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I NTRODUCCT ON

La actividad que llevo a cabo actualmente, es la de agep

te de veptas en el ramo de seguros,

Esta actividad la vengo desempenando en forma regular, -
desde hace aproximadamente siete afos, vy aunque durante
este lapso me caractericé por ser un buen vendedor, nun
ca tuve la satlsfacci6n de figurar en el cuadro ge honor

de la companla que represento,

Tratando de mejorar mi nivel de ventas, Intenté aplicar-
algunos de los conocimientos que recibl en el transcurso

de 1a carrera,

Una de las fntenciones de este trabajo, es el transmitir
a mis companercs de profesion, la inquletud de que revi-
sen las aiferentes fases del proceso administrativo, y -
traten de (ntroducirias a su sistema de ventas, vy as! al

finalizar el efercicio comparen los resultados obtenidos,
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contra los resultados de atos anterjores,
En el Gltimo capftulo de esta tesis, encontrarén los cam

bios que experimenté, v los resultados obtenidos.

Valgase pues,aemostrar mediante esta sencilia exposicion,
ge que manera Influy6 la aplicaclon de las técnicas adnl

nistrativas en la venta de seguros,
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CAPITULOD 1

HISTORIA DEL SEGURO,

1.- INTRODUCCION,

Desde el instante mismo en que dos hombres de la época -
de las cavernas unieron sus fuerzas para defenderse con-
tra la furia de los elementos o el ataque de un enemigo-
com@n, la solidaridad senal6 el camino que la civiliza--
citn habrfa de sequlr en el transcurso de los siglos,

Transcurridos milenios, el hombre ha perfeccionado la --
técnica y ha conquistado el derecho a utilizar herramien
tas, maguinas y métodos de convivencla benéficos para to
0os, pero sigue siempre expuesto al azar ae las catéstro
fes, siniestros y acctdentes Imprevistos. Tal circunstan
cla explica la difusion y perfeccionamiento del anjco --
sistems apto para afrontar los mas diversos riesgos: el
sesuros  éste se basa en el principfo de solldaridad; un
liilo ubligado a resistir una tension imprevista y exage-
rage, €sté condenado a sucumblir, pero un te)ldo formado-
por muchos hilos soportara esa misma tension sin mayores
contratlempos,



Las pérdidas que podrfan ser fatales para el futuro de -
una sola persona, se reparten y son absorvidas por el --
grupo expuesto a peligros comunes.

Naufragios, fncendios, choques, tornados, terremotos, |
nundaciones, guerras, pestes, enfermedades y accidentes-
hacen continuos estragos entre los tndividuos; pero, a
pesar de todo, la colectividad resurge de los mayores de
sastres, para estar en condiciones de atender con todas-
sus posibiliuaues a 13 reparacibn de Jos desastres  pro
vocagos wol ias fuerzas incontrolables de la naturaleza-
y del azar.

El seguro es la aplicacion sistematica y concreta cel --
principio de solidaridad traducido en proteccion regula
da, reglamentada y eficaz, Tal es el mecanismo fundamen
tal del seguro en todas sus ramas, v la mislién reservada
al agente asegurador es la de asesorar sobre §os benefi-
clos de una Investigacion que pone a cubferto de desas--
tres y pérdidas 1rreparables,

2,- ANTECEDENTES VIRTUALES.

La noci6n del seguro no se formd de una sola vez. Uebi-
do a que toda conauista intelectual se desarrolla lenta-
mente, es InGtll buscar en la antigledad lo aue podria -
llamarse " Seguro " como una creacion definida oesde -
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el punto de vista técnico: pero virtualmente existio en
diversas formas embrionarias, que habrian de servir lue
go de puntos de partida para llegar a través de los si--
glos al seguro técnicamente perfecto,

El concepto del valor econbmico de la vida del hombre, -~

que es 1a base del seguro de vida moderno, es tan antiguo
como la sociedad misma. E} problema wue plantéa la desa

paricion del {nuividuo inclde directamente sobre los alle
gados gque le scbreviven, puesto que la familia seguira ng
cesitando su protecclon a traducirse en alimentos, techo

y abrigo., Los exponentes mas constantes y clargs dgel --

principlo del seguro de vida que haltamos a traves de la

historia los constituyen stempre pequenos grupos |igados

por intereses comuines y asociados para protegerse de la

adversidad v la muerte. Estas Asociaciones se remontan-

a épocas antiquisimas y probablemente comenzaron cuando-

algn precoz pensador de las cavernas reuntt o sus alle-

gados y constituyb una familia mutual contra el peligro-

de muerte por Inanicion o bajo las garras de los dinosau

rios. A medida que tal asoclacion se fué haclendo méss -

extensa, los grupos abarcaron distintas familias, tribus,
mas tarde congregaciones relfglosas, organizaciones mili

tares y pueblos enterogs.

El relato biblico del profeta José y el hambre en £gipto



es citado como el primer plan de prevision colectiva de
que haya noticla, El Farabn tuvo un sueho de siete vacas

gordas gue eran devoradas por siete vacas flacas, y José
lo interpreté como una profecia de que siete afios de abun
dancla seran seguidos,por siete anos de hambre, por lo
que aconse]6 acumular reservas de viveres en los tlempos
de bonanza, en prevision de la escasez futura.

