeto de numerosos cdhfliéﬁbs7la{con—
fﬁéién Qﬁe se presenta entre los agentes de ventas (verdade
ros:trabajadores de la empresa) y los comisionistas mercan-

uéiiéé;‘ﬁés parece 'cortveniente seflalar los,grippgéps.gﬁ dis-

tincidn gue nos permiten separar la actividad laboral de los

agentes de ventas y la actividad mercantil de los comisio-

nistas:

A. E;:agente de ventas esté@ subordinado juridiéa—-
tﬁ@énte‘al patrdén y en su trabajo se ajustard a -

“las instrucciones que reciba, pudiendo el patrén

'Qﬁémbiarlas y hasta ordenarle que no realice tra




 contratos que celebre con terceros.

 A lo anterior, el maestro Euquerio Guerrerdfa~‘
grega: "si una persona que realiza ventas de -
“los productos ée una empresa, aungue se le,pa;

gue con comisicnes, tiene que trabajar durante’

determinado niimero de horas diarigs,pgéééﬁ£é£; 
se en la fébrica al comenzar o ?erﬁiha7
nada y se le fijan rumbos y loé{c‘
sos que debe recorrer, todo’ellafes 1nd1c1§%dé
que no se trata de un comisié@igﬁa}rsénoiqetun

trabajador" (ig).

Asi miémo menciona, "por el contrario, si la persona que rea
liza ventas de productos puede hacerlo a la hora y en el --
tiempo que &l elija, no se le impide vender productos de -~-
otras empresas y sblo se le girardn instrucciones generales
para realizar sus operaciones calculédndose 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’ cor
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nigtas mercantiles, que al desarrollar una actividad especi
fica, es decir la aseguradora, se ven regidos por las leyes

y reglamentos ‘gue modulan a la misma.

El supervisor de ventas es ante todo un agente de seguros y
por tal todas las actividades implicitas en su contratacidn
se encuentran bajo la observancia de la Comisidn Nacional -

Bancaria y de Seguros.:

con anterioridéd‘érla reaiizaqisn‘de‘spé'ﬁﬁn§i§ﬁé§fgéﬁé su-
pervisor,éste tuQé;Qﬁé’dééarrollar uha(lébor éémpragénte dé
seguros dentro‘de la ihStitucién~aseguradora,que posferior—
mente lorselegcipng:igren base a su meritoria carrera, como

director de una zona especifica de ventas.

por lo tanto, la autorizacidn para ejercer la profesidn de
agentes de seguros y en nuestro caso, en forma posteriox 1la
de supervisor de ventas, la dd la Comisidn Nacional Bancaria
y de Seguros considerando a aquel como la'persona fisica que

gestiona seguros en nombre de una institucién autorizada pa

”

ra la expedici

o

n'y contratacién de pblizas" (20).

Las instituciones de seguros que pretendan:utilizar los ser
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vicios de una persona como agente, deberdn celebrar el

trato respectivo y solicitar de la Comiéiéﬁ:Naéiépal Baﬁéée
ria y de Seguros la autorizacién a favor de su éd;tfatéﬁée.
Esta autorizacidn deberad ser formulada~por duplicadb éh los
formatos oficiales que la Comisidn proporcione y contenien-

do los siguientes datos respectivos,delmagente.pfopuesto:

a. o &pﬁb;e y aéellidgs;patéthéfj?ﬁéferﬁo
b. pomicilio e
c. Otras ocupaciones

d. Estado Civil

e. Filiacidn

£. . Fecha y lugar de nacimi

g. Nacionalidad

h. Datos sobre su situac16nfmigrato:iafenlcaso‘de,

ser extranjero.

Nombre y apeilidos‘de~lo




deberd enviarse la documentacidén en que se acredite gque pue

de ejercer en elgpais-la actiﬁidad de agente de seguros.

La autorizacibn' de la Comisidén Nacional Bancaria y de Segu-

n una credencial que contiene los:siguien

..Denomi.nagidy .de la institucidn aseguradora que

+. solicitd la autorizacidn y el ramo de seguros -

para los gue se expida autorizacidn, asi como -

~“la‘vigencia de la misma.

»;éh};iiiﬁﬁiéo d, la Comisién Nacional Bancaria y de
Seéuxééﬂeé#ipuia que la vigencia de la autorizacién Serd por
uﬁ—piéZé}igﬁél al pactado en el contrato respectivo, ya sea
a'p;ézo.qéﬁérminado o indefinido y en los ramos de vida y -
aééidentes y enfermedades sdlo se concederd autorizacién pa

ra operar con-una.sola compafiia.

Ahora bien, la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros no -
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otorgard la autorizacidn que se menciona en el pdrrafo an-

terior bajo las siguientes situaciones:

tose

XY

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 comisibén lo amerite.

- Cuando la persona propuesta haya sido sanciona
"7*da’con la revocacidén de la autorizacién para -
“actuar como agente de alguna institucién de se

“.guros, fianzas, de capitalizacifin o de ahorro y

préstamo para vivienda popular.

A los funcionarios y empleados de la Federacibdn,

de los Estados o de los Municipios.

Los funcionarios y empleados de instituciones -
de crédito, de organizaciones auxiliares de cré

dito o de fianzas.

A los funcionarios y empleados de las institucio

nes de seguros.
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* A los ajustadores de empresas de seguros mexica
nas o extranjeras o a las personas gue actuen -

en representacidn de las mismas.

Lk En general a toda persona gue a juicio de la H.
Comisidén Nacional Buncaria y de Seguros, pueda
ejercer coaccidn en la colocacidédn de seguros o
representar un peligro para el publico o para -

las instituciones de seguros.

Los agentes percibirdn por sus servicios las comisiones es-
tipuladas en sus contratos; pero estas podran exceder del -
maximo que para cada ramo autorice la Comisidén Nacional Ban

caria y de Seguros.

Las comisiones se-consideraran ganadas sobre las primas que
hayan ingresado a la institucidén y no podrdn ser cedidas a

terceros ni total ni parcialmente.

En el ramo de vida, dentro de los términos del contrato que
se celebre con la institucidn, se respetardn al agente sus

derechos por todo el tiempo que estén en vigor los contra--
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tos de seguro celebrados con su intervencidn.

En el ramo de dafios corresponderdn las comisiones por la -
nueva celebracidn de un contrato respecto de un mismo inte
rés asegurable, al agente que haya obtenido el inmediato -
anterior, salvo que hubiera abandonado el negocio o que el .
asegurado solicite por escrito a la institucidn que no def;

sea la intervencidén 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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CAPITULO 3 CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL

3.1 LA IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION Y DESARROLLO DE PER-
SONAL.

Al ubicar la importancia de la capacitacidén y el desarrollo
de personal en la é&poca actual, es necesario considerar al-
gunas de las caracteristicas distintivas de la sociedad mo-

derna: el dinamismo, la tecnologia y la eficiencia.

El rdpido advenimiento de la era tecnoldgica ha provocado -
cambios radicales en los, gistemas y la oxganieaeidn del tra
bajo, teniendo esto como consecuencia que los conocimientos
y habilidades requeridos por los trabajadores se vean cons-
tantemente modificados. El rapido ritmo de crecimiento in--
dustrial y tecnoldgico, hace gue la empresa se convierta =--
en un ente dindmico en donde las nuevas técnicas y procedi-
mientos, imponen la diversificacién de los puestos de traba

jo o la modificacidén del contenido de los ya existentes.

al ‘dinamismo

bios imponen.




zar de manera constante ciertos conocimientos y habilidades.
Resulta ldgico entonces, pensar que una empresa que desee as
pirar a altas tasas de crecimiento econdmico, deberd de con
tar con persgnal adecuadamente capacitado en los diversos -

niveles jerdarquicos de la organizacidn.

El elemento eficiencia dentro de la sociedad moderna, es --
considerado como uno de sus valores}jﬁbiyél, se acepta que
las capacidades de una persoﬁa;sqh‘féctor_importante en la
situacidén del trabajo, de ahi'quefia adquisicién de condqiv

mientos representa una necesidad de la sociedad actual.

A medida gque un individuo adgquiere o perfecciona ciertdé,—.
conocimientos o habilidades, siente la neéesidad de aprove
char toda su capacidad a efecto de sentirse activo parfiqi
pe de la dindmica labor desarrollada por 1la organizacién.’
Es el momento en que la empresa debe ofrecerle oportunida

des para su desarrollo personal.

"A medida que el proceso de industrializacién avanza.y.se =
hace mayor la complejidad de las empresas, se requieren mis -
amplios conocimientos, no solo en el nivel directivo, sino.

también del personal'bperativb,fabarcando este tanto al --
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obrero como administrativo" (1).
3.2 DEFINICIONES

Es innegable que las definiciones gque existen para explicar
los conceptos de Capacitacidn y Desarrollo abarcan diversos
enfoques, por lo que a fin de lograr una visién general de

los mismos, mencionaremos aguellos de mayor relevancia.

La Comisidn Nacional Tripartita en su estudio "Desempleo y

Capacitacidn de los Recursos Humanos" menciona que, por ca
p a,

. pacitacién de, los recursos humancs se entiende'toda-accidn

educativa intencionada, destinada al desarrollo de las acti
vidades, los conocimientos y las destrezas de los indivi--

duos para los fines de su participacibn en las actividades

productivas" (2).

Sobre esta definicidn, 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--

b

nan a elevar el nivel de efectividad de los puestps; ¢§n“

jeto de mejorar la realizacién de sus trabajos, pdriléﬁgue

la capacitacién consiste en "... una actividad planeada y -
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basada en las necesidades reales de Una empresa y orientada
hacia un cambio en los conocimientog: papilidades y actitu-
des del colaborador" tal y como 10 ¢cOnsidera el maestro Al-

fonso Siliceo. (3)

Al hablar de capacitacidn, surge la hecegidad de xelacionar
la con el entrenamiento y desarrollo., ¥a qQue ambos se encuen

tran ligados directamente con aquelly,

Las actividades de desarrollo en laf gUe una persona parti-
cipa, constituyen un instrumento ni# para buscar de acuerdo
a sus capacidades, su desarrollo peXsohal, permitiendo con
esto gque se cologue en circunstanqias de competencia a cual
guier nivel. "El desarrollo estd relacionado con el creci-
miento integral del hombre y con 12 expansidn de su habili
dad para utilizar sus capacidades plenamente, asi como para
aplicar sus conocimientos y experieéhcias a la resolucidn de

situvaciones nuevas y distintas" (4).

El profesor Agustin Reyes Ponce hoS pabla de entrenamiento
como: "toda clase de ensefianza que se da con fines de prepa

rar a trabajadores y empleados copVirtiendo sus aptitudes -
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innatas en capacidades para un puesto y oficio" (5) y estable

ce gque comprende tres aspectos complementarios.

"La capacitacidén de cardcter tebrico, de amplitud mayor y -
para trabajos calificados; el adiestramiento, de cardcter -
mids prldctico y para un puesto concreto, es necesario en toda
clase de trabajos e indispensable afin suponiendo una capaci
tacidn previa; y la formacidn necesaria para crear o desarro
llar en el individuo, sobre todo en el supervisor, hdbitos

morales, sociales, de trabajo gue no pueden darse en la ca-

pacitacidén y que sin embargo son indispensahles.para que el- -

trabajador sea leal, sereno, ordenado y decidido" (5a).

Dale Yoder dice que el entrenamiento es "... la ablicacién
al mejoramiento de las habilidades y por tanto el aprendizg
je para ejecutarlas en forma especifica". Por otra parte -
menciona gue el desarrollo "subraya un proceso abierto y -

lleva la implicacidén de avance y madurez" (6)

La Asociacidén Americana para Entrenamiento y Desarrollo -
(ASTD) nos dé& las siguientes definiciones sobre entrenamien

to, capacitacidn y desarrollo:
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" Entrenamiento y Adiestramiento: es el equivalente a la en
seflanza y/o aprendizaje de una operacidén de tipo mecdnico,
wer !
. , . \ 2 . ;
sin requerirse posturas, ni creacidn de soluciones o situa-

ciones problematicas.

Capacitacién: consiste en un entrenamiento adicionado’'de ha

bilidad y conocimientos intelectuales para §¥éér‘soluciones:
a problemas especificos. |
Desarrollo: implica una acepcidn més amplia ya-gue suma‘a -
los términos anteriores una conciencia de autodesarrollo, -
de tal manera que el hombre sea el limite y no la organiza-

cién" (7). C e e e

Ahora bien, el concepto de capacitacidn sequn LIAMA (Life

Insurance Agency Management Asociation) es:

" Capacitar significa lograr gue una persona realice deter~
minada labor correcta, eficiente y concienzudamente, a fin
de procurar el mejoramiento continuo en la calidad de su -
trabajo. Esto abarca todo aquello que lo convierta en un -

asegurador profesional de éxito" (8).

Como se aprecia en las definiciones citadas los términos ca
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pacitacidén y desarrollo guardan intima relacidn una‘cbh otro,
persiguiendo como fin el ubicar a cada persona en su correc-
ta posicidén de trabajo dentro de la estructura orginica de -
la empresa, a través del acrecentamientoc de sus conocimien--
tos y habilidades, con objeto de que se ubique con la labor

gue desempefia y que los resultados esperados comoc equipo de

trabajo se alcancen, asi como se logre una constante supera-

cidn del hombre.

3.2.1 CICLO DE CAPACITACION Y DESARROLLO

El proceso de capacitacidén estd integrado por una serie de
etapaé concatenadas, es decir, al finalizar el Gltimo paso
nos encontramos en el inicio del ciclo, significando esto,
gue tendremos una retroalimentacidn constante a través de

todo el desarrollo del mismo. (cuadro No. 1).

Existen diferentes criterior respecto al nlmero de etapas
del proceso de capacitacidn y el contenido de las mismas.
A continuacidn se mencionan las que consideramos de mayor

relevancia:

* la. captacidn de necesidades de capacitacién.
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Antes de iniciar el ciclo de capacitacién propiamente di
cho, se debe saber gue vamos a enseflar y a quien, paia -
que en base a lo anterior estemos en la posibilidad de -
iniciar un programa de entrenamiento y capacitacidn.

Las empresas tienen necesidades presentes las cuales de-
ben satisfacerse, asi como se deben preveer y adelantar-
se esas necesidades al futuro. Para esto las organizacip
nes deben fijar con precisidn la urgencia y gravedad de
esas necesidades y determinar la prioridad de las mismas.
La capacitacidn tiene dos razones de ser "... satisfacer
necesidades presentes con base a conocimientos y actitu-
des y, por otra parte, preever situaciones qgue se deban

resolvexr con anticipacidén" (9).

2a. Determinacidén de objetivos.

Una vez que se tienen las necesidades de capacitacidn per
fectamente definidas es necesario determinar el objetivo
gue perseguimos y éste en pocas palabras serd el de dejar
satisfecha la necesidad de capacitacidén que se ha detecta
do. "El objetivo deberd describir de manera precisa la me
ta y situarla en el tiempo, lugar y nidmero" (10,.

Esto significa contestar las preguntas de: ¢qué se entre
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na?, acémb se entréna?; ;déﬁaefse~entrena?, équién entre
na?, ¢porqué enffeﬁé?; etc. SiVldgramos respondexr con la
mayor objetividad é éstaéfpreguhtas tendremos definidos
nuestras metas de'capacitacién,‘sabremos hacia donde nos
dirigimos. Ahora bien, los objetivos deben ser fijados -
conjuntamente entre los enéargados de capacitacidn y de-
sariollo y los jefes de las personas a las cuéles se ¢a¥_
pacitard, significando esto que se involucrard a la geh—‘“
te en las metas gue se establezcan bajo una filosofigidé

participacidén en el trabajo.

L R T T
v oe

* 3a. Contenido Educacional del Proceso de Capacitaciéh.

En la etapa anterior se definenrlos aspectos relativos

al programa de capacitacién, en cuanto a duracidén, hora-
rio y servicios del mismo; quedando por determinar el con
tenido del curso.

El curso que se imparté puede estar integrado por tres -
tipos de elementos:

a. conocimientos técnicos ‘orientados directamente

al puestp_de'tr*b'

b. Materias de formacidn dgséﬁrollo,que tienden
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..

a orientar, informar y proporcionar conocimien-.

tos en general.

c. La combinacidn de las dos anteriores, estaﬁdo -
en funcidén de las necesidades de la persona o -
pérsonas a guien se va a impartir. Puede estar
formado por 50% técnico y 50% desarrollo, 75% -
y 25%, etc., dependiendo esto de los objetivos

que integran el. programa de capacitacién.

‘Ahora bien, el Area de capacitacién tiene conocimientos

_sobre los métodos y técnicas de instruccidn, pero desco

noce los temas respecto a situaciones especificas como
administracién, ingenieria, seguros, etc. Por lo tanto
en los cursos de indole técnico se debera acudir a los -
responsables de cada area para que ellos en conjunto con
los encargados de capacitacidén determinen el contenido -

educacional y los temas a tratar en el curso.

En los cursos de desarrollo es posible que el &rea de ca

aunque no olvi-—-

upervisores de las &reas a €a-




pacitar.

Los cursos mixtos, son los mas completos, ya que al tiem
po que tratan conocimientos que traeran resultados a la
empresa en un corto plazo (técnicos), también se desarro
lla en forma integral a la persona lo que redundard en -

resultados a mediano y largo plazo.

4a. Evaluacidn del proceso de capacitacidn.

La evaluacidn del proceso de capacitacién debe realizar-

se durante tres periodos:

a. Examen diagndstico (antes del curso)
b. Andlisis periddico (durante el curso)
c. Andlisis sumario (al finalizar el curso)

La primera fase, persigue descubrir el nivel de conocimien
tos sobre el fema, la capacidad de aprendizaje, asi como
la capacidad relativa del sujeto para poner en practica -
los conocimientos adquiridos.

La evaluacidn durante el curso tiene gran importancia, -
pues plante; la ventaja de conocér la reaccidn, 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 eta
pa una retroalimentacidn a los conductores del curso.

La evaluacidén final del curso, es la mids usual y tiene -
como ventajas el medir la aceptacidn gue tuvo el curso -
en la persona, saber lo que aprendidé y lo que faltd por

aprenderse, conocer la actitud del entrenado hacia el -

trabajo y por Qiltimo el determinar si se cumplieron o -

no los objetivos y metas del curso que se plantearon en

un principio, reinicidndose con esto el ciclo de capaci

tacibn.
3.3 MOTIVACION : R

El hombré estd formado para congquistar nuevos ambientes, pa
ra resolver’problemas y realizar propdsitos. No encuentra -
una verdadera satisfaccidn en su vida si no tiene obstécu--
los que superar y metas gue alcanzar. Cuando una persona no
tiene ninguna meta por alcanzar, estd destinada a sentirse

perdida y encontrar gque su existencia no tiene ninguna ra--

129



zén de ser.

" La motivacidn es un impulso gue 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 permitird satisfacer su necesidad de reestable-

cer el equilibrio" <(11).

Si lo gue entendemos por motivacidn se origina y produce en
el hombre mismo, bien la podemos llamar automotivacidn, sig
nificando el interés y deseo que una persona tiene por rea-
lizar un esfuerzo para obtener determinados xresultados, con
la plena seguridad de comprender la finalidad gque persigue.
En este esfuerzo que el hombre realiza, el elemento motivo

es sumamente importante.

"Para lograr en el adulto esa actitud de deseo y decisidn -
de aprender, se requiere que en su mentalidad exista algiin

motivo" (12).

Toda capacitacidén tiene la responsabilidad de conocer los -

motivos que orillan a los individuos a aprender, ya gue de
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esta forma, tiene la oportunidad de comprenderlos mi&s fdcil
i
mente y de asegurar que exista en ellos la automotivacidon -

fundamental para el aprendizaije,

Existe una estrecha relacidn entre la efectividad del apren
dizaje y los moﬁiVos; 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 enseflanza pierde su valor.

Resulta sumamente importante para una organizacidn conocer

lo que la gente guiere y entender a la gente como persona -
que posee desecos y necesidades particulares, ya que los es-
timulos que mueven ; funcionan con una persona, pueden no -

surtir el mismo efecto con otra.

La empresa puede hacer algo para obtener un nivel mis alto
de automotivacién en el trabajo qgue conduzca a las personas
a demostrar una conducta positiva hacia la organizacidn; de
esta manera, la labor de la empresa es contribuir- a que exis

tan los incentivos gue ofrecen a la gente una oportunidad -
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de satisfacer sus necesidades, ya que "... para gue un hom-
bre esté motivado debe tener la oportunidad de satisfacer -

sus necesidades en y/o por medio del trabajo" (13).

La motivacidn, los estimulos, los motivos, la automotivacidn
son elementos importantes para la empresa, pero no es correc
to pensar que es todo lo necesario para que exista una ar-
monia y un ambiente positivo en ella, ya gue debemos recor-
dar gue "... la conducta de una persona en un momento dado,
depende del estimulo que reciba, asi como de sus propios -
e

) cie L revess e e . . s ess R . cons
mecanismos bioldgicos, de sus experiencias ‘pasadas y del - ¢

ambiente en que se encuentre" (14).

Indudablemente, la capacitacidén y el desarrollo, son elemen
tos que brindan al personal de la organizacidén la oportuni-
dad de satisfacer necesidades individuales derivadas de un
desequilibrio entre el nivel real y el nivel deseado, de co
nocimientos y habilidades éue se requieren para desempefiar

Sptimamente las responsabilidades del puesto gue ocupa.

El hecho de que en una empresa existan los incentivos nece-
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sarios para lograr la automotivacidn de todos y cada uno de
los elementos que la integran, es un gran reto puesto que,

supone un verdaderc deseo de investigar las posibles necesi
dades gue tiene su personal y que pueden constituir la cau-

sa del impulso para fijar objetivos.

La motivacidn que se logra en el personal, es un elemento -
gue tiene el doble beneficio: empleado-empresa. Por un lado,
el empleado adopta una actitud optimista hacia si mismo y -
una actitud de colaboracidn con la empresa; por otro lado,

la organizacidn eleva su productividad debido a los efectos

de la automotivacidn que logre el empleado.

Se ha mencionado gue todo individuo tiene necesidades que -
satisfacer, las cuales provocan un impulso gue permite rees
tablecer el equilibrio que necesita para su integridad per-

sonal.

Las teorias existentes acerca de la motivacidén, plantean una
jerarquia de las necesidades que el hombre tiene, pero con-
siderando gue el propbdsito 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
mds adelante se propone; “se ha aceptado la Teoria de Maslow
para seflalar los conceptos que se consideran necesarios para

este trabajo.

Maslow propone;cinco‘niveles jerdrquicos, dentro de los cua
les estdn cubiertas las diversas necesidades del hombre. Es
tas necesidades rara vez llegan a ser completamente satisfe
chas y no se dan en forma aislada sino que existe una rela-
cidn entre ellas. Los cinco tipos de necesidades que Maslow

propone en su teoria son las siguientes:

a) Necesidades Fisioldgicas: se les conoce también
con el nombre de necesidades primarias y son --
aquellas necesidades indispensables para la con

servacidn de la vida.

.b) = Necesidades de seguridad:son aguellas que com-~-
prenden la seguridad fisica y econdmica. Las -=
personas tienen necesidad de asegurar sus.recur
sos econdmicos disponibles y sentir la seguridad

de permanencia.
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p) Necesidades

sociales: el hombre requiere sentir

se parte integrante de un grupo y dentro de él

sentir que es un elemento aceptado e importante.

d)J7fof Necééidédes
_hecesidades
luarse a si
'de tener un

més y tener

e) .. Necesidades

psicolééicasg son llamadas también
de estima. El hombre necesita eva~-
mismo y por ello siente la necesidad
status, de ser reconocido por los de

prestigio.

de autorealizacidn: estén encamina

‘das a satisfacer la necesidad que el hombre tie

ne de sentir que estd progresando hacia el logro

de su potencial total.

.

La capacitacidn y desarrollo de personal son un instrumento

qﬁe coadyuva 'ala satisfaccidén de las necesidades que el hom

bre tiene,

‘de acuerdo a

la teoria de Maslow.

Si ‘tratamos de localizar el tipo de necesidades que se sa--

tisfacen con los conocimientos adquiridos a través de los -

sistemas de enseflanza, se llega a la conclusidén de que el -
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valor de los conocimientos adquiridos estd en contribuir a
la satisfaccidén de todos los niveles de necesidades del hom
bre. De aqui se deduce que, el esfuerzo realizado por las -
empresas en materia de capacitacidén y desarrollo estédn enfo
cados hacia el bien comin, 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 ENSENANZA

e v

E ‘e bes o o .y ..

La capacitacién y el desarrollo tal como lo entendemos, se

convierte en una ensefianza dirigida especificamente a perso
nas adultas dentro de su ambito de trabajo; es una educacidn
necesaria y de amplio contenido social. "La educacidn de a-

dultos estd extendiéndose todavia mAs aprisa que la general,
probablemente a causa de la rapidez con gue se hacen obsole
tos los conocimientos profesionales" (16), es decir toda es
ta educacidn no es precisamente una especie de adorno, es un

requisito indispensable.

Se acepta que la educacién tiene gran importancia para la -

sociedad, ya que complementa el proceso educativo del pais;
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a este nivel, cada persona tiene una responsabilidad indivi
dual. En el proceso de educacidn, la empresa como conjunto
social, constituye un valioso elemento a través del cual es
factible realizar esfuerzos para incrementar el nivel educa
tivo. ILa educacidén de adultos que las empresas ofrecen a su
personal, debe ser una educacidn integral en la que ademis
de la educacidn para el trabajo, que constituye el mayor --
punto de interés para la empresa (considerada como un meca-
nigmo,de produccidn), debem ser consdderudos los'intereses

culturales, sociales y humanisticos del individuo.

"... Los hombres que en ella participan de sus actividades
necesitan una formacidn especial, un conjunto de conocimien
tos, habilidades, actitudes, formas de vida en suma, sin --

las cuales la organizacidén no funciona" (17).

3.5 RECURSOS HUMANOS, LA CAPACITACION Y EL DESARROLLO

La capacitacibén y el desarrollo de personal ponen a disposi
cién del hombre, los medios necesarios para satisfacer una
cualidad inmanente del ser humano; aprender. Por ello, se -

considera que los limites de la educacidn son los mismos -
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que los de su existencia. Anteriormente se consideraba que
la finalidad de la primera educacidén era proporcionar al fu

turo adulto todo lo que iba a necesitar durante el resto.de

su vida; afortunadamente hoy en dia se tiene un concepto @i = -

ferente.

Ahora se considera que el hombre,pbséé ﬁha;inséti§fag§i6nfn3  
espiritual que tiene su raiz en la écepiééiéh de éﬁéiéa#éﬁ%i H
cias, las cuales puede satisfacer mediante una educacian‘A-‘
continua, "...buscar caminos para el mejoramiento de si‘mig

mo puede llegar a ser un habito..." (18).

Es importante reafirmar que el mejoramiento de si mismo de

be ser integral, entendiendc por ello, la adguisicidén de co
nocimientos con implicaciones sociales econdmicas y culturg
les que permiten dotar a la persona de los elementos necesa
rios para lograr una paxticipacién mds amplia y justa en to

dos los aspectos de la vida.

las actividades de capacitacién y desarrollo realizadas en-
la empresa, tienen el valor de contribuir a incrementar los

beneficios de orden social y econfmico permitiendo a los ~--
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trabajadores elevar sus niveles de vida, aumentar su eficien
cia laboral e incrementar sus conocimientos y habilidades me
diante la satisfaccidn de sus inquietudes e intereses.educa-

cionales.

Entre los recursos humanos que posee la empresa, sé 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 andlisis
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 capacitacidn

y desarrollo del mismo.

Los recursos para considerarse valiosos tanto para si mis-
mos como para la empresa a la que pertenecen, requieren de
la oportunidad de participar en actividades para su capaci
tacibén y desarrollo, de tal forma gque la empresa pueda es-
tar segura "... de que para cada tarea especifica haya un

responsable cuya preparacidén y experiencia sean adecuados,

buscando por un principio de economia, 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

mds alto nivel a gque pueda avocarse" (19).

Quizd alguien ha tenido alguna vez la idea de que un siste-
ma de capacitacién y desarrollo de personal sea deshonesto
para el hombre porque aparentemente lo convierte en un autd
mata. Al respecto, insistimos en la enorme importancia gque
representa la integracién de objetivos personales con los -
organizacionales ya que existiria la integracién en £orma
vexdadera, la funcidn de capacitacidén y desarrollo de perso
nal se transforma en "... iniciar y acompafiar al hombre de
los secretos de una tecnologia actualizada y operante; sig
nifica la clarificacidn de los porqué y de los cbémo 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 interaccién contribuye a
la obtencidén de resultados de su operacidn 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 ex
ternos, es decir, su fuerza o cuerpo de ventas. La empresa
tiene una seria responsabiiidad con el personal de este ti
po, consistente en proporcicnarles seguridad, trato humano,
justa retribucidn e incentivos, buenas condiciones de traba
jo, informacién; participacidén y reconocimiento,asi como la
oportunidad de desarrollar conocimientos y habilidades que
faciliten la realizacidén de su trabajo y les permita tener
oportunidades para,su desarrollo personal. Lessindividuos -
preferirdn 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 desempefiado por un equipo de personas en el que, la
realizacién de las responsabilidades a cargo de la direccion,
la fuerza de ventas o el mds 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 t;abéjo" (21).

La capacitacidn y desarrollo del personal, son elementos que
ayudan a fortalecer la actividad econémica de la sociedad.’
Esto no significa, de ninguna manera, que sea la solucidén -
e B . > . .. - . .

para todos los problemas que se€ prekentén, *pero si creemos
necesario sembrar y difundir una conciencia en el sentido -

de que todos los 1ntegrantes de la empresa deben luchar con

juntamente para su engrandecmmlento, buscando su progreso -

y desarrollo.

La accidn social de 'la;

portacidén para llevar:a;cabo

personas que colabor

forman . la sociedad.

El desa:xb}loiintegrp
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versas necesidades de una persona a'a 51 la eméresa func1ona
como receptora dé esas nece51dades, su cpntrlbuCLQn a‘lafég:
ciedad tiene la posibilidad de ser muy grénde y valibsa;“éin,
embargo, la réspbnsabilidad de la empresarés de tipo,mora1 —
y por ello, se deberd analizar el curso de acciéﬁ éuérse 56;
mara al. respecto, puesto que 1as 1mp11caclones que trae con

sigo el aceptar ésta responsabllldad, no estén completamen— k

te determinadas.

Basicamente laé'éitéfﬁéfiéas_qdé*$é ;¢‘piésentan al empresa
rio en este senﬁidévson‘dos: *,.. una, las organizaciones -
pueden cerrax 1os:ojds,‘mirarlhacia otro lado y esperar a -
que el gobierno intervenga y dicte todas las respuestas o -
dos, tomar una accidn positiva, éfirmativa para buscar las

respuestas" (22).
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El hecho de que una empresa Sse preocupe por llevar a cabo -
la capacitacién y desarrollo de su personal implica benefi-

cios para la empresa misma.

MacGehee sefiala que la capacitacidén y desarrollo del perso-

nal benefician a la empresa de la siguiente manera:

a.— Mejor utilizacidn de los recuxsos humanos, pues
to que disminuye el tiempo requerido para reali
zar las operaciones y ademds, se asignan mis ati
nadamente los empleos de acuerdo a los recursos
humanos.

b.- Explotacidén mds racional de los recursos natu-
rales ya que disminuyen los desperdicios, los -
productos defectuosos y la mala calidad de los
servicios.

c.- Disminucidén del tiempo gque reguiere un empleado
para adaptarse a su nuevo ambiente laboral y de
sarrollar Sptimamente sus responsabilidades.

d.- Reduccidn de costos, ya que los recursos se dégv"

tinardn directamente a la consecucién de los ob

144



jetivos personales y organizacionales. (23).

Ademds, consideramos importantes tres puntos en favor de la':

empresa:

Existencia de un ambiente laboral positivo debi
do a que el personal reconoce gue su empresa le
brinda oportunidades de desarrollo personal.
Integracién de los recursos humanos de la empre
sa en lo referente a ajustarse rapidamente a --
nuevos sistemas, métodos y procedimientos que -
se van implantando periddicamente.

Reduccidn de costos al tener preparados de ante
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 capacitacidén y el desarrollo para el mis

mo personal, se aducen predominantemente a beneficios de ti

po econdmico gque la persona instruida puede llegar a tener

145



debido a un incremento en su nivel de conocimientos. Otro -

beneficio se atribuye al conocimiento mismo el cual, en la.

capacitacidn, se vincula al mejoramiento del txabaﬂpiguéléhi
ese momento desempefia la persoﬁa en‘relaqiéﬁva los conogi-=
mientos y habilidades que requiere para ocupar un puesto de
mayor jerarquia con la posibilidad de desempefiarlo Sptima--

.

mente.

Si bien es cierto gque ia emprésa qué' brinda oportunidades -
de capacitacidn y desarrollo obtiene beneficios directos pa
ra su mejor funcionamiento, el enriguecimiento de la perso-
na tiene un inmenso valor, ya que los conocimientos gue ad-
quiere permanecen en ella misma, independientemente de gue

continue trabajando o no en la empresa que le brinda la o-

portunidad de adquirirlos. "Tenemos gue hacer conscientea -
todo miembro de la organizacidén de lo que puede hacer el --

adiestramiento para él y paxra ialempresa" (24).

Para MacGehee, 1la
capacitacidn yfdésarroll

guientes:
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a. Permite un ajuste del personal a sus actividades
y ambiente laboral.

b. Satisface las demandas de autodesérrblld;y fdr~

macidn.

- ¢. Proporciona seguridad frente a lat itingencias

*-*del”"mercado ocupacional

ermite lograr satisfacciones personales, socia

" les e institucionales. (25).

e Ve s gte-

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, especifica

mente al supervisor, es el incrementar el volumen de ventas.

Estavpxemisé'se basa en,éi ﬁechq de que si se cuenta con un
hoﬁbférﬁeffecfamentekpfepéfado. ésterppgxébdesarrollar efi
éaéméﬁﬁé‘lgérlabores de Sélécciéh'y”féciqgéh{ento de agen--
teé; su ehtrenamiento y supervisién,étc.; lo que redundara

en la formacidn de agentes realmentéﬁprofesionales los cua~
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. -

les obtendran incrementos contfnuos en sus ventas, logrando

beneficios tanto para &l como para su supervisor.

2 esto podria pensarse que con una capacitacién,al iniciar

el supervisor su carrera, es suficiente para esperar buenos

resultados de él. Debido a esto, las compafiias por lo regu-

lar capacitan a sus supervisores entregdndoles un manual pa

ra su estudio, algunos folletos de ventas, posteriormente

se relinen con supervisores con mayor experiencia para acla
. e e e - P

3 » oy

rar dudas y de ahi, a la formacidn de agentes.

Aln cuando este tipo de capacitacidn tiende a desaparecer,
realmente son pocas las empresas que cuentan con un sistema
cuidadosamente estructurado. Es probable gque con este tipo
de capacitacidén se hayan incrementado las ventas, pero ¢qué
diferencia en incremento habria si existiera una capacita-

cibén perfectamente estructurada?.

Ccon objeto de hacer una comparacidn, en el cuadro 2 se pre-~
senta una estadistica, en la gque se puede apreciar el voli-

men de produccién 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)

NO. DE AGENTES PROM.MENSUAL DE PRIMAS,

PERIODO EN INSTRUCCION TOTAL ANTES DE LA DESPUES DE LA % DE INCRE

ACUMULADO INSTRUCCION, INSTRUCCION. MENTO.

ANTES DEL CURSO DE_CAPACITACION
ENERO 71 30 30 $ 754 $ 828 9.8
ABRIL 71 20 50 754 833 10.5
JULIO 71 33 83 746 821 » 1o.1.
OCTUBRE 71 24 97 740 844 e N
ENERO 72 22 119 734 842 14070
ABRIL 72 21 130 : 757 870 oo la9
MEDIA: o 1235%

DESPUES DEL CURSO DE CAPACITACION

JULIO 72 17 17 804 1153 43.4
OCTUBRE 72 » 790 1146 45.1
FEB. 73 839 1208 44.0
ABRIL 73 813 1212 _ 49.1
JULIO 73 805 1193+ - T 48.2
OCTUBRE 73 817 ' 44.2
ENERO 74 811 50.2

46.31%

FUENTE: REINSURANCE REPORT OF THE LICOLN NATIONAL LIFE INSURANCE
COMPANY # 61, Hartford,Connecticut. pdg 7.

DATOS EN DOLARES.



tional Insurance Company, antes y déspuéé[de‘1a~C%pécitaéi6n

co; mientras que el incremen

un 46.31% en el caso eﬁf@ue‘

tacién perfectamente definid

de cierta forma, la necesidad de proporcionar al-cuerpoisu...
pervisor de ventas los conocimientos requeridos, a fin de
obtener el miximo desempefio y los mejores resultados en el

desarrollo de sus actividades.

Es frecuente que el nivel de conocimientos de los superviso

res de ventas sea diferente, y esto es comprensible ya

sus

que lavcapacitacién debe buéca;“él es

tes minimos de conocimientos
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mentos bdsicos gue permitan desarrollarse al supervisor y -
sobre €1 desarrollar sus funciones sin que se desvirtie la

escencia de las mismas.

Resulta necesario hacer notar que en la mayoria de las com-
pafiias de seguros, existe un indice elevado de xotacidn de-
supervisores, asi como bajos resultados en su labor, lo cual

puede deberse a: (26)

. . . . .

» .

1. Sistemas de seleccidn deficientes
2.,  Sistemas de compensacidén deficientes
'%3}i”'P§c§ o nula motivacién de parte de la compafiia
-14}’ Falta de identificacidén de los agentes con la -
empresa
5. Insuficientes o distorsionados conocimientos -

técnicos y de ventas.

”’65'W]Falta'de5desarrollo personal.

dn de. los obsticulos mencionados en

Vlancapacitacién juega un papel de
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suma importancia, ya que ademds de dotar al supervisor de -
ventas de los elementos técnicos y de ventas indispensables
para su trabajo, permitirad motivarlas constantemente, iden-

tificarlo con su empresa y promoverlo como persona.

Cabe recordar que la compafiia 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 forx-
macion de agentes, lo que con el paso del tiempo les otorga
rd mayor nivel de ingresos; pero que en un principio impli-
ca una fuerte inversidn por parte de la empresa, vya éue lo
provee de los recursos econdmicos gue le permitirdn soste-
ner su nivel de vida y asimismo, corre el riesgo de que si

el supervisor no funciona,sufrird grandes pérdidas.

Con un programa de capacitacidn el riesgo de fracasar se mi
nimiza ya que puede lograr que el supervisor cuente con mis
elementos para desarrollar con mayor éxito y réapidez el lo-
gro de resultados que le permitan obtener beneficios de in-

dole econdmica cada vez mds altos.

152



De igual forma, uno de los puntos de mayor trascendencia e
importancia derivados. de la capacitacién, es que mediante

una mayor preparacidén de sus supervisores, la calidad de la

.

venta realizada por sus agentes se .verd optimizada. Esta ca

lidad es la venta profesional, en la cual habrd un convenci

miento real por parte del cliente, con la base &
guro?éumpliré adecuadamente con el'objefivbﬂpéfhel'CUéi se
contratd, ya sea el garantizar el adeudo de una hipoteca,la

proteccidn econdmica famili

. . oo »

ar al ocurrir el fallecimiento -
de un jefe de familia o cualquier otro riesgo que haya deci
dido cubrir. En cuanto a la aseguradora, esta tendrd un ne-

gocio que no traerd problemas de cobranza, rehabilitacién,

etc., lo que en consecuencia disminuir& notablemente los -

costos administrativos.

e di una mayor posibilida

., profesional
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Asi pues, la capacitacidn ayudard a que el mercado asegura-
dox 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 contribuird al -
desarrollo de nuestra nacidn, al cumplir con un fin social

muy importante, que es la reparacidn del dafio causado por -

una eventualidad a las personas o sus bienes.
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CAPITU ﬁkOf:4 ANALISIS DE LAS NECESIDADES DE CAPA

CITACION DEL SUPERVISOR DE VENTAS.

Coaa EL METODO DE INVESTIGACION. IMPORTANCIA Y NECE-

Estabru:




nuestro objetivo de estudio. El método cientifico, indepen-
dientemente del objeto a que se apligque, tiene como £in fun
damental el proporcionar apoyo al investigador, ya gue este,
“... debe contar para el desarrollo de su investigacidn, . si

no con algo definitivo

mas elementales que-le

fuerzo"

(l);

Es aceptado el afirmar:

palabra, 1a‘base de'lartebri;‘d;.lafihveétiééciéh,‘aéyﬁﬁa\-
investigacion-racional 1'% ofdénada. Lavhetodoiogia_es'ﬁbrﬁé:‘
tiva, en la medida en gue nos mueétra cuales son las reglas
a seguir que nds permiten aumentar la probabilidad_de‘qué -

el trabajo sea fecundoiyrllghérde‘ékitd;g

Por lo: tanto a manera de tenerlas muy presentes en el desa—fi 

rrollo de nuestra 1nvestlgaclon, creemos justlflcable ell—-,

158



3. Contrastar estrictamente las hibétesis, deben
considerarse todas las variables gue se encuen-
tren en juego.

4. No tomar como absolutamente verdadera una hipd--
tesis confirmada, considerarla solo comq'pgﬁcial

mente verdadera.

5. .. .Intentar incorporar conocimientos mis amplios a

:los resultadosgébﬁéﬁidoéi;'

Las cin¢§i;eglasiéﬁte;?§¥¢é h§ son.cénoﬁes intocables debido
a que ho'ééféﬁti?énfiaigséencién de la verdad, pero en cam-
bio, fécilitén‘ia:&efeccién de errores. Esto resulta ventajo
so, ya que "...’una vez detectado el error se aplicaran las
medidas correctivas necesarias y se seguird por el camino co
rrecto, eludiendo los obstédculos naturales de toda investi-

gacidén" (3).

Ahora bien, no es el objetivo principal de este trabajo, el
hablar demasiado sobre él método de investigacidn; nuestra

intencién es creaifconciencia de la gran utilidad que xepre
senta contar con un bfocedimiento, con un método ‘en el desa

rrollo de toda investigacidn.
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Pox npestré‘parte hemos adoptado la posici6n de adecuar-a.

bJeE;VOAel método de investigacién debido a que -

ra, ‘en forma ordenada y sin desperdicio de esfuer
Zo;‘é.conoter la realidad que presenta el aspecto capacita

cién en el campo de los supervisores de ventas en la indus .

tria aseguradora; aceptando con ésto, la importancia.y ne-

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 cientifico. Su aplicacién se verd condiciona
da por el tema de estudioc y por los conocimientos que se. po

sean al respecto.

Al haber adoptado un método para llevar a cabo puegtra:iﬁF ; '

vestigacidn, conviene insistir en el reconocimien

etapas que conforman al mismo. Estas son:

' Procesamiento y tabulacién de datos
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5. Interpretacidon y Comunicacidn de Résulﬁadbs;‘

4.2.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Todésfiasgciéd ias plantean prpbléhas:v

to se realiza de acuerdo con cierta

to de las reglas para el planteamien
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nuestro problema.

‘Tomando en cuenta estas breves recomendaciones o reglas po-
demos estar seguros de que el planteamiento de nuestro pro-
blema serd correcto y por ende nos ahorraremos tiempo en la

labor investigadora de la posible solucién al mismo.
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blemas de 1é ‘mds diversa indole , el que mis nos preocupa
es aquel-representado por la falta de un programa que logre
satisfacexr adecuadamente las necesidades de capacitacibn y

desarrollo del supervisor de ventas.

Ahora bien, ‘aun cuando ha guedado defihidquy~acordad6:ppr"Eg.‘

das las compafiias de seguros cual debe ser- el perfi

lidad quienes ocupan este puesto no logran los objéﬁiVos es
. .. EX V r

perados. Esto.plantea la posibilidad de una marcada defi--

ciencia en'los programas de capacitacidn que impiden el ade

cuado:desarrollo y aprovechamiento de las caracteristicas -

de los supervisores de ventas.

visores (es decir, existe una deficiente dete

cién' de necesidades de capacitacidn).

EZFfl63w'ﬁg‘ r



B.” ~ Los programas de capacitacidn no estdn estructu
rados de manera integral, es decir, no .abarcan
todos los aspectos qgue el supervisor requiere -

‘conocer para el desarrollo de su labor.

Los programas no corresponden a un sistema. es-

tacién sobre bases cientificas

Esto es pues, la tarea que3pretende

bajo de investigacién, nuestro ObjéﬁiVOLY;preocupacién funda

vertirse en lider y.

la formacidn de agen




caminaran al éxito seguro en el desarrollo de sus activida-

des.

4.2.2  FORMULACION DE HIPOTESIS

Hemos convenido en que un enunciado general susceptible de
‘ser verificado puede llamarse Hipdtesis, lo que suena mis -

reépetable que corazonada, sospecha, conjetura o presuncidn.

Suéna mas serio—y,més formal que si mencionaramos como cora
zonadas o'conjeturas a la posible causa de nuestro problema.
Es también mis adecuado que estos tétmihbs, ya gue la etimo
logia de "Hipbtesis" es punto;dé partida,;qieftamente. una

vez gue se ha dado con ella.

Podria decirse que el punto critico de la investigacién es

la comprobacidn.o no la derivacidn

de la solucidn d
mular hipétesis, conscientes

de que tél‘h'

ble. Esto es, suceptib;e:dé er‘pa;

cial o aun tota ‘esto no debe -
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"7{aéd7&eydescﬁb:ii'Pa“tas -

lidad es caracteristico de la hipéles;

ciones, pero de agquellas gque estaq-f_ndamentadas‘thdbsérva‘ p

ciones.

¢Qué pasa en nuestro caso? Suponemos que los supervisores =

son genhte ghp!ﬁp@r'ép trabajo, deben estar adecuadamente pre
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parados, saber en que fo;méﬂéaivarfldéfobstécglOs’que‘se le

presenten, ensefiar a su ‘ventas, relaciones

humanas,etc.Para todOné‘, reer debe proporcionar

r.cada uno de

senvolverse (admi-

nistracién;”téCnicas'de ventas

seleccién,etc.)

de capac1tac1on, para poderlas satlsfacer posterlormente, -

por medio

e~un cuestlonarlo~en>dond” e han maneJado todas

las variables a considerar

concreta
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' deteccidn de necesidades. -

La aplicacién de

X . e

odelo propuesto una vez imple-

'dé*éfe¢tividad

Esta tercera y Gltima hipbte i j

muchas puertas que-llevardn a-realizar trabajos complementa

168



4.2.3 RECOPILACION DE DATOS

Por: medlo de esta fase, el 1nvestlgador reuhe de ‘su- campo'

de analisis'7 1nfor ac'on que le revelara los factores'e

tenta‘su proposmc1on o proyecto de

ec1f1ca. siendo integrada por

xplicado en las siguientes definicio

'"Unlverso” e ref;ere a'un’érhpo cualquiera de personas o co
sas 51m11ares en ‘uno 0'varlos aspectos, los cuales constitu
yen el objeto_del estudlo en una 1nvestlgaclon determinada":

(8)
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Asi mismo ‘se.entiende como universo "el grupo entero de par







obtienen 105‘vélores de P y Q; éonsistiendq el procedimiento

en lo siguiente:

Se disefia un cuestionario, el cual debe incluir las

variables que van a ser estudiadas en la investigacidn.

Se ‘aplican de manera aleatoria cuando menos 15 cues-

“tionarios.

Se tabulan exclusivamente aquellas preguntas dicotd =

micas de cada uno de los cuestionarios que fueron sg - -

lecciocnados de manera aleatoria. A
Xy Ve - e s v v e ' oo : IR

Se obtienen los porcentajes respectivos.

Para obtener el valor de "P" se toma en considera—-~ -

cién el valor que haya resultado mayor del punto d,

y los porcentajes respectivos se trasladan a la'coéiﬂ

lumna UT del cuadro de premuestreo.

De este valor se obtiene la media aritmética. (xy"”

Se obtienen los diferenciales, que son: el valorfaefA

los términos menos la media aritmética.
Se elevan al cuadrado dichos diferenciales.

Se obtiene el valor de :

l.'desviacién_estandér simple (DES)




3 de (Diferenciales)2

DES = nimero de términos

2. desviacidn estandar minima (DEM)

DFEM = DES ~ X 6 X -~ DE

j. De la resultante de la desviaciénfestandér:minima se

obtiene el valor de "p".

k. El valor de "g" se obtiene de‘la‘férmuia': q =(l-p)

Una: vez explicado_brevementg el proceso parg. .la obtenci#n:de
loé'Véloréé de "p" y "q" aplicamos el procedimiento citado ~

anteriormente a la investigacidn realizada, obteniéndose el

cuadro de premuestreo que se muestra a continuacidn:

Cuadro de Premuestreo

a. Tabulacidn

Preguntas SI ol
Dicotdmicas | a

1 9

8 15

11

173



totals

Preguntas

DicotoOmicas

81

No

23

25

28

b. cuadro

60

de-premuestre

Namero de
términos

. términos..
VT (%)

valor,déﬁlos:

Jieca.

Media
aritméti
X

1

Diferencial
(término ~ X
o viceversa)

Diferencial
al cuadrado

:60,-‘7 ':

91,4

31.4

985.9

100

-91.4

11

100 .

. 91.4

73.9

73.9

18

100

91.4

73.9

23

100,

91.4

73.9

25

91.4

129.9

28

73.9

77

i

1,485.3




n

porcentaje del dnivérééxdhé;§d 
deseamos estudiat o iéfprobabilida
porcentaje delfﬁnivérsoiquéfho¥pqsee'1as c

que deseaﬁOSjesfﬁdiéi%o 1éf§fobaﬁilida

el hecho. ¢
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52= poxcentaje de erxor

N - 1 = Factor de correcidn. . -
Substitucién de los valores en'la férmula:

o = Se considero *kﬁ“"*',99%f:-{°9£“'°fi*‘t¢¥-¥?"i5'iaé,; confianza o preci
sién deseada dentré.déi éégﬁdi§. éé acudié a la "tabla -
de areas bajo la curva normal tipificada", de donde se -
obtiene que a un 98% le corresponde un coeficiente de -
confianza de 2.33, el cual al ser élevado al cuad;édo -

TR

da un resultado de: 5.4289.

p.y g.= Se obtuvieron de *cuidrd‘de,pxemuestreo,'dqndé:'p?77

y g=23

Z
]

El universo al cual;esta enfocado el estudiprée:é7de 140

supervisores de ventas.

S2 = se tolerard un "error dptimo" del 5%, por5lb éﬁéfsfé 5,

o sea que §2= 25

N - 1 = es igual al’taméﬁbldélj

(140-1) = 139

OBTENCION DEL TAMANO DE IA MUESTRA:

-

o+ N (pq)
Férmula: n=

s2(8-1) + @ (p@)

17'6_"{7_" ;



Donde: o = 5.4289
N =140
k P ,% >77‘;
q.;= 23 ft1;"

entonces:

54285 x 100 (77 %23)

25 x 139 + 5.4289 (77 x23)
5.4289 x 247940 .

3475 + 9614.58 13089.581

32.0675 . . n =32 e
Con el fin de facilitar‘la:éo 1fiéécién de los datos,se rea-
lizardn exclusivamente 30 entrevistas, pero debido a que el
nGmero de las mismas se disminuyd de 32 a 30, calcularemos -
el error del estudio, ya que al variar el niimero de entrevig

tas, varia el porcentaje de error.
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Férmula para calcularAelvéﬁ;6? (S)¢

.

5.4289 x 77 x 23 © 140 - 30

30 140 - 1

4.2.3.3 pisefio del cuestionario vy de

las variables

visor,el vol(men de produccién de la agencia

mero de agentes conectados con la misma,etc.
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podrd observar los datos generales a solicitar al —

derivan de los parametros gue sirvie

‘de conocer la visidén gue tiene el supervisor sobre

mportante proceso.

La variable funciones bésicas a desarrollar por el -

‘supervisor fué medida a través de las preguntas 4 y
5, .con objeto de conocer con precisidn las funciones
que realiza el mismo, asi como la eficiencia con la

!cualflasjesté desarrollando.

 d;vaé{Qériab1e reclutamiento fué medida a través de las

 ;pregun£a$'6“y 7 -a fin de detectar si el supervisor

'OﬁQ&evy>utiliza'las fuentes y medios de reclutamien

“toren su iabbr;v
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fque‘el-éupervisor utiliza dentro de dicho proceso.

' La variable conocimiento trdmites de contratacidn -

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.

La variable capacitacidén de agentes se midid a tra

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.

La variable supervisién fué medida a través de las
preguntas 20,21, y 22, con la finalidad de conocer
los elementos que elesupervisor utiliza en el desa

rrollo de esta funcidn.

La variable administracidén de la agencia se midié . -°

por medio de las preguntas 25,26 y 27 a fiq”§é dé'
terminar los aspectos bdsicos que influyenTen 1z

funcidn administrativa de la agencia.



j. - La variable importancia de cada funcidén bdsica del

supervisor fué medida mediante las preguntas 8, 9,
11,12, 18, 19, 23, 24, 28 y 29, con objeto de saber
la opinién que se tiene acerca de cada una de las -
~funciones que se desarrollan tanto para con‘lqgiééegi

tes como para con la agencia.

k. - Al considerar la importancia que representa la es-
‘tructura sistemdtica, légica e integral del programa
de capacitacidn, la pregunta nimero 30 se planted con
objeto de que el supervisor estableciera el orden y

contenido del mismo.

Obviamente el cuestionaric no podia ser aplicado sin antes -
establecer una relacidén mids estrecha con el entrevistado, es
decir, sin compenetrarlo en los objetivos que perseguia el -

mismo, asi como en los mutuos beneficios que redituaria;

_con.
este fin se elabord una hoja con cardcter explicativa al

cio de cada cuestiphério la cual forma parte del cuerpo de

mismo.



. UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
~ FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

SEMINARIO DE INVESTIGAé;Oﬁ ADMINISTRATIVA

CUESTIONARIO:

DATOS GENERALES:

NOMBRE DEL SUPERVISOR ST RN
UBICACION DE LA OFICINA T 7ONA

EXPERIENCIA EN EL PUESTO o (ANTIGUEDAD)
NUMERO DE AGENTES A SU CARGO i
VOLUMEN DE PRODUCGYON DE, LA AGENGIA .. ; PAR

1. c¢Conoce usted el concepto de capacitacién? si

2. :Qué entiende por proceso-de capacitacién

3. 5Qué'giédokde'°

de capacitacidn
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Marque usted (con una X) las fun

_rrolla en su labor como supervisor

Reclutamiento
Seleccidn

Contratacidn
Capacitacién de agenté
Supervisidn :
Administracidén genera
Otras

Reclutamiento
Seleccidn

Contratacidn
Capacitacidén de agentes
Supervisidn i
Administracidn general
de la agencia

_Para la biisqueda.de




7. &cCuadl de los siguientes medios utiliga usted en la tarea
de allegarse de posibles candidatos a su agencia?
Contactos personales { )
Contactos de la organizacidn )

Medios Masivos
. Anuncios y publicidad

. Correo
. Agencias de empleos

.

B. ¢<&Cree usted gue sea importante la funcié"

en su labor como supervisor? si

9. ¢Por -qué?

10. ¢Cudl de estos factores utiliz _ust u' proceso de

seleccidn de candidatos?

Entrevista preliminar S A T
Aplicacidén del indice de aptitud. (Y
Otras pruebas (psicolbgicas-psicom@tri @ = .

cas) . R ()
Entrevista de fondo ) o
Comprobacién de antecedentes
Encuesta socio-econdmica
Pruebas médicas

Entrevista final
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7. ¢Cudl de los siguientes mediosfutiliza usted en la tarea
de allegarse de posibleswcahdidétos’a su‘agencia?

Contactos personales

Contactos de la organizacidn = )

Medios Masivos

. Anuncios y publiéidad
. Correo
. Agencias de empleos

8. ¢Cree usted que

en su -labor como:

Q. aPor,éué?i

10. sCudl de estos factores utiliza usted en su proceso de.

seleccidn de candidatos?

Entrevista preliminar S
Aplicacidn del indice de aptltud
Otras pruebas (p51cologlcas—p51comet

cas) -
Entrevista de fondo e
Comprobacién de antecedentes. -
Encuesta socio-econdmica o
Pruebas médicas
Entrevista final



‘sea important

11. ¢Cree usted qu la funcidn seleccién en

_capacitacién de agentes han sido? -

- Buenos ( ) '~ Regulares - { _j}'

15. ¢Cusl de estos métodos definstruééién maneja auxanthéd~

proceso-.de capacitacién?

Método de clases e
Método de conferencia con . participacidén
Método de casos s

Método de dramatizacidn
Instruccidén en el trabajo-
Seminarios y mesas redondas
Método audiovisual ‘

16. ¢Qué técnicas (pasos)

métodos anteriores



iPor qué?
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PR

»Producclon ;
. 'Esplrltu de cooperac1on
.., Registros .
.Cumpllmlento'
ciamiento..
Otros:

ouvr .

‘rama\de‘finé

22. Considerando que

gir esta situa

Faeer



24. ¢Por qué? -

25. Como responsable del buen func1onam1ento de -su agenc1a
considera usted que la func;on admlnlstra01on ha 51do

llevada a cabo de mane;a satisfactoria S;'('”)fNQ (i)j

26. ¢Qué aspectos ha considerado para el désai;gll de di-

cha funcién?

. s o sve s -oo Vevgresea e L

Planeacidn
Organizacidn
Aspecto financiero : :
Aspecto admlnlstraCLOH de ventas

27. ¢Qué elementos cree usted que:
planeacidn y organizacién? -

Planeacibdn:

.

Organizacién

lse
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ACTIVIDADE S

PLAN DE DESARROLLO DEI. AGENTE

| rEcLUTAMIENTO

1€

SELECCION

cuaomO o

CAPACITACION

1C

SUPERVISION I

1. APROVECHA MEDIOS DE
RECLUTAMIENTO

“GESTIONES PERSONALES
* QESTIONES DE LA ORSANIZACION

* MEDIOS MASIVO3

2 O.TIINI INFORMACION
SOBRE PROSPECTOS

3. ELABCRA LISTA DE
POSIBLES CANDIDATOS

1. SEL ECCIONA N.A" A
LA INFORMACION
PILADA

2.REALIZA:

ENTREVISTA PRELIMINAR
*VENTA DE LA CARRERA

“IMDICE DE APTITUD Y CUADRO
PERSONAL

“INVESTIQACION DE ANTECEDENTES
*ENTREVISTA CON LA ESPOSA
“ENTREVISTA FINAL

- SESION DE INDUCCION

RECO-

o CONTRATACION

L RIAL'ZA TRAMITES D&
CONTRATACION ANTE LA
ClA. D‘ SEGUROS

e FINANCIAMIENTO

1. DET!RM!NA NECESIDADE
Y MONTO DEL FINANCIA-'
- MENTO

2.DEFINE METAS DE PRO-
~DUCCION

3. ESTABLECE PROGRAMA
DE AMORTIZACION DEL
" FINANCIAMIENTO

DITERM!NA METO
NICAS DE ENSE
A UTILIZAR

S Y
ANZA

PHOPORC'DNA INSTRUCCION

2.
BASICA

<EL SEQUROD Y SUB APLICACIONES

*PROCESO DE VENTA
-ASPECTOS TECNICOS

3. DESARROLLA EN EL

AGENTE:
+ACTITUD
“HABITOS

-DESTREZA

I. EFECTUA FPASE O OBSKERVACION
EN &L CAMPO DE TRABAJO

2. REALIZA EN?"VISTAS

PERIODICAS
Y D& CONSULT.

3. FOMENTA LA UTILIZACION DE
REGISTROS :
" PROGRAMACION SEMANAL
* CALENDARIO DE PASOS
‘ew * CONSERVACILON .

4. EVALUA LA ACTUACION DEL AGENTE
EN RELACION A:
+ PRODUCCION
* REGISTROS
*ESPIRITU OZ COOPERACION
* FINANCIAMIENTS

8 EFECTUA PLATICA DE ADVERTENCIA
Y FIJA EL TIEMPO PARA [N
cAMBI0

6. TOMA DECISION




28. ¢Cree usted gue sea importante la funcidn administracidn

de su agencia en su labor como supervisor? S8i ( ) No ( )

29, ¢Por qué?

30. A éa;ﬁirrde la premisa de queVexisten funciones bisicas
del supervisor tanto para sus agentes comoc para su agen
éia y que para desarrollarlas eficazmente se requiere -
de conocerlas a fondo, esto es, se requiere de un progra
ma de capacitacidn. ¢Cudl cree usted que debe ser el or

den de los conceptos que lo integrarian?

- MUCHAS  GRACIAS. -
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4.2.4 TABULACION DE DATOS

Una vez realizada la investigacidn,se procedid a la tabula-

cién de la informacidn obtenida, la cual se presenta para -

mayor facilidad de andlisis, en forma de grdficas de "barr
las cuales siguen la misma secuencia del cuestionario utili =

zado.

Es conveniente mencionar gue en el cuadro 1 solo se encuen-
tran tabuladas aguellas preguntas dicotbmicas o de respues-
ta cerrada, mientras gue las correspondientes a respuestas
abiertas serdn analizadas mds adelante en el inciso;inte:—‘

pretacidn y comunicacidn de los resultados.

4.2.5 INTERPRETACION Y COMUNICACION DE RESULTADOS.

Concatenado a la fase anterior (recopilacidn de datos) se -

presenta la interpretacidén de los resultados obtenidos en -
v

&

nuestra labor investigadora. Sabiamos gue la aplicacién de
los cuestionarios nos tenia que llevar algin. lado, desde el
disefio de los mismos hasta la aplidacién del Gltimo de ellos

se hizd con el fin de alcanzar un objetivo. Ahora, terminada
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TABULACION DE DATOS
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Peo oo

esa actividad debemos dar cuexpo a esas respuestas; dar una
interpretacién de los resultados no es cosa facil, ya gque -
puede parecer subjetiva, pero de la necesidad de ser lo mis

objetiva posible se deriva su importancia.

De ahi gue pretendamos presentar los hechos tal como son; -
sin apartarnos de la realidad podemos decir con satisfaccidn
que los resultados obtenidos nos han llevado a la comproba-

cién de la hipdtesis planteada de antemano.

. o - s e v v .. v -

En la interpretacidn de los resultados podemos observar que
cada respuesta gque era procesada y tabulada nos acercaba ca
da vez mds a nuestro objetivo. Asi tenemos gue en las pre-
guntas que se formularon en forma abierta, esto es, en don
de se daba la oportunidad al entrevistado (supervisor de -~
ventas) de explaYérse lo mads 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 topicos (pxeguﬁé
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tas abiertas) que,se'léJPiesénﬁaban,
cibén muy especiaifdébiab;dfqu

llanamente.:

forma de contestar, que no-.contaban con las bases -

suficientes para responder de manera amplia v bien
fundamentada, es decir, estan conscientes de la im

portancia que representa cada funcidn, pero el por

gué de ésta se definid vagamente.

b. La mayoria de 1Qs superﬁisores desarrollé‘y sébe -

que es importante la fuﬁcién‘(réélutgmiento,seleé—

- ccibn, contratacién,capacitacién de agentes, super
visién, administracidn de la agencia), pero no cong

: cé'a:fondo los elementos—qﬁe 16 ;levarian,a reali-

~“zarla-con mayor eficiencia. Asi tenemos por ejemplo

que,éﬁ_las preguntas~l6 2 ’ii;:gﬁfébhde se le in
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écnicas o medios que ‘le per-.

bor como supervisor

iLonal cual estaria sujeto (pregunta 30), defi

~“niendo‘un proceso natural, es decir, inicidndose con

  e1fal1egarse de candidatos y finalizando con -la vigi

lancia. y evaluacidén de los mismos.

De los resultados obtenidos en el andlisis de las -
:preéuntas tanto de tipo cerrado (dicotOmicas) como
v:;abiérto, se observa que el supervisor tiende a autg

.-evaluarse en el desarrollo y conocimiento de sus -

_ funciones de manera"regular" o‘"mala", asi como —-
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légicamente lo ayudaria a lograr una labor mucho

miés completa.

De aqui nace la necesidad de proporcionarlé al ele-
mento supervisor de ventas en la institucidn asegu-
radora de una herramienta qgue le permita el conocer
a fondo la mecanica de operacidn de cada una de las
funciones que realiza y en consecuencia eleve los -
indices de eficiencia en su trabajo, a fin de contri
buir positivamente a la formacidn de agentes realmen

te profesionales.
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“PROGRAMA DE CAPACITACION

* ESTRUCTURA Y CONTENIDO.




referimos muy especialmente al supervisor de

guien la Direccién de Ventas’




encauzar adecuadamente aguellas caracteristicas y cualidades

“de la institucidn serén

apoyar y solucionar los proble;Q

Por tanto la capacitacién y desarrollo de un supervisor no

es producto de 1

de un.

“continuo, de un programa -

dora persigue los siguientes -

. Aprovechar y encauzar adecuadamente las cualidades

_y caracterfsticas - quéfhaben



A.

Acrecentar continuamente sus habilidades y conoci—r
mientos.

Formar hombres de éxito, esto es, agentes que reali
cen una labor realmente profesional.

Cumplir con la funcidn social del proceso de desa--
rrollo del individuo; tanto de la institucidn para

el supervisor como de éste para el agente.

Incrementar sus ventas e indices de productividad,‘
asi como alcanzar nuevas metas a través de una fuég
za productora profesional (supervisores de veptas -
v agentes) que la colocard en un lugar destacado en

el mercado de seguros.

De hecho la preocupacidén fundamental que nos motivd a reali
zar el presente trabajo de investigacidn, es la de preparar
y desarrollar adecuadamente a los supervisores de ventas pa
ra la realizacidn de las funciones gue a continuacién se --

mencionan:

Para con sus agentes:

.

* - - Reclutamiento




* Contratacidn

* “ Pinanciamiento
*o Capacitacién
* Supervisién

-« Post-Seleccibn

“B. ~Para’ con su agencia:

- ‘Administracidn

‘e’ "Planeacidn
. Organizacién
;.5 o R S G .o “s v . .

. Finanzas

- Ventas

Esto es, son las funciones bdsicas 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 formacidén de un cuerpo de aseguradores debe ser Un;bbje~
tivo claro y perfectamente definido dentro de una compafia

de seguros.
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El reclutamiento es la actividad " que tiene por objeto ha-
cer,de personas totalmente extrafias a la empresa, candidatos
a ocupar un puesto en ella, tanto haciéndolos conocidos en

la misma como despertando en ellos el interés necesario" (l).

En la biisqueda de este grupo,idebe cumplirse con dos metas
muy claras, primero, abrir al futuro agente el amplisimo pa
norama de servicio y poéibilidades econbémicas que ofrece la
carrera de asegurador, segundo, a través de estos agentes,
hacer llééar al mayor ntmero’ de hogares, ‘&dmercios’e 'indus
trias, el sentido y la necesidad gue representa el contar -

con un plan de proteccién dSptimo.

Para que el reclutamiento sea efectivo, es necesario desde
un principio delimitar el tipo de personas que se deben -
buscar, y éstas serdn las que por sus ambiciones, medio -
social, obligaciones, etc., concuerden con las caracteris-
ticas deseadas y obtener asi, un mayor grado de posibili--

dades de éxito.

El supervisor como centro de toma de decisiones deberd te--

ner mdy presente, gue 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 glaramente definidos estos conceptos, se obtendrd un
mayor o menor grado de éxito en su funcidn reclutadora. No
Hay gue olvidar gue siendo esta funcidn la primera en el ci
clo de desarrdllo de los agentes, reviste una gran importan
cia el tener bases suficientes para escoger a la gente gue

espera tener a su cargo.

Una vez definido el tipo de gente gue se desea, se procede-~

L] o9 e

rd a obtener nombres de esas personas que probablemente pa
sarédn a sexr parte de su equipo de trabajo. Esto se hace a

través de las fuentes de reclutamiento.

5.1.1 FUENTES Y MEDIOS DE RECLUTAMIENTO

Dentro ‘del reclutamiento es importante distinguir dos con-

""las fuentes de abastecimiento y los medios de reclg

f:Las fuenteéhdé,abastecimiento-son el lugar de oxrigen de don
vfde provmenen los candldatos y 1os medios de reclutamlento,

son el conducto por ‘el cual se tlene acceso a esos candida-

tos. o
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Es muy posible, si se ha llevado a cabo anteriormente la -
funciép reclutadora, que se tenga un cierto inventario de
candidatos; de no existir dentxo de ese inventario la per
sona deseada, se acudird nuevamente a las fuentes de abaste

cimiento.

5.1.1.1 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 obtencidén de candida-
tos que se deseen contratar, acudiendo a empleados actuales

dentro de la Agencia.

"La fuente de abastecimiento mds cercana es la propia organi

zacibn. . ." (2).

Debido al reducido nimero de empleados que presenta una agen
cia, dificilmente se podria acudir al personal de la misma

para utilizarla como una fuente de abastecimiento, ademds -
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de acuerdo a lo especmallzado de su trabajo, el sust1tu1rlo

por otra persona crearia problemas a-la organmzacxon. La -
ventaja gue reporta este tipo de fuente de reclﬂtamiento, se
manifiesta en la rdpida integracidén de los nuevos agentes;'
sin embargo, aigunos expertos consideran que sus mayores ~-
desventajas. son las f:iéciones y conflictos gue surgen con-

el personélrcuando'hd7gs aceptado el candidato.

Otra forma interna de reclutamiento es a base de los con{éé,
tos Ppersonales gue 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 hacer
se una labor personal, un saludo, una platica breve y ... -

obtener un posible candidato.

Otra magnifica fuente de reclutamiento interna la constitu-
yen los propios aseguradores con que ya cuenta la institu--
cidn, pues ellos conocen la actividad y es posible que ten-

gan candidatos-para formar parte dgl_cuefpb de veﬁfas: ”m””L

Por otré'pa;tefekisﬁéhf1és*fﬁeﬁ£



to. Estas se refleren a aquellas personas o centros de influen

cia totalmente a]enos a la compafiia. Este tipo de fuentes pue

den ser'desde las personas gue se acercan a solicitar empleo,

asi como escuelas y colegios, empleados de otra empresa,etc.

sefSVQQ;g:m;p;nte»epiléLé§;é£i§iaéé;éeiiiéélutamientb la an
tiéip;;iéh con%qﬁé hayépnsidobpiaﬁeédés iaskﬁecesidades. Es
to permite escogerx eir$éﬁof péfsoﬁéiﬁdispéﬁible en el merca
do de trabajo y planear e iniciar los programas de entrena-

miento en tiempo oportuno.

pPara delimitar de una manera mis objetiva el tipo de perso-
nas con las que se puede topar el supervisor en su funcidn

reclutadora hemos creido importante establecer las siguien-

tes categorias:

*' Las gque se encuentran e confrontan -




la amenaza del desempleo.

En esta categoria se pueden incluir a los propieta-

rios de pequefios negocios gue han sido arrastrados

- por los cambiantes ondas ciclicas econémicas.

'Los que tienen poca o ninguna oportunidad de aumen-

~tar sus ingresos.

. Bxisten un determinado nimero de personas quienes

~ocupan puestos cuyos ingresos son limitados'y sien

>ty ve .. - . booe . .-

ten que pueden rendir mucho mds en otra ocupacién.

En el reclutamiento existe un sistema de preguntas dirigi-

das que, presentadas sistemdticamente, pueden proporcionar

aspectos valiosos:

¢Alguien le ha comentado recientemente gue su ingre
so le es insuficiente?
¢Qué siente incierto su futuro en su actual traba-

jo?

~¢Qué su trabajo actual no: satisface. su vocacidn?

Los que estdn bajo condiciones de trabajo no satis-
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factorias.

Los gue pertenecen a este grupo, son aquellos que
tienen aversidn a los viajes, entrenamiento o su--
pervisidn poco satisfactorios, no gusten de rutina,

gozan de poco prestigio o reconocimiento,etc.

* Los que tienen oportunidad limitada para servir a
los demas.
Los casos aqui, corresponden a personas que estdn -
especialmente interesadas en mantener una conexién
de alta cooperacidn y servicio entre sus negocios,

su vida privada y la sociedad en gque viven.

* Personas que desean una profesidn.
Ejemplo de estas personas son los que acaban de -~
terxrminar la preparatoria, o que no han podido ter-
minar su carrera, particularmente aquellos que se
han apresurado a tomar el primer trabajo que encon
Vﬁyaron sin la suficiente consideracidn previa.

Buscax agentes potenciales, significa en realidad buscar pre

e
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disposicién. Existen en el merca&o miles de vendedores,eje
cutivos y profesionales que cbnstituyen una materia prima -
excelente para formar agentes, pero que tienen tendencia a
permanecer en sus ocupaciones actuales. "S6lo unos cuantos
estardn predispuestos y en favor de la carrera del seguro,

siendo estos los que hay gue buscar" (3).

Ante esta Unica circunstancia, el supervisor deberd estar

consciente de que no toda la gente tiene vocacidn para las
ventas; ésto provoca gque se tomen dos actitudes diferentes
ante los gue han demostrado tenerla y los que probablemen
te a través de una verdadera capacitacidén y de un inmejora
ble sistema de incentivos logren obtener los resultados &p
timos como los que se espera obtenga la persona con voca--

cién.

Esto es importante tenerlo presente, ya dque en el momento -
de reclutar gente sin vocacidn (puede ser gque por una nece-
sidad urgente, demuestra un interés incomparable por obtener
la aprobacién) deberd redoblar sus esfuerzos por entrenarlo,

desarrollarlo y supervisarlo a la par que los demis.
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5.1.1.2 Medios de Reclutamiento -

Existen tres medios por los‘éuales se puede 'obtener la. in-_

formacibén de personas en dispc de ser agentes de segu

ros:

1. Gestiones persénai;é]déliSupgtvisor,fé:g;; .‘;
* Contactos personaléé' : =
* Colaboradores
2. Gestiones de la Organizacidn
H??;':_ Por medio de ayudantes
w Por medio de agentes

Lk . Por medio del personal de oficina .

3. -Medios Masivos

* Publicidad

* Correo
* Agencias de Empleos

* Diversos

1. Gestiones Personales. , awf7fff: ’ ”

El supervisor de ventas conoce sin duda a una gran cantidad




de gente y entre ellos podrian existir algunos buenos can-

~didatdé§a*agente, Para saber cuales pueden ser los candida

tos, es necesario hacer una lista de nombres, en base a -

,difeiéhfesvtiposrde contacto que se tengan.

‘De hecho, al elaborar la mencionada lista, estard el super-
visor haciendo una seleccidn previa, separando aquellos gue

segin su opinién cree que no tengan ninguna inclinacién ha-

. st
- >0 B .. M
PO PRy 4

cia la venta de seguros. Esto es favorable para él mismo, -
ya gue se podrd ahorrar mucho tiempo al dejar de entrevistar
a aquellas personas que definitivamente no encuentran ningu

na atraccidén por los seguros.

Ademds, por muy variado gue pueda ser su circulo de contac-
tos personales, éste tiene sus limitaciones. Con el fin de
gue se ponga entonces en contacto contfnuamente con personas
de alto nivel, es necesario la ayuda de otras personas que

puedan también suministrar nombres.

Poniéndose en comunicacién con estas personas resulta posi-

tivo venderles paulatinamente las posibilidades econémicas
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de la carrera de venta de seguros, los sistemas de seleccidn,
la ayuda financiera que se da al agente (mds adelante se to
card este punto mids ampliamente), la imagen profesional y --
los sistemas de capacitacidn. Con esto se les despertara 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 segu

rees oy

% s e e .

ad 4 e e e

ro.
Los resultados que se pueden obtener por medio de los cen--
tros de influencia son a largo plazo, aln asi es convenien-

te integrarlos a una labor sistemitica.

La persona que sirva como centro de influencia,deberd ser -
motivada y cultivada por el supervisor para que esté siem--
pre dispuesto a dar informacidén de nombres de posibles can-
didatos. Su ayuda serd mds efectiva cuando se convenza &l -
mismo de las oportunidades que brinda.la carrera de Agente.
y sus deseos de ayuda aumentaran en medida que las relacio

nes personales entre €l y el supervisor sean més estrechas.
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2. Gestiones de la organizacidn.

La mayoria de las veces las agencias obtienen sus candida-
tos a través de su cuerpo de vendedores ya establecidos, -
pues ellos conocen la actividad y sabrdn indudablemente de
personas interesadas en desarrollar una labor de ventas de

seguros.

Un supervisor gque posea un cuerpo de agentes debe fomentar
. . . . .- e

ehtre ‘ellos la fthdidn reclutadora. Es conveniente plati--—

car con ellos sobre los planes de formacidn de agentes, fi-

jar una imagen del colaborador deseado y proponerles la idea

de que ellos mismos escogan a sus futuros compaiieros.

Muy a pesar de esta intencidn, no hay que olvidar gue la -
funcidén 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 gue los agentes

no dediquen demasiado tiempo a buscar posibles candidatos.

3. Medios Masivos.

Los medios descritos anteriormente son generalmente, los més
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efectivos, mids selectivos y los md&s recurridos, cuando se -
trata de reclutar agentes de seguros. Sin embargo, pueden -
existir situaciones en las gue se empleen medios que produz
can un mayor nimero de candidatos y en forma mds inmediata

gue los que podrian producirse mediante las gestiones perso

nales o a través de la organizacidn existente.

Al pretender establecer una agencia para trabajar un terri-
torio nuevo,deonde el supervisor es desconocido o para reclu
tar un mayor nimero de hombres nuevos por afio, 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 minimo 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 gue suelen trabajar a base de

,. un gran volimen de posibilidades de rdpida colocacién
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'para sus cllentes.
fSe recurre a la utlllzac1on de um agencia, cuando -

‘ésta suple un defecto de la organizacién, sea en cos

tos, tiempo o calidad, y en casos mids comunes cuando
se trata de un puesto con caracteristicas muy parti
culares.

Serd necesario proporcionarle con detalles que tipo
de persona se desea, informarle sobre las personas
gue nos han mandado, darle reconocimiento si éstas
han servido y en general conservar o acrecentar las

buenas relaciones con la agencia de empleos.

correo

La efectividad del coxreo‘ghiél reclutamiento suele

depender de:

* La honestidad nteéfidad y sinceridad de lo

qgue se diga’en la correspondencia.

%,erriLa calldadc e 'las personas gque flguran en 1aska
 ‘11stas a cuales se dirige y del grado en que

éstas se aproximen a las espec1f1cac1ones Y ,
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el tipo de genté requerida.

Tiene como desventaja el que su llegada al -
interesado puede retrasarse, e incluso puede
ser que nunca le llegue, ademids de no ser una

comunicacidn de persona a persona.

La carta,en todo caso, debera ser concisa y
hablar genéricamente de las posibilidades de
la carrera de Asegurador, sefialando que si su ,
actual actividad no le satisface por alguna
razdén, quizds le fuera de interés el conocer

algunos angulos de la nuestra, por ejemplo:

Sr.

Estimado sefior:

Existen un gran nimero de hombres cuya activi

dad, por alguna razdn no les satisface con 1la

plenitud que el hombre requiere para proyectar
se con todo su potencial.

En la organizacidn 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 profesidn 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 pirrafo, quizd le
fuera de interés el concedernos una entrevig
ta, caso en el cual les estimariamos concer-
tar cita al teléfono: con
el sr.

Anuncios y Publicidad

como en el caso del coxreo, el uso de anuncios, bien
sea en la seccidn de clasificados, revistas o desplg
cerin

gados, puéde producir resultados bastante positivos,

si se preparan y utilizan debidamente.

Agui también el peligro estd en el hecho de que a me
nos que la redaccidn de los anuncios establezca con
precisién las caracteristicas y cualidades requeri-
das, sirviendo asi de auto-eliminador, se recibira
un porcentaje demasiado alto de respuestas de perso
nas no calificadas, teniendo que invertirse una can
tidad de tiempo excesiva para obtener candidatos de’

seables.

Es fundamental gue los anuncios que se publiguen, -

promuevan el interés de las personas que se desean
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reclutar. Se deberd mencionar en el aviso los as--
pectos mds importantes en cuanto a amplitud de la
empresa, desarrollo profesional, ingresos econémi-
cos, etc; indudablemente que mientras mds interesan
te sea la informacidn detallada, mayor motivacién -

encontrardn los lectores para contestarlo.

Es importante subrayar que los acercamientos a base
de medios masivos para el reclutamiento,deben emplear
"'se  ptimdtdidlnmerite domd’una técnicaforasionat,des

tinada a suplementar y no a reemplazar los medios -

més personales.

El texto adecuadoVAeljégﬁ;gigié;;i;;v

{ OPORTUNIDAD{ | | |
Empresa lider en su ramo buséa péisona quevcubra los
siguientes requisitos:

. Deseos de obtener altos ingresos

. Estudios: Secundaria o eguivalente

. Buena presentacidn.. .. -
. Edad: entre 20 y 40 afios de edad

. Para trabajo eanénta;defSeguros
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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 hébiles.

0 de desplegado tiene las siguientes caracte

risticas:

| rée'marcan los requisitos que dan posibilidades

de lograr buenos cuadros personales.

* Al hablar de ventas de Seguros, automiticamen
te evitard que llamen muchas personas ho inte

resadas en este trabajo.

Conocemos ya cuales son las fuentes y los medios de
reclutamiento, sabemos que a través de la utilizacién
adecuada de los mismos podremos obtener candidatos -
viables a formar parte del eguipo de vendedores pro

fesionales que se guiere lograr.

El siguiente paso seria entonces la seleccidn de los
candidatos. No es posible integrar en su totalidad -
al nimero de candidatos que obtuvimos durante la fun

cidn reclutadora, habrd entonces que descartar aque-
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llos que suponemos no vayan a dar un resultado opti

mo como el deseado; pero ésta suposicidén debe estar

fundamentada, ¢y cdémo se logra fundamentarla? a tra

vés de un proceso de seleccidn.

Antes de dar paso a la funcidén seleccionadora, creemos con-

veniente que los supervisores de ventas tengan presente lo

siguiente:
sariamente

silueta de

Es posible
contratar;

te manera:

la imagen de la persona requerida no tiene nece-

que ser una fotografia exacta, sino mias bien una

oo

sus caracteristicas generales.

que se tenga una idea del hombre que se desea -

esta idea la podemos fundamentar de la siguien-

a. Requisitos minimos especificos

" Evidencia de éxito y estabilidad en‘sus e

- pleos (actual y anteriores)

Instruccidn y estudios suficientes, qgue posea
la capacidad necesaria para asimilar el entre

namiento.

mem
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que es digno de confianza tanto en sus tratos

comerciales como personales.

. Buena Salud.
. - Buena presencia, buenos modales, voz'y capaci

dad de expresidn.

. Situacidn econdmica satisfactoria.
e Que posea un mercado natural donde pueda txra
bajar.

Situacidn Familiar Favorable

Siendo la familia la base de toda sociedad, es impor
tante gue el ambiente imperante en ella sea adecuado,
cordial,ya gue muchas veces el estado de dnimo 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 mis estabilidad emocional -
demuestre mds grande es la probabilidad de lograr un
buen desarrollo profesional en la carrera de vendedor

de seguros.
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5.2.

Caracteristicas que lo hacen adecuado dentro de la

Agencia

. Sus necesidades econdmicas deben estar en relacidn’

con su capacidad de ganar dinero.

. Debe ser leal y aceptar de buer

> e e

Una lista asi debe sb6lo emplearse como una guia. No

seria juicioso eliminar a una persona que carezca de
una o varias de las condiciones enumeradas. Debe es
timarse como una lista ideal, pero ¢ cuantas perso-

nas ideales podemos encontrar?

SELECCION

El objetivo de la etapa de reclutamiento consiste en la bis

gqueda de candidatos a fin de proveer un nimero suficiente -

de éstos para poder elegir a los adecuados. La funcidn selec
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cionadora del superviso > en averiguar lo mds que

sea posib1e é§erda'de cada andidato;ff

Una vez'qﬁé'Sé;obtéﬂéé‘la  nf9£ﬁ%£i6h;aeseada, se mide la ~
aptiﬁud dé cadé'ﬁndudereliéé.:éﬁs actitudes son comparadas‘

mediante la evaluacidn de sus,cuélidades y en esta forma se
encontraran los que estéprméior calificados para el trabajo,

es decjir,, aquellos que‘téﬁgahvmayor_probabilidad de éxito.

$ veo N

Indu&éblémgnte :é;éécién es una labor»muyﬂdif}

cil; es dificil por dos razones:

La primera, por que la decisidén que se tome debe ser aque--

lla que todo un proceso~nds‘llev6 a elegirla y la segunda,
por gue de esa decisiénf(a'favdr o en contra del candidato)

dependen el bienestariy déééf;d;io de las personas.

Precisamente por es! nes la “labor de seleccidn de

be llevarse de acuerdo ecesidades de la organizacidn,

tener bien'deflnld: 1-proceso y;eStablecer de antemano los

objetivos.de 1 un:proceso de seleccién que

nos permita abilidades, conocimien




tos y experiencias de cada candidato para estar asi en con-

diciones de tomar la decisidén mds adecuada.

Hay tres puntos que no se deben perder de vista:
* Conocer todos los pormenores del historial, expeﬁieg
cia y cualidades personales del candidato.;. o |
* Emplear un procedimiento adecuado para la evaiuaciéh
~de los datos obtenidos.
* Dedicar una cantidad de tiempo y esfuerzo suficien-
te para evaluar esos datos y llegar a una decisién

inteligente.

Es importante que exista una proceso ordenado para reunir la
informacidén, 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 for
ma es muy dificil que se pase por alto alguno de los puntos
gue habrd que tocarse en cada entrevista, y por otro lado,
los resultados de la misma quedardn ahi, sirviendo posterior

mente para alguna consulta gue se tenga que hacer.

A diferencia de otros tiempos, en gue la,séleccién de perso
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nal se hacia en forma muy improvisada, en la actualidad la

situacién ha cambiado debido a que los adelantos tecnoldgi-
cos han creado procedimientos de seleccidén mds sofisticados,
basado esto en que "... los recursos humanos no son aprecia
bles a simple vista, por-lo-cual se hace necesaria una sele

ccidn técnica de personal® (4).

El proceso de seleccidn se halla formado de las siguientes

etapas:

Cieten

A. Hoja solicitud“
B. Entrevista preli&iﬁérf‘ri_
C. 'Aplicagién aelbfhdiceraé;éptitdd
D. Otrgs‘pruebas
E. Entrevista de fondo

f,4F; Comprobacién de antecedentes

G. Encuesta Socio-Econdmica

H. Pruebas médicas

I. Evaluacidn de los re

J. Decisibén Final:
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CUADRO No. 1t

PROCESO DE  SELECCION.

RESULTADOS ALREA CE PROCESO RESPONSABLE DE LA
ACTHVIDAL

CANDIDATO

HOJA DE SOLICI-

TUuD

81

o EmTREVISTA 1
e ¢ =it SUPERVISOR
JeRECEMEN AR UPE“VS‘QRV’ :

DESC/

SUPERVISOR ™ ; -
R T o

APLICACION  DE | °

'OTRAS PRUEBAS | -

SR G
TREVISTA “BE
FONDO .

T Sl
COMPROBACION
‘DE - ANTECENDENTES

AGENCIA INVESTIGADORA -

EVALUACION DE 1L.OS
o RESULTADOS - -

SUPERVISOR .

-SI;k

CONTRATADO:




mostramos el;diagrahé;d":fiujo qdquxe ;'

.,
seleccidn.

A. Hoja de Solicitud

kygémbié; dom;éilio;iedéd; eéﬁadb'éiﬁil?;:égigi

:ﬁro fééeral ﬁélcéuééﬁtés,vfééiétfoiéﬁ”éi?;:f

tb;§¢M¢$=S:;?tCﬁ,,;,¥ ] ‘
véz;;pétos’féﬁi%iarésf

'7‘3;{E§periencia:laboral.

. Empresas donde ha trabajadff“

ocupado, sueldo,peiéib'a

inmediato, tiempo tr

- separacidn.

_Estudios realizado

Referencias personales

Datos complementarios.



N

La.finélidad gue persigue dicha hoja, es crear una

breve imagen del candidato y puede ser que desde eg
te momento estemos en posibilidades de tomar una de
cisibén (generalmente para descartarlo o‘continua; -

con el proceso).

Entrevista preliminar.

Encaminada a realizar un breve proceso de seleccidn
que no tome mis de 15 & 20 minutos como méximo, si. .

bien el tiempo variard de una persona a otra.

Para llevar a cabo una buena entrevista, serd 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 entrevis
ta para que no sea para &l una sorpresa los puntos

a tratar.

‘Es verdad que existen sugerencias especificas para

'los distintos tipos de entrevistas, sin embargo hay

ciertas reglas generales que se aplican a toda en-
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re

cee

Dar al entrevistado el tiempo suficiente. para

.~reflexionar sobre una pregunta aﬁtesgde con-

ftfesta:;

% Escuchar atentamente

:,qu é1 entrevistadojva§ilély tartamudee,

hay que dejaxrlo tefmina#45

acer uso frecuente de ¢Por qué?

ioin preuts aia

las;brégﬁﬁtas'én‘uhQIéhguaj
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* ‘En caso de duda, usar el método de resumen pa
“ra cerciorarse de que guedd entendida la res-
puesta del entrevistador.

*. " No hay que ser parcial, ni tomar una decisibn: :

Hacer por escrito un resumen de 1la

C. Indice de Aptitud

Con la aplicacibén de esta prueba se logra eliminar
en un principio a aquellos candidatos que probable-

mente no tendrdn éxito en el negocio de seguros, asi .

~mismo, se obtiene el indice de probable’permanencia

an seleccionadas




sea ‘que~la compafiia o el supervi

- sor fijen dentro de la prueba la calificacién mini

~'ma aceptable, una buena regla a seguir es: "si el '

~ candidato pasc




cie cuantitativa y objetivamente, y asi comparando
los resultados con los estdndares podemos clasifi-

car a la persona a la que se le aplica la prueba.

'Jén esta etapa>del proceso‘de seleccidn se hard una
valoracidén de la habilidad y potencialidad del indi
viduo, asl como de su capacidad en relacién_con los
requerimientos del puesto y las posibilidades de -
futuro desarrollo. Debemos agrsegar agui (ni-camente..
gue de la misma manera gue se menciona su contribu
cién adecuada en el proceso de seleccidn, por des-—
gracia existe paralelamente un desconocimiento de

las mismas.

Las pruebas psicolbgicas 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 seleccibn no7éé£: pa iéaéo én7el manejo de --

pruebas psicoldgicas,:por ética profesional no de-
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o oo

- be hacerlo. sin recu

r la personalidad del candi,

Rorsatrach y el T.A.T. de







Candidato. pe los resultados de:w

. ':Wébitos devffabajo I

1. na en el trabajo
. ;jResponsab1l1dad

T .mHonestldad .

’  Capacidad

Tipo de actividad esarrollada

235+



También es importante conocer si el candidato no
tiene antecedentes penales y si es digno de crédi-
to, esto podria hacerse a través de una agencia in

vestigadora.

~cuando_se realiza la investigacidn y se.recaban opi -
_niones hay que tener cuidado de no.caer en el error

de tomar en cuenta si les es agradable o no, lo gue

importa realmente es saber si el candidato puede en
cajar dentro del drupo y si tiene cualidades para. -

ser un buen vendedor.

BEncuesta Socio Econdmica

En ella se investiga la situacién 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?elicandidato‘es'casado*'}azesposa

puede ser una. A Y\ n obstlculo para su de
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sa;ﬁbllé} dependiendo de la actitud'que[téﬁgarhaciag

de Agente de Seguros.

ngreso £ijo de

e

El cambio social que ésto

- H.:oPruebas médicas:

Tiéhe‘por objeto detectar si el candidato refine los

;reQﬁisitos de salud que le permitan actuar en condi

ciones normales, sobre todo si se considera que las
‘actividades de un vendedor requieren de un mayor es

fuerzo fisico que otras.

Ademds pueden evitarse males mayores si se conoce

su historia clinica.:




- ecidn correspondiente.

‘Es entonces labor del seleccionador (el supervisor

Evaluacidén de los resultados

El volfmen de informacién acerca del candidato es
bastante grande, por lo que se habrd de clasificar

y estudiarlo detenidamente paféftéalizar'la‘evaluaa“

en eéfe céSo) condensar en una sola forma, todos -
los puntos tratados a través del proceso de selec-—
cién. En esta forma se deberd poner solamente la

opinidén gue se tenga del candidato de una forma re
sumida para asi calificarlo bajo una base concreta

y veraz.

Decisidén final:

Al fina1;dél proceso pddiéﬁqéfééféi?éééu:os qhe;f

la decisién que ja°a ser ‘la mds adecuada y
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la mas acertada, va que a través_delamiémo hemosiido

adquiriendo bases reales y herramient:

a tomar una decisidn final.

Lbgicamente; ‘aquella persona’que par

aprobado,satisféctoiiahéhte*éada un
de‘nuesfroyéroceso de seléﬁciéA;éél,liegéf‘é?gété -
:ﬁi££§; §ﬁh£o llevari un alﬁo.éorcéﬁféjéTAA quérsé -
‘contrate, sin embargo, puede ser, que la Gltima de

v e L v s e o

B * . . .
cisidén sea no hacerlo, ya por que la

. e Pime ses

evaluacién de
los resultados no haya sido del todo satisfactoria
y tengamos que desistir de la idea de contratarlo
.0 que se presente de imprevisto alguna circunstan

~cia que nos lo impida.




adicionales haciendo averiguaciones acerca del can
didato, que desperdiciar muchas horas mds después,
tratando de formar a un hombre que carece de apti-

tud y capacidad para la venta de seguros" (5).
5.3. CONTRATACION

La Comisidén Nacional Bancariafy1derSeguxos,~establece.en3$ﬁ i
reglamento los trédmites necesarios para gue 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 articulo 3o0. lo siguiente:

"Las instituciones de seguros que pretenden utilizar los -
servicios de una persona como agente, deberidn celebrar el
contrato respectivo y solicitar de la Comisidén Nacional Ban
caria y de Seguros, la autorizacidn a favor de su contratan
te, enviando tres tantos del contrato celebrado para su re-

visidén y aprobacidn".

La solicituq de'aﬁporizaCién deberévser formulada por‘dﬁbli-f'
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cado en las formas oficiales gue la Comisidn Nacional Ban- .
caria y de Seguros proporcione para tal efecto y que,dbnteg

dréd los datos enumerados en el Capitulo 2.

Al autorizar la Comisidn Nacional Bancaria y de Seguros el
contrato correspondiente, expide la o las credenciales, 'es
decir, en base a los diferentes ramos en gue vaya a traba—r
jar el agente. En este momento es oportuno sefialar lo qﬁe”'
el articulo 90. del Reglamento mencionado establece: "én
los ramos de vida y accidentes y enfermedades sblo se con
cederéd autorizacidn para operar con una sola compafiia” (6).
Esto implica que un agente tiene la opcidn de trabajar pa
ra varias empresas a la vez en los demds ramos (dafios).Es
por eso que la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros pue

de expedir una o dos credenciales segin los ramos en que -

vaya hacer sus operaciones de venta.

Por lo gue respecta a 'la contratacidn existen otros puntésw
importantes como son los gue establecen en el contrato que

expida la compafiia en relacién a las escalas de comisiénes’
que se pagan sobre primas iniciales y de renovaciéh.'}a¢- ¥;'~

obligacidn por parte del agente de pagar las primasréila‘
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’Vﬁfhééﬁﬁéfen*hbﬁbré'déﬁla

‘modificar las

s una de las gue tienen

da, “ésto se debe fun

dor déréegﬁrds;»édh”aque;laSLpe
de las bondades del seguro, que depositan toda su écnfiah-
za en &l y en la buena fé del vendedor. Si se rompe esa con

fianza, se viene abajo toda una labor de mucho tiempo.

ahora'bien
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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 estard en funéiéﬁ;primeramen .

te de las necesxdades minimas de cada agente y segundo de

una cuota minima anualizada de primas. Este 91stema es de

gran utilidad para los agentes noveles, ye que hay que re—'

cordar que siempre existe un perlodo el cual la persona u- fff
tiliZa'pata lograr su astabxlmdad eqquomlcq Y, amblentarse

en su nuevo trabajo.

En los primeros meses, el agente novel tiene ingresos:-muy
variables y con un préstamo anticipado, la motivacidén 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 periodo

corto, o cuando el nimero de sus negocios no alcanza un =

‘2

equilibrio adecuado al financiamientc que se le otorgd qu

dando "atado" a la empreséﬁpof el ‘adeudo. qu



Recomendamos por lo tanto que exista flexibilidad en cuanto

a la estimacidén del monto de financiamiento, ‘pero una vez

que se ha fijado éste, debe establecer un control estric-

to de las ventas d 1 agente para que vaya de acuerdo al -

brograma estéblec1do de ésta forma lograr que la’agehciéi’

cional, esto es, la persona como ser sociable requiere sa-

.o

tisfacer sus necesidades primarias y secundarias-y al te--
nerlas satisfechas se motiva para satisfacer las subsecuen"

tes: autoestima y autorrealizacidn. Asi mismo, el financia

miento basa su razdén de ser en que:

- ciamiento 'y no la

L;)Es;unffagtdr par:

'METODOS DE FINANCIAMIENT!

enciond anteriormente



pueden présentarse situaéipneé'nc!favb;abléé}”yagqqusepeg
ta corriendo el riesgo déiqﬁe éste no dubra;sﬁs cﬂ6tés'y e
exista entonces una pérdida para la ageﬁcia y la,cémpaﬁia.
Puede ser que se recupere el monto del figanciamientg,peroi

de cualquier  forma reshltafiaiperjudiéial;

las'coﬁpaﬁias;aéegurédotaé:hah‘Héthq muchos éSfﬁdios,liégég :

do a la conclusidn de que cualquier sistema de financiamien

Es muy»éieftb'¢l dicﬁ6féé;qge np;hay,héiréhieﬁtés malas en
buenas manos, esto es, qué ﬂ;;dépenderé tanto del sistema -
de financiamiento que seruf;liée para lograr una adecuada -
integracién del agente, sino éué debe venir intrinseco en -
€l, el deseo'de llegar é”aésé:réiiar ié&ésjsus habilidades

y cualidades, de satisfacef:suéléééééiagaés; de alcanzar -

sus métaé a través de larléﬁpi' ‘ﬁfaéjaé,seguros. Es poif,




Ingreso nece-‘
sario . - -

Comisiones ge-
neradas por ~--
ventas nuevas.
y dlferldas"

Ingreso por -
comisiones: —
(75% de coml—
siones genéra
das) i




Mes

lo.

Financiamien
to necesario

10,500

Para cubrir fi
nanciamiento -
25% de las co-
misiones gene-
radas

1,500

Saldo mensual

‘daldo acumu-
lado

PR o

9,000

9,000 | 3




aqui gue el agente de seguros tenga cardcter de comisionis

ta.iEi’i"v

. Ingresos Fijos .. .. -

Es'un metodo bastante rlgldo en el cual se le proporc1ona

‘al agente una cantldad mensual flja lndependlente del mon-
to,deZSus comlslones,'hac;endose el ajuste correspondiente
a final del afio. .

e e e e + c Bere

féiémbas partes; para la_cémpaﬁia

A g
Resulta poco atractlvo

si el agehte“ho ecuadamente en el momento de re-

visar sus cuenta inal’del aﬁo,‘el saldc a chbrit're—

sulta dema51ado alt lﬂpor el contrarlo, el agente produ

ce bien y su ‘comisiones:- son mayores al 1ngreso fijo gque -

recibe, nQ,tend: de:echqfa el1as,

Ante esta c1rcunstanc1a, dicho3método~no es recomendable -,

para utlllzarlo ‘en. nuestro slstema de. financiamiento..

5.4.1.3 Linea de Crédito
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puede disponer de la é;ﬁfidaércﬁ desee *emﬁte'y'cuando -

no exceda‘del;iiﬁiﬁe
la cantidaq:nééesarla pa
su monto;cé&blet¢
ponde a un
ﬂmﬁoé#éu
El métodé Se
del agenﬁé'

el agehfé firme;docum ntos par




CONTROL DE FINANCIAMIENTO DE AGENCI/A

'DRO to. 2

( Nombre )
del Saldo Ene. | Feb. [Mar. | Abr. |May. |Jun.}Jul. |Ago.|Sep.|Oct |Nov. |Dic.
Agente
Esperado
1Real
Esperado
Real
Esperado
Real
Esperodd
Real
-
TOTAL Esperado
TOTAL Real
. _/




do por lo que proponemos a continuacién la forma de con-

trol del mismo (cuadro no. 2).
5.5 CAPACITACION

El supervisdr de ventaé{igné?&ggzéﬁgihalfiné;izé@é?éixérégg
so de reclutamiento y ééléccian dé agentes,rlé fasé de con-
tratacidén y el establecimiento de las bases de financiamien
to, se convierte en un instructor, es decir, en un transmi
sor de todos aquellos conocimientos que permitiran al nue-
vo elemento el convertirse en un hombre de éxito dentro de

la actividad aseguradora.

La capacitacién forma una parte importante en el desarrollo
del agente, ya que debido a las diversas situaciones gque se
le presentan en su trabajo, su éxito dependeri basicamente

del sistema que emplee para realizar la venta, asi como del

. 0 d s
completo conocimiento de lo que esta vendiendo.

con este objeto, el supervisor debe conocer los-diferentes
métodos y técnicas de ensefianza que le permitir&n comunicar

a los elementos de su equipo aspectos taleé'cqmdi el.seguﬁb
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y sus aplicaciones, sus_basesfﬁéqnibas y 'su proceso de ven
ta, etc; es decir, debe saber ¢qué tipo de conocimientos -

va a proporcionar? y ccdmo va a transmitirlos?.

Ahora bien, debemos considerar que el proceso se da en for
ma continua y abarcando dos aspectos: el tedrico y el préc
tico, dandose 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 buen trabajo de Vertfs, éstd es, se trata de que el agen
te adquiera confianza y seguridad por medio de su capacita

cidén en el trahajo gque efectuara.

5.5.1 METODOS DE ENSENANZA PARA EL SUPERVISOR DE VENTAS

Los productos y servicios que ofrecen las compafilas asegu
radoras, requieren de métodos cada vez mads modernos y efec
tivos para su introduccién 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 gue ya tienen alguna experiencia, necesitan adquirir co

nocimientos o afirmarlos para el buen desempefio de sus acti

vidades.

El supervisor défvent#s-ésfél qué'mejor”1lega'a;qqnocérﬂlo

que se presenta dentro de. los grupos, es'por ello que a con

tlnuac16n se presenta Una resefia de los" metodos de lnstruc-
cién y la manera de. comunicarlos;gue el supervisor puede
utilizar durante el proceso de capacitacibén de los elemen-

tos de su equipo.

Obviamente, existen una serie de métodos que se emplean en

la capacitacid 'péro‘péia efecto de este trabajo mendiong

remos solamente 1 de:utilizarse en el

entrenamiehto*deiagentr on objeto‘de normar -




nuestro criterio, se ha considerado a un método, como las ,~
diferentes ‘técnicas

citacidn, en tan

sos a seguil

va y forman'part a didacfiﬁa‘modérné,*latcual postula

la méximé‘partk féddéandosvy'son fund

mente, las que:'s

Los fécfo:es que 1hf}uyen en la decisién de tomar la<¢lése;‘

como método, son. principalmente el conocimiento y experien: '

Las ventajas del metgdo,de‘ciéééé son: -
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* Mas directo el mensaje
* Mayor‘claridad
* Mejoxr control de la sesidn

* Ahorro de tiempo -

Las desventajas del método son: -

*  Falta de participacid

' ,évHébiiidéé diéfofia»y ¢Qi§ado$ayp:epaé» :
‘raéiénv
* “pPuede 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 propdsito y por Gltimo debe existir claridad y organi-

zacidn en sus ideas principales.

5.5.1.2 Método de conferencia con participacidn

Generalmente se define a la conferencia "como una reunidn®
de dos o mds individuos para generar ideas que solucionen

problemas, basindose en la informacién que el conductor:

ministre" (7), promoviendo y requiriendo de la péfficipacién f 

del individuo.



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 desempefio de su trabajo.

Ahora bien, para poder utilizar‘;a conferencia losrpaftici,
pantes deben tener una plataforma de informacién y expefiégr
cia que7ios‘incite a participar en la discusién} a epténder
la informacién, los datos y las experiencias,etc., ﬁodos -

ellos, transmitidos por el conductor de la misma.

En el método de la conferencia, es recomendable inqluii'sg
siones intensivas de trabajo dividiendo a los asistentes -
en grupos pequefios de 4 & 5 personas, facilitando con ésto.
la participacién de todos, asi como una mis fdcil asimila-

cibén de 1la,informacién.

5.5.1.3 Método de casos

EsLﬁn sistema que enfoca la atencidn del grupo hacia una si

tuaéiéﬁ especifica"y;:us;problémas.Es recomendable utiliza;r

lo en la ca ”Citééiéhgdefﬁgentes de seguros debido a gue -

busca resolver casos concretos que han sucedido en la vida
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Existen tres tipos de cas

a. ‘Método Harvard

b. " Método de casos abreviédoéngfi

c. Método de Wharton

5.5.1.4 Método de dramatizacidn
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smes.

blema, sino éef:étﬁéftal‘y;comqyse haria en la vida real.El

objefivo es ‘repre éntarfgépeles o "partes", el proéio,o‘el ;

de alguien mis, en 'una situacidén hipotética real.

La teoria bésica del método de dramatizacién consta de los

siguientes elementos:

“*  “Aprendexr haciendo
*  Aprender mediante la imitacidn

;f"‘Apxéhdé' por medio de la observacién'y la retroac-

 Apréndé§ a7t£avés delyanﬁlisis y la conceptualiza-

.'cidn,

Este método es sumamente QOtil, 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 contestacibén de las objeciones, el cierre de la ven

ta,etc.

En cuanto a los tipos principales de dramatizacién, se pug

den nombrar:
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b. Dramatizacidén mdltiple
c. Monodrama

4.  Rotacidén de papeles,efc.;;»,

5.5.1.5 Instruccidn en el trabajo o T.W.I.

Este método es punto clave del proceso de capacitacidn y con
siste en enseflar a una persona determinada como hacer las co

sas.

ss vie . L N

Debido a gue el supervisor es una persona conocedora y cuen
ta con la experiencia necesaria para que el agente aprenda,
la instruccidn en el trabajo representa un gran apoyo en el

proceso de capacitacidn.

El proceso T.W.I. (Total Within Indusfry) cénstéadéiﬁ}pa?

SOSs:

* - preparacidén del individuo
* .. Presentacidén de la operacidn
% _ Dejar que el individuo desempefie la ‘operacién

.- Supervisar la operacién
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a‘impartiri

averlguar lo que la persona ya conoce de la ca

pac1tac10n que se le va a proporcionar y el nlvel\que tl'-:

ne deiesegconoc1m1ento, ganarse el interés delisujeto y mg:

tivarlo a que sienta la necesidad de aprender. -

Una vez logrado esto, el superv1sor descrlblra la operac1on

tal y;como espera que e1 nuevo agente la realice presentan-

do la»forma“o fQ:mas‘de'hacerlo, sefialando los pasos clave,

el material a utilizar, los ‘apoyos necesarios, etc.

r e [ . » . P MW o0 .

Posteriormente sé deja que la persona a la cual se capaci-
ta desempefie la tarea, con ésto se podra comprobar si efec
tivamente se aprendid la tarea y en caso dado corregirlo -
antes de gue cometa algin error, asi mismo es conveniente

hacer preguntas que puedan demostrar gue la labor ha sido

comprendida.

se debe 1lg

sor, en caso de duda o aclarac1on.
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5.5.1.6 Seminarios v Mesas Redondas




tuir aiié §é£soy§ encargéda‘dé,iﬁpértir la capacitacién, -
eé §6r é;£; éﬁ;%;i‘éisﬁéﬁaiaﬁdiovisual debe considerarse —
como auxiliar dei proceso de capacitacidén, definiéndose el
término Capacitacidén Audiovisual como un * conjunto de téc

nicas gque utilizan impulsos propios de los sentidos coxpo

rales y ayudan a una mejor comprensidn.de-las ‘

candp,su:intérprﬁtacién",(lO).f'

El audiovisua

imagen
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a su vez dard lugar a una interpretacidn.

Una de las caracteristiéas principéles del sistema audiovi-
sual son los cambios de ritmo, con lo cual él interés por -
aprender se mantiene en el sujeto que se capacita. Asimismo,
el audiovisual tiene la caracteristica de impresionar varios
sentidos, con lo cual los conocimientos que se presentan se
captan y aprenden mejor, siendo &sto ldgico, pués no serd -;

lo mismo escuchar (nicamente a un instructor, gque utilizar

g .

una imagen y un sonido que le den al tema expuesto ciariadd,’“

espectacularidad y comprensidn.

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 grabard mids en su

mente si es reforzado con una imagen y una cinta grabada.De

ésta forma, se le estard sensibilizando, pues se le mostra-
z v ) 3 3 .

ra en forma visual lo gue ocasiona un incendio con lo cual

se pueden enfatizar los puntos mis importantes en el proce

so de capacitacién.

También es necesario que . los

26
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.

0 » [ . .
transmitir esten perfectamente organizados, lo cual no siem

pre es posible lograr en la comunicacidén 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.

zado.

< -imdgenes amplificadas:

peliculas Sonoras: Estas pueden emplear actores o -

djibujos ,animados para presentar la temiatica que. se

trata, pudiendo ser en color o en blanco Y'pegro.

Como ventajas a este sistema se presentan:

Incorpora accibn al video

“BEl audio se puede incluir al aparato que se-utilice

En cuanto a desventajas podemos mencionar:

Es costoso el material y su preparacién
Su actualizacidén es dificil y por ende costosa

Es necesario contar con equipo y personal especiali

‘Retroproyector: Consiste en un apatafo'dueApxoyecté
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‘parentew(retibprbyector de;acetatos), frecuentemen

'te se ‘usa el acetato, pero es pos1b1e usax. mxcas,
'vcelofan, pléstlco o algin otro material. A51mlsmo,,
se pueden proyectar cuerpos como: fotqgrafias,}maéy

pas, iluétrggibngsigtqgv(ret;qproyector'défpﬁéfédéf.

"ﬁiﬁésidad céﬁiiorgﬁa; es pdsiBié frabajar con
luz en la habitaciéh, Pudiéndose colocar a -
corta distaﬁciarlarpé;falla, logfando ampli-
ficar una imagen a gran tamafio y claridad.

L Ei;p;oyegtor de cuerpos opacos permite la pro

de'cuerpos en tercera dimensidn. : -




~es dific

grande y voluminoso por lo cual, su transportacidn.

 proyector Carrusel: Existen proyectores de diversas

clases y tamafios, normalmente se utilizan los que -
_tienen carruseles para 8o diapositivas. Pueden ser
. ‘operados en, forma manual o automdtica, y su funcidn

.-principal es la de enviar la imagen que contiene ca-

da transparencia amplificando su tamafio.

[ IR cer B s o e iy

Entre sus.ventajas se encuentran:

sentarse una idea completa co

2ccibn’de una diapositiva sin que se afecte -

la secuencia del tema.

; *¢7,7E1 £iempo de proyeccidn es breve, pedagbgicamen

ffé'ésto es importante, pues se capta mejor un

‘mensaje que se presenta en forma breve.




* . Su actualizacién es-sencilla pues una transpa
rencia puede suplirée con otra.
*  El equipo es fécil de manejar.

Este sistema puede utilizarse para programas de ca

Y

. 2 A s .
-.-pacitacidén en muy diversas areas y su implementa--

cidén supone un anilisis de las necesidades especi-
ficas de cada una de.’ellas. En el caso de la capaci
tacibén de la fuerza de ventas en una compafiia Asegu

radora, es uno de los sistemas mads recomendados por

.
e s e e e e .

. s ' . s VoG e s
el tipo de conocimientos que se imparten'y Ias’ven

tajas ya expuestas.

- yvideo Cassette: No existe otro medio que produzca

una sensacién de tal intimidad como la televisidn,

ya que las personas la ven como si se dirigiera -
®

“solamente a ellos". Es por ésto, que el reproduc

tor de video-cassette permite educar, entrenar y

motivar con resultados altamente satisfactorios.

Este sistema es de fdcil operacidn, ya que se coneg

ta a cualQuie:"épé;aﬁbﬁdé televisién logréndose -

wzss.

oo o



una imagen nitida.y clara. Asimismo puede ser utili
zado "en vivof,.dé;télvmanera gue se filme una dra-
matizacidn, siehdsﬂtfansmitida simultdneamente o en
forma posterio#,pa%é gue los mismos capacitados-ac-
tores analiqéh!@a;éipuacién que representaxron en re

lacién.a.la actividad diaria gue desarrollaran.

En realidad en México este sistema apenas empieza a

ser utilizado, pero seguramente con el paso del tiem
> sscee LR ] . [ e e . 2 s ..

po se convertird en uno de los principales apoyos -

del supervisor de ventas en su labor de capacitacidn

y formacidén de agentes.

5.5.2 TECNICAS DE ENSENANZA PARA EL SUPERVISOR DE VENTAS

En el inciso anterior se mencionaron los distintos métodos
gue pueden ser utilizados por el supervisor de ventas, en -
la capacitacidén de los agéntes de seguros; pero estos méto
dos, a su vez estidn integrados por una serie de técnicas -
que haran mis eféctiva y fdcil su aplicacidn. Es decir, se

han descritd~diferentes métodos de ensefianza . los cuales -

basan su aplicacién en: principios de carxdcter general.:
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Los pasos a seguir mds comunes dentro de los diversos méto

dos de ensefianza son:

5.5.2.1 Preparar al agente para el aprendizaie

* l.Haga que se sienta cOmodo: Al iniciar el cur

so es necesgrio gue el alumno se sienta cémodo,
ya que nobgddiéﬂasimilar nada si se siente an-
sioso, t ‘e,'hs;b, ‘_c;)'b"‘\p'r’eocupadb .

Hay que séf,émiééble y asegu;arle que puede a-
prender a ile@éﬁ'éfcabo el tiébajb,zénfatizar
la importanciavde la péricia QQereété’AGQuirieg
do.en‘relacién con su éxito en la venta de se-
‘guros; reélizando ésto antes de empezar cada -
sesidn, se logrard despertar en él su entusias

mo y se fomentard su buena actitud.

* 2, Defina el trabajo gue va desarrollar: Se -
©  proporcionarid informacidn al agente sobre lo
gue va a aprender, asi como se le explicar@,- "

~en forma sencilla y breve, los temas y'préctijri

cas especificas g ,sé;verén durante el pexrio"
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‘do de capacitacién.

'Invesiigue716 que ya saben del trabajo: Ha

= g ‘bgegﬁhtas‘especificas, el entrenado puede
: dporéionar buenas ideas al respecto o algo
‘que. probablemente no se le habia ocurrido al =

Tfsuée:viso: y puede ser aprovechable.

'}4; G£nese el interés del nuevo elemento: De-

if bé‘enfatizar con precisidn los beneficios que
:se derivardn de los conocimientos adquiridos,
1;ﬁa§iéndo si es posible una lista de los resul
lgftados positivos que se van a lograr..
.',Ana;ice los aspectos agradables de}‘tema y -
‘convenza al entrenado de ia impoitanéia de la
'7 p;écﬁica de campo, la cual se haréken 1§prr-

.;km_més activa y participatiya posible,




e ilustrar al mismo tiempo.
Se deberd utilizar cuando sea necesario material
audiovisual, esgquemas, dibujos, graficas,etc.

ok 2. Presente el materxial paso a paso: Por medio

de este proceso se logrard 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 gue se debe mostrar amable, sincero y -
muy claro.:

* 4, Sintetice: Es conveniente hacer resudmenes y
sintesis de cada punto, sacar conclusiones, etc.,
con objeto de realizar pequefios repasos que va-

yan reafirmando el proceso de aprendizaje.

5.5.2.3 Comprobar la Ensefianza

Siempre es necesario examinar a los capacitados en relacidn

a la enseflanza que han recibido. Las dos fases anteriores no

son suficientes para estar seguros:

yaefdué,elfmaterial ha -gi-

do asimilado, para lo cual se recomienda lo siguiente:




la_ensefianza, la cual consiste en ac—-

po.de trabajo, debido




Se debe vigilar-su actiVidad,'observar y corregir los erro

res que,pueda'teﬁ‘x'  Jgigit§f;6 y'pu1ir,su actuacién has-

ta que sea satisfac 'Gene:almente este proceso de ob-

dos 'y puestos’en préctica, "debido- %gigfelﬁguﬁefv;r Cr
es el responsable del éxito délfagente en- el desarroi1Q de :

su laboxr" (1l1).

5.5.3  PUNTOS A DESARROLLAR EN EL AGENTE




* Conocimientos
* Actitud L

*  Destreza -

* - Habitos ..

en’particularfen cadauno deestos temas, variard de acuer
do al tipo de persona’'y el mercado al cual estara enfocado,

asi comd'de43ﬁ{habilidad para aprender y llevar los conoci

mientos a la practica.

. Moot reve ’

5.5.3.1 Conocimientos

Dentro del rengldén conocimientos se incluyen temas tales co

mos: -

1., Bl seqguro y sus aplicaciones

Dentro de este tema, el supervisor deberd proporcio
‘nar informacidn a los nuevos elementos de su. grupo

... .sobre los aspectos que se enumeran a continuacidn:

.

fa,ﬁ‘rAntecedentes del seguro

ka;' Organizacidn de la agencia (supé#ViSbriaj“y}lai

compafiia.




c. Necesidades especificas, 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

V-YEI hogar

El comercio,etc.
v v ....-. Le oee P R

d.  Mecdnica del seguro.

« Uso de tarifas Q téblas;"
,* © Clausulas del contratQ  .
; | éomisiones |
* Tramites ante la compaﬁi#wésegﬁfaaoié"'{
* Aspectos técnicos
. La prima

. La tabla de mortalidad

. La reserva

.. La extra-prima,etc.

e.  Funcién del agente deisegprésf‘nglaZS§éiedad.
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2. Proceso de vénta

“La venta: del seguro:de vida implica una técnica a -

esarrollar :una-serie de

tener éxi-

ine la técnica




~ PROCESO DE VENTA DE SEGUROS

PROSPECTACION }——

ENTREGA DE|

LA POLIZA

ACERCAMIENTO |
TELEFONICO |
CENTREVISTA |~

EXPLICACION DEL |

PLAN Y VENTA
DEL PAGO

(cierre de {a venta )




PROCESO DE VENTA DE SEGUROS

 PROSPECTACION |———

| AcERCAMIENTO
, .| .. TELEEQNICO

. ..;.
|

(LA PoLIZA T | 3

[OBTENCION DE -
- DATOS |

EXPLICACION DEL j
PLAN Y VENTA |

DEL PAGO
(cierre de la venta )




le su producto: p9r lo,ténto éste tiene que -~
buscar constantemente candidatos, clasificarlos

y lo mis importante visitarlos.

tos nace en' el momen

fgenéé:déVprbépgé

ersona deja. de ser candidat

sino’ que

una relacidn de situaciones de ‘algunos
na relaci . . Lguno

‘Nuevos miembros en la familia

" “Inicio de un nuevo negocio




* Vecinos

* t,MiemerS'de su propio club o Asociacién

‘% . Ccompafiexos de su escuela,etc.

te deberd ordenar toda esa informacidn

" situacién familiar

“*. ‘Tpngresos aproximados

ko Accesibilidad y necesidad del seguro

El supervisor de ventas debe fomentér en el agen
te la costumbxeiderteﬁer ordenada y clasificada
su lista de éroséectos y asi estar listo para po
nerseken contécto con ellos en cualguier momen-

to.

Acercamiento

Esta fase's fdoéiéﬁapQSQp?ih¢ipé}e$:"

b.1 Acercamiento telefénico 'Elﬁtéiéfbﬁb‘es una




gran herramienta para el vendedor. Es natural

qpe‘los candidatos se encuentren ocupados en -
sus labores y no puedan recibir al agente en -
cualguier momento que éste se presente, siendo
el teléfono el camino mis rdpido, sencillo y -
cémodé“para concertar una cita con el prospec-

o to.

\*'Mediéhtelel acercamiento telefdnico, se des--
pierta en el candidato cierto interés por co-

nocer ‘de que se trata la idea gue un amigo con

- 'sidera gue es valiosa.

77*E1gsu§§i§iéé§idébe'dejar'muy claro en el agen

“‘@g*élgdbjeto de acercarse al prospecto por

l;prospecfbfdesea-sgbé;Téuéiiés,el

o



obJeto de la v131ta en concreto, por lo que -
el agente debe dejar entrever su trabajo, expli
candole que_se trata de programacidn de seguros
yasi miémo hacerle saber gque no adquiere nin-
éﬁn compromisc al aceptar la cita, ya que ‘@l -
propos1to de ésta es gue se conozca el trabajo
del agente y posteriormente decir si 1e‘inter§

sa o0 no.

b.2 Acercamiento en la entrevista: Una -vez' gue

sen . g A A R PR I N

se ha consegu;do la c1ta y el agente estd fren-
"fte al prospecto, debe en prlmer lugar crear un
amblente agradable, lo que comunmente se deno-

mina "romper el hlelo"

Es‘imborfante qué el supervisor fomente en el -~
agénte la presentacidén y los buenos modales du
rante el desarrollo de la entrevista, logréndgo
se asi,,una buena. impresidén y venta de una pex

sonalidad agradable.
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‘c. “Obtencién de datos

Esta informa-

-con“informacién.

Sree

ente con objeto de que este pueda determl

. Ingreso-

. 'pblizas.
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e

Ingreso minimo mensual  $.

. Total ingreso exis
tente

Faltante

Con estos datos el agente determina el ingreso

~minimo mensual que la familia del prospecto re-

queriré para yivir dignamente en caso del falle

cimiento de éste.

El faltante es el problema y la manera de cubrigx
-~ -

lo es por medio de una pdliza de seguros, cuya

éuma asegurada trabajando, pueda cubrir el in-

greso faltante para llegar al ingreso mensual -

minimo necesario.

Es decir, que si en el proceso de obtencién de -
datos resulta qué efectivamente el prospecto tie
ne un problema que puede ser resuelto mediante
un plan de seguro, el agente le deberd hacer -
sentir esta situacidn problemdtica haciendo que

tome conciencia de ella.

284



d. Explicacidn del plan y venta del pago (cierre

de la venta)

Es fundamental gue el supervisor de ventas}in:

dique al agente,la importancia de que eLiéyég

B pecto conozca el plan que va a comprar,

: fjdelffunc1onamlent° y benef1c105}d

- guros que ha contratado.

.. Asi mismo, la solucién alyproblema del prospec-

:fd;f;iene“un costo, por lo que se le tiene que

}hége;lgqgsciente de que el compromiso que ad-

' ‘quiere no es solamente con la compafiia de se-
"‘guros sino con su propia familia, esto es, -

e que a través de un minimo egreso (pago de la f

'?fprlma) obtendrd un alto beneficio (pago e 1a"

Vsumarasegurada en caso de sxnlest >

~Entregqa de la pbliza

VQ;QEl ihdi§idud'yafho.es un”pi§é§e‘ﬁo“




cliente. Tiene por primera vez una pdliza en -

las manos y se dd cuenta de que es sdlo un pa-

pel lleno de letras de todos tamafios, donde se
habla en términos gue no conoce. Es entonces -
cuando el agente debe de explicar el clausula-

do de la misma, aclarando cualguier duda que =:::
tenga su cliente y recordarle una vez mas que

no comprd-una suma: asegurada sino que'lé éblg :“*“

cidén a su problema.

' 8i el agente a través del contacto con él clien
Vté demuestra haber realizado un trabajo profe-

sionél, no hay duda que tiene a un cliente sa-

tisfecho y que gustosamente le proporcionard -

Vlos nombres y datos de algunas personas que co

nozca para que sean visitadas por SU agente de

seguxos.

ff;Débe”elfageﬁte4Si}n6 exp1£car'bada'pUhtd'déilé kH




* Las cldusulas de aseguramiento

':;* éagp,dé}brimas7y;éi p

% Rehabilitacidn’ -

o chrev Y . -

ual éé debe presentar al prospecto -

‘a‘sus agentes, a fin de lograr una capacitacién

. més;completa, temas tales como:




"nQ sblo contaré cqn;;as herramientas del proce-
‘so de venta,‘sinofque ademés sabrd conocer a las
personas y motivarlas‘hacia la compra del plan
de aseguramiento gue mas se avogue a sus necesi

dades especificas de proteccién.

5.5.3;2 Actitud

La persona qQue se entusiasma ante las oportunidades de la ca
rrera que ha escogido.y de los: seryicios que puede wender, -

abordaxd su capacitacién con confianza y energia. Por ello --

el supervisor debe prender en el agéntevel entusiasmo en’

y mantenerlo encendido.

Esto se puede lograr presenténdole un con;epto_adecuédo de



Eliéhtuslasm fau@epfatég,tambiéntlé febéptibidad,del.agehte

durante el proceso de capacit

_i@diviéﬁéiéﬁérﬁuéstra
una actifud indifefeﬁté‘hécié shinuevé?ﬁféﬁéjo, gue no se en
tusiasqg,99n las’oportpniAades4que ofrece 1a profesién '@l -°
seguro, no puéde;espérérse‘que obtenga resultados satisfacto
rios durante su befiodo de capacitacidén. No podrd esperarse

que se dedique.con voluntad a las prolongadas y algunas ve-~

ces tediosas sesiones de estudio o que utilice horas adiqig(

nales de trabajo y aprendizaje.
5.5.3.3 Destreza

El infundir conocimientos y-una actitud correcta en el agen

cimientos



gen£é de que'ééixmpqslb

el primer dia de traba

bido a su entusiasmo (actitu

no édn5§jep§8fa”
sor de §en£as,aebefé}f6mentér’én'équel pauﬁaé dé}qonduét§,
que le lleven a disciplinar su proceso de trabajo;,fales co

mo:




se p;ééta ayu

ma y:cOnvertirse,con‘ésto; en un agente“de‘exito.

Mediante la supervisidén se trata de ver hasta que punto el
agente domina cada elemento aprendido, a fin de estimularlo
a que continue haciendo bien lo que ha sido realizado satig

factoriamente 'y .evitar o reforzar los aspectos donde su---

actuacién

La mayor parte del proceso de capac1ta010n, por lo menos en

las primeras etapas de la carrera del agente, no es muy per
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sonalizado; se le ensefia un método especifico para la obten
cidén de candidatos, la organizacidén de su trabajo, el proce
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 sensacidn de -
seguridad pensando que ha dominado todo lo que se le ha eﬁ—,‘
seflado. Por tanto, el supervisor deberd efectuar una evalua
cibén periodica de la actuaéién del agenée en su trabajo;'g"

fin de determinar si han sido o no asimilados los conoci--

mientos impartidos.

Para llevar a cabo una supervisidén efectiva se debe poner a
prueba la capacidad de cada agente en todos los aspectos de
su labor diaria, determinidndose no tanto lo gque es su actua-

cidbn, sino porque es asi.

Los elementos esenciales de una:supervigidn

resumirse en: conocer:al agent
mentar los  puntos.sat

débiles.



5.6.1 METODOS DE SUPERVISION

Los métodos que el supervisor de ventas puede utilizar en

3 s oee .

estar con &l en ese momento.

De esta forma, la situacidn re;i,dé.fraﬁajoiadQu}ére;Sumé -
importancia por dos razones priﬁcipales; La primera, que se
menciond anteriormente, .es gue se transforma en un elemento
de gran ayuda para el supervisor en el proceso de capacita-
cidn; y la segunda, es que permite observar al agente duran
te la aplicacidén practica de los conocimientos adquiridos -

(entrevista con: los prospectos).

Ahora bien, el supervisor debe estar consciente de que-la -




venta. No podra

presentacidn de

sabré ‘si maneja habilmente una objecidn, si ‘es contestada -

‘e sabrd si posee la tenacidad necesaria para

e interviene .a la primera sefial de compra gue

ntrevistas de consulta

:Léérentrevigégs que el superviébitaéaééntas realiza COﬁ'el

ageﬁté en las propias oficinas‘de.ia agencia representan una
etapa indispensable del proceso ae_éupervisién, debidé §.que
a menudo pueden revelar ciertas éctitu@gs>hacia.e;7tféﬁaﬁd:7

gue de otra manera no podrian descubrirse.

Pueden ser un substituto de 1a 9béef
gue una vez que el agehte‘ha_ééfébr

candidato, se podrdn reconstruir .los

2%



les de éste; en la conduccidn de la misma.

5.6.1.35Registrbs‘

Es inﬁeéqﬁ;é;éﬁe?sqialéft£;§éé dé‘165‘:égis£rb§;éé'pﬁede‘tg‘
neFfﬁﬁafidéé cb&ﬁleté.dé la aéfividédkael a§eh£é. Los fegig
tros qﬁéiel éﬁ?eivisor’debe utilizar constahteménté;éggﬁobé
3et6‘d¢ conocer con precisidn el desempefio y eficiehéié:énilé

laborx désarrollada por cada uno de ellos, son:

1. _Programacidn semanal y resultados acumulados

‘El objeto de este registro es que el agente, en com
- .binacidn .con su supervisor de ventas, anote los si-:

guientes datos:

Objétivo semanal

gocics a cerrar durante la semana

NGm ro de visitas (nuevas o de servicio) y citas

diarias a realizar




-a. - Valor de cada visita

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 analizard a fin de determinaxr:

b. Promedio de negocios

Qe Nimero de visitas y entrevistas en las gque se

.
logro una venta.

‘d. Nimero de prospectos obtenidos de cada cliente,

etc,

.qurdatos que pueden obtenerse de este registro per

miten crear una estadisticas en la cual se observa-
ra, al finalizar un determinado periodo de tiempo -
(mensuwal o trimestralmente), el desempefio de cada -~

agente en relacidn a los puntos enunciados anteriox

mente.

Calendario de Pagos

En este registro se anotaran lasfprimas de primer. -




e conservacidn

se llevardn las cifras correspon-. -




dientes a los siguientes aspectos:

a.

" Cartera anualizada anterior, o sea el monto de

su cartera total en vigor al iniciar el afio.
-Primas emitidas anualizadas,, o0 gsea el monto de

“los negocios puestos en vigor durante el afio.

.Caftéra'anualizada‘final,F‘ ‘Lfbtai;Que’f Q

viene de la suma de la car

~nal del perfiodo mis la prima emitida anualiza-

da..

Con objeto de .conocer el porcentaje de conservacién,
T A : L se. @ § et CEENY TIY

-53e>1levaré:aicabo la siguiente operacidn:

. * porcentaje de - __Cartera anualizada final
’ 'conservacién Cartera anualizada anterxior + . prima .
' emitida anuvalizada

Este registro es importante, pues le da la idea al
agente de como estda dando servicio a sus clientes -
ademis de la posibilidad de alcanzar el bono que co-

‘rrespondera a un buen indice de conservacidn.

dsic .para. la .super—. .

o-con-losregistros,




e

los ogos de los demas vy gue muchos agentes prefie--

'fren no llevarlos, pues requieren dedicacidén en tiem
‘:po y trébajb. Por taﬁto;'el supexrvisor deberd formar
V‘en sus agentes la ‘conciencia de que los registros -
lson una ayudarén surdesarrollo y una herramienta pa

,ra;Sufath»calificaciéh.

 Finalmente quisieramos mencionar, que el objeto de -

reunir informacidén acerca de una persona, de sus acti

vidades y eficiencia, es la de evaluar su capacidad

y-ayudarla ‘s decidir sobre el carso*de acecidn a se-

' .. guir para convertirlo en un mejor agente.

,:éiild?séﬁéiér 165;phnt§s fuertes y débiles aé;réééha'

~ finalidad d

Ei uso de los métodos bdsicos de supervisidn, reve-
lard rdpidamente donde radican los problemas, 16 -
cual permitird encaminar la futura capacitacidn del
agente hacia esos aspectos especificos que requie--

ren de atencidn.

Una vez reunida la informacibén, generalmente es sen

n programa ldgico a seguir, con la -

se capacite y obtenga el éxito eh




en el desarrollo de su iabor..

5.6.2  POST-SELECCION :

La post—éelecci6n~e$;la altim 'tapa dentt6:de14p:oceso de

supervisidn del agent onde’ el-supervisor hace ‘un

balance de las ééthldadeS'de cadatagente y determina si va
le la pena o no, que este contlnue dentro de su grupo; y por ..

ello debe contar con los elementos para poder realizarla de

manera efectiva.

ey . B

La base de la post-seleédién se deriva del concepto de un -
agente de éxito, siéndo éste{el agente de éxito es aquel -
que puede vivir dignamente de la venta del seguro, de acuer

do a un estandar de vida.

La responsabilidad del supervisor es la de ayudar a sus agen
tes a qgue alcancen el éxito, pero siempre existirdn aquellos
elementos que a pesar de haber pasado satisfactoriamente las

etapas de reclutamlento, seleccxon y capac1tac1on, no puedan

alcanzar un optlmo desarrollo en- l 8- ventas de seguros, por

lo que tendran»quegse upo“pge5~ser;a des~

honesto permitir‘qué’s

rabajo si sus ingresos

derivados de la venta son



El proceso de post-seleccién en si es sencillo, lo dificil
estd en la decisidn, ya qgue se piensa en el tiempo inverti-
do en el agente y en la posibilidad de que quizd més adelan

te éste pueda reaccionar y se desarrolle en su trabajo.

Muchas veces existe el temor al tomar-una decisién en la

post-seleccidn, ya que aunque esté produciendo, provocari

una serie. de problemas dentro del grupo‘coh malos hédbitos

e influencia negativa para los demids, lo gque lo convierte

en un elemento no deseable.

Todo agente, ya sea consolidadQ,OLnQVgl,ise encuentra.conti .

nuamente en posibilidad de entrar en &ste proces

se toman en cuenta los siguientes aspeétoéé7 e
5.6.2.1 Produccidn

Los agentes deben de cumplir con un minimo de produccidn a-
I d 0 - Y . . : i
nual, este minimo esta fijado de acuerdo a su capacidad:y al

mercado al cual estdn encaminadas sus ventas. .




que las comisiones alcancen a cubrir-el:ingreso deseado.. Es

to generalmente se lleva a cabo al final de

se esté planeahdovel t;abajb*paia*ei*'ﬁ

Un agente que no sea capaz

.

viviendo dignamente del segur

elemento no deseable, ya qu

po de hombres de éxito.y con afin d 1logro, y no aquellos -

gue se conforman con poco y no son capaces de aceptar el re

to que ofrece la ventaff

5.6.2.2 Registros:

Un agente que. no lleva reglstros, no. sabe a donde va, nl que

es lo que esta hacxendo, y debldo a esto no atlende a sus -
asegurados creando una 1magen negativa del seguro, la agen~

cia y la compafiia. Aquel que descuida el aspecto de regis-

tros es imposible.supervisarlo y ayudarlo a desarrocllarse.

su programacién,




saber como va el

déberé'ser,alentado por e¢,superv130x:ya que repltlendo"

y que reflejen realmente la;mAh a

‘1lo del agente.

5.6.2.3 Espiritu de cooperacién 

El agente de sequros es una persona que trabaja para si mis
mo, siendo muchas veces demasiado individualista en su forma

de ger y trabajar. El espiritu de cooperacidn no quiere. de-

cir que se trate de cambiar la manera de ser y trabajar del

agente, ya que seria’perjudicial para todos, io,dﬁé se bus— -

ca definir ‘en éste punto ¢s qgue el agente debe tcmé: s e@pfe
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una posicién posi

supervisor.:

Aquel ageptg que
biente‘ne§5£i§'
-selecciéﬁ;
visor debéréifen

ma a este resp
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‘'vocando frICClon'a1

tro. del grupo entrando dentro del proceso de post—'

selec01on._

' VTramLtes-'Aquel ‘gente que se 51enta con derecho a

tener prlorldad en 1os tramltes de sus asuntos, pro

fdlrlgxrse al perSOnal admlnlstra;

“',ser 1nc1u1do dentro del proceso de post- selecc1on.,,

Clientes: Muchas veces los clientes acuden a 1as ofi .

v cee eer voe

cinas de la agencia por cualquier causa.y tienen»—-_

que ser atendidos como se merecen por su agente.. Cuan

do éste no se encuentra en la oficina,.eth¥ientefde+~-

berd ser atendido por otro agente, siendgﬂlifaqtitud

de ésté como si estuviera atendiendo a ﬁﬁ‘cliéﬁ#é.prg
pio. El espiritu de cooperacidn agui impiiééiéﬁé“él'
agente que atiende a un cliente que no es sﬁyb;‘nc
gana nada, sino que simpleﬁente esta ayudando:a;ﬁﬁé-

compafiero de trabajo, como a él le gustaria que.lo. .

ayudarén;Si se encontrara. en una gituacién,simila:_



Otra situacién que se puede presentar con frecuencia

jue ‘el personal administrativo tiene su horario =
-rabajo establecido, mientras que,los'agentes'no[

suele suceder que cuando la persona encargada dé

- tomar los recados telefdénicos no se encuentra ya en

f;la;bfiéipa;fyjélgﬁn4ciie t '1éﬁa;,g1;agen£é_dﬁg,cQg

fftesfe,élfteléfonb deberd tomar éi€recad°r°‘aY¢dar al

“confianza de que se encuentren en la oficina o no,

'sus”clientes serdn siempre atendidos como se merecen.

5.6.2.4 Financiamiento

Aguel agente que requiera de un constante‘finénéiamientb ég
ra vivir y no produzca lo suficiente para cubrir su adeudo,
es un elemento nocivo para la agencia, ya que no cumple con
la definicidn del agente de éxito en el aspecto de que tiene :
que vivir dignamente de sus comisiones; ademds de la con;eé :
cuente reperéusién financiera que %us saldos negativos pue--

dan traer.a la;estabilidad”delfnegocio.




se necesita ser capaz de ser-

Vi:fazlos,deméé4cpﬁ hbngstiaad y'reqtitud TESnpbr ésto,,qde

‘el supervisor debe contar con elementos a los.cuale

“aplicara el proceso de post-seleccidn,. si

L‘:jCallficacién del agente: Una véz fiSaacégiéé egﬁéﬁdé
res:aeseados para cada agente, el suéérQiééf;debe cé
'klifiéar;la actuacidn de cada uno por medio de la su
 geryisi6n, para asi detectar cuales de los agentesﬂr

son -negativos para la agencia.




trabajo, a pesar de que,le.haiéyQAad;f§ o;;;ﬁ£édo,
' se le debe dar una (ltima oqutﬁpidad{'ﬁéjpiéfiéé -
de advertencia se tiene que:lleﬁar a éébo bajo un‘égr
biente formal e intimo, en donde se le demuestra al;‘f

agente que es un elemento negatlvo, por lo que se,:;

deberd contar con todo el materlal necesarlo para

fundamentax estefargument y:sque 51 no corrlge sus

errores sera "invitado! alir de la organxzac;on. :

Fijacidn de tiempo para e

quééqu;gﬁé,éé”
tra dentro del proéé;l !
su dltima oportunidéd;
tiempo durante el cual

a trabajar como es.éébida;

tud.



~de ventas.

-4, . pecisibn: Después del periodo fijado, se estudiari

detenidamente si el agente ha tenido una reaccidn -

positiva o noi:

' En caso que el agente‘haya aprovechado ésta Gltima
o opo:tunidadly‘Su'reaccién sea positiva, se le comu

'niéafy_felicita, ya que no es ficil levantarse cuan

RN

oo 8

L

o i 4. . ewpe .
se estd caldo 'y 'Ha dembstrado’a todos'y-sobre to

do'a :él1 mismo que si puede triunfar y ser aceptado

',;,qurfél,grupo.

Cuéndo el agente no reacciona positivamente en el
periodo estipulado, tendrd gue ser tomada la deci--
sidén de tener que prescindir de sus servicios. Esta
decisidén resulta dificil de tomar, ya que muchas ve
'ces el agente a tratar resulta ser alguien que tie-
) nerqhé buegé prodpgcién, pero gue su actitud es no-
;féiVa'pafa"é ‘grupo.o por el otro lgdo, es ‘una perso

na que no tiene produccidén.y es bien aceptada por el

.

- .



gen”dé(qdefél~supervisor es un villano

siempre como un hombr

to de la agencia a futuro

.consiste en que no se
“o0.'sea, gue no se tengan

: - [ 2 » ol
es. Esto es un-hecho casi imposible, pe-

?p se7pdede ﬁuséaf ﬁh mihimo de agentes dentro del
proceso de'sélécciéh; si durante el reclutamiento,-
la seleccidn, financiamiento, capacitacién yISObre
todo la supervisidén se les comunica de la existen-
cia de esta etapa y que el hecho de haber sido acep
tadbs‘en la agencia implica que si no son deseables

. §$£§;éiiémdéjédfﬁefﬁdgmar”parte de ‘la misma.

Con objeto de lograr una visién més precisa sobre las activi

dadesfdefivadés'dé—las fudciohéé:bésicasrque desarrbiia el




que el ‘supervisor de ventas debe tener una mente administra

tiva para lograr la maxima eficienciaen las funciones ‘de

Dada ‘la importancia del supervi

de laiégeﬁciafse ha,liégédo a establecer que &1



cia misma, desde:un: punt “vista humano.

Las funciones de la agencia de seguros son muy sencillas en

su concepto:ya gque 3610'consisten en los siguientes puntos:

ent ,dejSéguros en base a negocios de buena calidad
‘Conservacion de éstos negocios
3. Reclutamiento y desarrollo de agentes

‘4. Conservacidén de éstos agentes

El supervisor necesita ‘estar ré&visando constantemente sus -

funcidnes;y abordar inmediatamente, de gue se detecte algin

siendo éste la base.de la agencia deberd tener una mente ad
ministrativa ya gue manejard los elementos humanos, materia
les y econdmicos de la misma."La organizacidn para lograr -

sus objetivos, requiere de una serie de recursos; estos son

‘géhéiafgrénde*o"pequeﬁa, el su-

a manera que ejercer sus dotes admi
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éeadebeh llevar




Produccidn .

. Negocios tramitados no colocados -

Jnféc;ivo con solicitudes
éxbdﬁCCién por tipo de agentes

Estadisticas de produccién

,llmégen:dé,la agencia

gfLuéai\eh_el cuadro}dedp:odhcciéhfdé.la,compaﬁia

.’ 'Reconocimiento por su

- Prospectacién

“* Habitos de trabajo

.~ Calidad, constancia,etc.

Direccidn

.~7 ;Resultados de reclutamiento-

‘ctividades de entrenamiento 7'* :‘.,

Actividades de supervisién

ervicio a los agente

Ciaen



5.7.1.2 cudl es el objetivo que se ‘desea alcanzar

Una vez analizados cada uno de loé féétﬁres del punto ante
rior, es necesario determinar que rumbo debe tomar la agen
cia en el futuro en térmings,deAbréduccién anual, fuerza -
de ventas, competencia‘cdnyqﬁpés ééencias y en si, todos -

los factores que al supervisor le parezcan interesantes.

Al pensat'en el establecimiento de objetivos debemos tam--

bién pensar:-en nuestras limitaciones asi como posibilidades’

y hacer una comparacidn para delimitar las diferencias en-'"'
5 L ee ‘e . o

tre lo éue deseamos alcanzar y lo gue podemos alcanzar pajdf

estos términos trabajaremos con bases reales.

5.7.1.3 Cc6bmoc se puede lograr el objetivo

Es ahora cuando hay que entrar en detalles especificos como

son: cuanta produccidn se puede lograr con los agentes actua

les; ver,SiTes,neqesa;io reclutar mds, c6mo y dénde se deben

reclutar; que tipo-de mercado se desea cubrir, cuantas poli

zas anuales seran necesarias para cubrir las cuotas gue fije
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la compafiia; que preparacidn deberdn tener tanto

como el personal administrativo,etc.

5.7.1.4 ESTABLECIMIENTO DEL CONTROL

Los planes una vez en marcha, necesita

negocios tiene. Ademds traera.

que de no operarse se demorari

jetivo o simplemente no se alcanzaria

La siguiente relacibén cubre todos los puntos necesarios’ien

e ser de gran ay para

actividades de la misma,




. Localizacidn de negocios

»A@éi&sis”déi t

c. SupéfVi§i6h de¢Agentes‘~?~

. ‘Andlisis de la - produccid




. Funcionamiento de la oficina
.. Proporcidén de clientes'sinjagentes {huérfanos)
. Ayuda a cerrar negocios dificiles

. Folletos, Revistas yfﬁubliéaCiones

Motivacidén de agentes. ..
. concursos
. Juntas

. Boletin informativo

. Fijacién de cuotas y metas conjuntam

Feew e

fdihb&dg»ﬁraductores déétacadéé

BRI .

bajo

Servicio a la clientela
. Servicio de rutina




Organizacién de la ‘oficina.

Aspectos Fisic

tilacién ~.

“adecuada,ete
Integrxacidn
Determinacid

'Horas -y dias de

" correspondencia
__Cuentas bancarias
Contabilidad caja chica -

Comisiones para agentes

Cobranza
Cambios de su a a
Domid;libidéi?i}éﬁt s

Renovaciones




. Control de almacen

. ‘Contro;‘de;c356$f¢n‘ia'cbmpaﬁia

K. Con;rdl*dege‘

erre

* - De 'su tiempo

. Estudios conoci

» Forma de planeacid’n : : e L . _ SIS TR R

L. Otros:

. Relaciones con-la compafiia:




sus.anhelo

ébd,ﬁﬁft:aﬁajo'




ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE
UNA AGENCIA DE SEGUROS.

" "AREA DE
VENTAS

AREA ADMVA.

—{AGENTES

{COBRANZA |

CUADRO No

— ITRAMITES |

. '.';J"-‘Vtr‘.. LA

MANTENIMIETO




de la*ééehéia Y'Hédo qué pdr no ‘estar trabajando por un'suel

do fijo buscard siempre incrementar los indices de producti

vidad, asi como los niveles de calidad en las ventas y en —

O X3l e 0
los ‘agentes.

5.7.2;2 Area Administrativa

Con respecto a esta drea las funciones que se deben realizar

son las siguientes:

Supervisar el buen funcionamiento de la oficina, ver que cuen

te con los materiales de trabajo necesarios como son escrito-.

rios,midquinas de escribir y sumadoras, papeleria,

lefénico, ttiles de escritorio,etc., y vigilar que s

tren en buen estad

servicio te




También dentro de las labores en el drea administrativa es

tdn el publicar el boletin informativo de la agencia, lle-

var registros de produccidn, 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 trdmites de soli-
citudes, exdmenes médicos, estudios, pdlizas, comisiones,

cambios de beneficiarios, de suma asegurada, etc.

En si todas las funciones gue no forman parte del Area 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 dekfuncidnesfque hay que reali

zar en la agencia para que ésta siga marcha, por lo cual

'se hace nec compartir de-

rechos.:

Delegar requie

seria inteligente



que se de a ésta; después de,todo'el:requﬁséblejdifeéfo dé1 

subordinados.

Por ltimo y para lograr.u

que caen en el

den resumir:en::

5;7}2,35N6rmas de ejecucidn

El sistema de normas de ejecucidn ha resultado, en la préacti




dad.

como todas las actividades van encaminadas al logro de un
objetivo, se especifica también éste antes de las columnas.
pPara entender mejor este sistema 'y por motivos de este tralka-
jo de investigacidn-‘a continuacién-se elaboraron las normas

de ejecucidn del supervisor de’ventas:

NORMAS DE EJECUCION DEL SUPERVISOR DE VENTAS

*e

Objetivo: La formacidn de‘ﬁna agencia profesional de Eé;
guros que mediante su organizacidn, pueda pro
porcionar al mercado mexicano un asesoramiento
en las diferentes ramas de seguros, con la efi
ciencia necesaria para lograr la produccién gque
permita cubrir las cuotas que se asignen anual

mente.

Actividades: Estaré haciendo un buen trabajo cuando:’

1. Planeacién '




2. Produccién

{Independienﬁemente de la capaéitaciéh

P e
dbltos co

b,ﬂébhfinuq ngfténgavcontrol'dgila"k

de cada agente




7. Liderazgo Se logre gue siempre esté alta. la moral de
los agentes de la agencia y se sientan in-

tegrados a ella.

8. Administracién El servicio a:clientes y asegurados sea el

oficina sea de or

9. Relaciones PGblicas

por lo menos

a. Asegurados Se tenga comunicacién,

C S cse s . 5, Aty g ) E '
. .. o . S .
’ . por parte de la agencia

o es

_y:qqeféééosslos agentes tengan un pro

“grama de relaciones piblicas con sus

b.bAgentes‘




cia proyecten una imdgen de profesio

nalismo ante los demids agentes.

dministracién el supervisor mis que nada de

bera saber manejar -adecuadamente los elementos com los que.

¢hérlos eficientemente para conseguir

s factores -

actores son:




nocer perfectamente que pasa con el dinero de su organizacién,

en qué se gasta y cbmo, y ademds, de donde proviene.

El aspecto finanzas dentro de una- supervisoria no es tan -

s detalles,

pa:afelgéhpérf~,

El registro de las operaciones bieﬁ‘16 §ﬁéd§ 1levé£ éitbﬁopib?i
supervisor o delegar en una personé de su entera confianza;

el manejo de éstas. Dado gue el trabajo del supervisor es -
precisamente el del desarrollo de agentes de ventas de segu
ros, la conservacidn de los‘ﬁismos Yy sobre todo el fomento

de la venta de seguros dg qalidad,_es recomendable que conoz

ca como se registran lasﬁoperagiones y de donde provienen.

Es conveniente recalcar gue aungue el supervisor no lleve -

directamente la contabilidad de su agencia, deberd conocer

la mecénica de la misma y su interpretacién;

visor encaminard- su organizacién:ial éxito si de

funcién en un especialis

sus funciones de' crecimiento



perfectamente'lofqge,ehfel‘renglén finanzas se est& hacien’ .

do, cdmo se hace y ‘las consecuencias que trae consigo. '~

El sUpé:§isc:'debe organizar su tiempo de manera que siem-
preysgq_prqduptivq y congger espgcificamente gué activida-
des son las que debe desarrollar con mayor primacia que --= '

otras. ..

Existéhf&bsjtiposﬂde;acfiVidades que debe desarrollar:

ctividades de mantenimiento




crecimiento y desarrollo.

Eétégié§§7§E£i§ida5es deben estar perfectamente coérdgnéagg
eﬁ%#éjéi;gyévgué su desequilibfio pbdfia céusar sgriosiﬁfdQ
5i§ﬁéé€ éi‘pensamos gue un su?g;v£sb;>s§l§ se dedica;;ﬁléérrt'
1abéfesrde crecimiento y desggigé,iéé'dé mantenimientq, lié
géré el momento en‘querioé;éééngég”ﬁo estarén trabajanéok-: ' 
con satisfaccidn debid& a la demora en trémites{y‘sérviciés;if

por otro lado, no tiene caso contar unicamente con activida

~des de mantenimiento, si la fuerza productora n

cientemente grande para que.lp‘ameiit




posible. -




FLUJO DE LA SOLICITUD DE SEGURO

._[COMPANIA
~|DE SEGUROS

— 2]

8|




1. El cliéﬁté girmafla;soliciipdf" se la aa#éliagente

médico examinador

: 3. La" agencia revisa que la solicitua ésté'debidéméntez
fequisitada, registra la fecha en que liégé lea man
da .a la compafiia,ademds solicita la cita médica baf

‘;;a,gl cliénte.
4. fLé,Ebﬁpaﬁia recibe la solicitud, verifica lOS‘dEté?
“brbpdréiénados por el cliente, aplica las‘ﬁQfméﬁfde
kaééétacién; lleva a cabo el examen médicﬁgy.éﬁite -
la pbliza correspondiente envifndola a la agénéiég ‘
,5' La égéncia;recibe la pdliza, checa con gﬁ;wgééggg;;;
de solicitudes y- la entrega al agente |

ente crea su archivo de negocios y hace entre-

d mucho en la expedicién.de_}a";
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También es necesario man

pbliza, averiguar la razdn de ésto.

tener un archivo de pdlizas en vigor:y asi conocer a cuanto

asciende el niimero de pdlizas .y asegurados que tiene la agen

cia en su cartera.

Paraielaﬁente‘a estos tramites exisfen‘otros que siguen el
mismo sistema como son: cambio de beneficiarios, de suma ase
gurada, forma de pago, cambio de plan,etc., existiendo una
forma especial para c/u de ellos gue la agencia debe conser
var en su almacén de papeleria. También en estos casos se -

debe llevar un registro con el objeto de controlar su tra-

soee

mite.

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 tradmite de casos. gque se expusieron en el punto ante--

rior: .

Se ereﬁgggisﬁ#ér;gl yo}ﬁmenrde‘p;oduccién de cada agente -
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y de;lé éééncié»én §§5f§té1ida§;iEsté :egisﬁtofse débé lle-

var diariamente 'y después condensarlo en un registro semanal,

cantidades de lo puesto en vigor o sea el dinero real que -
entra a la compafila de seguros, ya que las comisiones son a

base de estas cantidades y no de las primas anualizadas

Para ejemplifigat y £§hé£-e1§ré lé idea, pensemos eﬁ uﬁzé§§ﬂ 
gurado que pagé ﬁna.égﬁﬁidéd'ae $vé,000 anuvales por‘éu‘ééiirz
za en forgg mensual; po:,q5néigu;gnte,g§ga.§ SOO.QO,aAYme$;  
A mitad de afio si se han‘cubierto con regularidad los péédé,
lo puesto en. vigor es.de $ 3,000, o-sea lo gue realmente~ﬁé‘

ingresado a la compafiia.

vVolviendo a los registros, en-el cuadro No. 7 se establece
una forma de registro de produccidn mensual y anual de la -

agencia.

5.7,4531Normés,

‘‘agencia, van




FEB.

MAR.

ABR.

MAY.

JUN.

JuL.

AGO.

SEPR

OCT.

NOV.

d1C.

T O

CUADRO No 7

L
CONTROL DE PRODUCCION MENSUAL Y ANUAL.
Agencia Afo
Neg. Vigor Neg.] Vigor Neg.| Vigor
Mes

Acumulado
Mes
Acumulado
Mes
Acumulado -
Mes

Acumulado

Mes
Acumulado
Mes
Acumulado
Mes
Acumulado
Mes
Acumulado
Mes
Acumulado
Mes
Acumulcdo‘
Mes
Acumuqudo
Mes

Acumulado
T A L




b

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-. .caigan dentro de

objetivos de produccién

‘pexrvisor conforme su

Las normas que se'esfébléégaw deben ‘ser ampliamenté conoci->
das por todos los agente§ y él personal administrativo, pér‘
lo que tendrdn que ser difundidas y ademds explicadas para
lograr sy miximo entendimiento, eviténdose asi friccionmes -

y malos entendidos innecesarios que bajan la moral y el es-

piritu de cooperacidn en la agencia.

5.8 CURSOS DE DESARROLLO PERSONAL

Como se sabe, en la vida del hombre existe.un proceso de su

peracién que lo lleva a alcanzar metas cada vez mis altas 'y

a-ocupar. puestos de mayor importancia. . .

os _conocimientos

,aﬁfbvéchandolos -

al maximo.: Deben:‘considerarse com ursos adicionales gque a-



crecentardn el acervo cultural e intelectual. Una persona
con mayor cultura puede defenderse en la vida y siempre re
sulta de mis aceptacidén en los circulos sociales donde ten

ga que desenvolverse.

Debido a €sto, se deberdn proporcionar al supervisor de .ven -

tas curst'complementarios que apoyen ain mas sullabogi'
permitan‘satisfacer su afan de desaxrollo personai; Eﬁ&r
los cursos éuceptiblgs de ser proporcionados, podemoé;mep
cionar{- . -_:: o

* ' Relaciones humanas’

* Comunicacidn

‘*  Toma de decisiones -




cionardn mayor cultura personal'y un desarrollo mds profesio

contratacidn, f

ministracidn)

Dicha programacién de a
‘que se relacionan directamente
el supervisor, siendo necesar

durante un lapso de




PROGRAMA OFE ACTIVIDADES

CURSO OE CAPACITACION DE SUPERVISORES DE VENTAS CUADRC @
FlCA GANTT

AGTIVIDAD ! ] 2 3 4 5 6 v 8

INTRODUGCION @RAL.
OBJETIVOS

RECLUTAMIENTO

QENEKRAILIDADES

MEDIOS

BELRCCION

GENERALIDADES
METODO

CONTRATACION Y

FINANCIAMIENTO
veae «ten

GENERALIDADES

PROCESBO

CAPACITACION
GENERALIDADES
METODOS

TECNICAS

PUNTOS A DESARROLLAR

SUPERVISION Y
POST ~ SKELECCION

GENERALIDADES
PROCESO

ADMINISTRACION
DE LA AGENC!A

GENERALIDADES
PLANEACION

ORGANIZACEON

DESARROLLO
CUNSOS COMPLEMENTARIO
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CONCLUSIONES ..

Las 1nstituciones aseguradoras han detectado que el prlnci-—'r

pal: medlo de distribucién de sus productos es el gente de:-

profe51ona1es en la venta de seguros.j‘

Asimlsmo, se ha detectado que: uno de ]

mas que: frenan el des
la falta de preparac1

formac16n‘d17




requlere de una aten016n muy espec1al Y- cu1dadosa, estando

tres factores bésxcos, todos ellos tratados -

‘manejar una agencia de




lo cual-hace que su funcién adquiera tal relevancia que no -
puede ser ajena al proceso de capacitacién. De ahi, que se
ha estimado conveniente estructurar un sistema de capacita--
cién que le permita desarrollar con mucho mayor facilidad, -
eficiencia y calidad las funciones implicitas en su labor --

promedio de un ciclo orientado al desarrollo.

La estructuracién de un programa de capacitacibn para super= -

visores de ventas como el que se ha planeado a través de --'

estas pdginas, requiere del andlisis minucioso de muchq'
aspectos. En el desarrollo de este trabajo de investig”

se han mencionado los principales factores que deben‘S‘

siderados para su disefo, los elementos que se
analizar y los aspectos mas‘generales en cuanto_,

tacibén se refieren.

Con respecto a este punto, es necesario hécer lééﬁbsérvabiGHW:;
de que la efectividad del programa agui propuééto seré maﬁe-
ria de otra investigacifn; insistimos que ﬁnicamente se han
sentado las bases y que la comprobacidén de sus resultados --
asicomo los pasos necesarios para su integracién e implemen-
tacién deberdn analizarse profundamente en un estudio poste-

rior.

Se ha pretendido, poner al alcance todos los puntos qhgfd

ben estar involucrédos en la élabbraCién y;deSarrp;lbr
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