En el afo 2262 A.D.C, el Codigo de Hammurabi plantea clal
ramente el valor economico de la vida del hombre y toma
las primeras medidas para su proteccion, Efectivamente
.« €n tierras de Asia, cuna de dioses, reyes y civiliza
ciones, el rey Hammurabi fund6 a orillas del Eufrates la
famosa ciudad de Babilonia, donce debian darse cita hom-
bres de todas las razas, Previendo los pellgros aue co-
rrian sus stbditos en el constante trafico a traves del
deslerto, publicod un codigo en el cual se ordenaba que -
cuando alguna e las bestias de carga de las caravanas -
muriera o quedara perdida, el valor de la bestia y ce la

carga tendria que ser repuesto a su propletario con la -
contribucion de los comerclantes de la ciudad, En esas-
caravanas los camelleros o darmatas desempefnaban el papel
de comisionistas, buhoneros, eran una mezcla de corredo-
res o agentes de negocios, que respondian del valor de -
los efectos gue le confiaban para la venta, con su persg



nay las de los suyos, y con sus propiegades en 1a ciudad,
en el campo, en el camino y en el dep6sito,

Por el derecho de ese trafico, el darmata pagaba un ele-
vado Interés al duefo de las mercaderias, pero los asal-
tos a las caravanas eran tan frecuentes que mucnos termj
naban sus dfas reducidos a la esclavitud, que se hacta,-
extensiva a sus mujeres e hijos. El ntmero de los darmg
tas disminuia ast de afo en ano: mas como el pals nece-
sitaba que el trafico comercial creciera, se cre6 un con
trato que es, en lo fundamental, un sequro; el primero-
de que se tenga notlcia.

El dueno de las mercaderias reclbla del darmata un invep
tarfo sellado, en el que se detallaban la cantidad, la -
calidad y el valor de los efectos que se le conflaban, y
la utllidad que, sobre su negoclacion se reservaba el --
propietario, pacténdose expresamente que, si los bienes-
eran destrutdos o robados sin culpa del d4rmata, este --
quedaba exento de toda responsabilidad.

3,- LA DISTRIBUCION DEL RIESGO.

Distintos elementos concurren para formar la estructura-
del seguro. Uno de ellos, el mas fmportante, es el de -
la distribucfén del riesgo entre muchos {ndividuos expues



tos a un peligro fgual. Es o mismo que en términos ma
ritimos se denomina averia gruesa. La primera aplicaclon
concreta de este principio, en forma de ley, se registra
en la Isla de Rodas, en el Mar Egeo, asiento de hablles-
artesanos que comerciaban con los Fenicios y otros pue-
blos vectnos. El Intercambio se hacia por via maritima,
y los huracanes y tormentas obltgaban muchas veces a 10s
navegantes a altgerar la carga de sus barcos para librar
se del naufragio., La ley conocida con el nombre de - ---
“ Ley ae Rodas " fue puesta en vigor alrededor del ano
900 A de J.C., y obligaba a la ayuda matua a los que se
dedicaban al comerclo mar{timo, Uno de sus articulos de
terminaba: Si un barco es sorprendido por la tormenta vy
hace echazén de su carga y rompe sus mastiles. velas y -
anclas, todos contribufran para afrontar las perdidas, -
junto con el valor del barco y las mercacerias que se hy
biesen salvado.

4.~ LOS COLLEGIA ROMANOS,

Los collegla Romanos datan del afo 167 A.J.C. Los solda
dos de las famosas leglones romanas recibian dinero para
celebrar sus victorlas, pero se les obligaba a depositar
partes de los fondos para que les fueran devueltos cuan-
do abandonaran €l ejército o para ser entregadas a los -



parientes en caso de fallecimiento. En este procedimien
to hay un sentido que se parece al del seguro dotal,pues
es muy similar a las jubilaciones y pensiones por retirg.

El punto de apoyo fundamental del Imperio Romano estaba-
constituldo por sus soldados y esas legiones utilizaban-
los fondos de sus collegia para afrontar clertas vicisi-
tudes de!l servicio en pafses extranjeros y asegurarse al
gunas ceremonias dignas de un ciudadano Ramano después -
de su muerte, Igual principio sostenia a 1as socledades
romanas conocidas con el nombre de Collegia Tenulorum cy
ya mlsion era preparar funerales apropiados a los miem--
bros fallecidos,

La cludad de Brujas en Belgica fué, desde el siglo XvI.,
la ciudad comercial mds importante del ncrte ue Europa,-
pues constitula un centro de enlace entre 1os italianos-
del sur y los ingleses y escandinavos del norte, Una --
inscripcion hallada en dicha ciudad senala aue, a pedido
de los habitantes de Brujas, en 1310, el Conde de ---
Flandes permitl6 el establecimiento de una cémara de se
guro en esta ciudad, por medio de la cual los comercian-
tes pudieran asegurar sus mercancias expuestas al riesgo
del mar u otros peligros, previo pago de un tanto por --
clento.

Mlentras que las transacciones de seguro mar{timo eran -
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ya habituales en esa época y, aln cuando empezd siendo -
seguro de biénes representados por barcos y mercancias,-
en forma natural se produjo posteriormente el reconoci--
miento del valor asegurable de la vida de marinos y mer
caderes, que quedaba en evidencia por la accibn oe los -
piratas que pululaban en los mares. No se conformaban -
con el botin representado por las nmercanclas, sino aue -
se incautaban del aque fuera incapaz de resarcirles su --
precio en oro, Cuando un hombre se disponla a emprender
un viaje por mar, pensaba primero en el valor de su bar-
co y, los bienes transportados y la ruina que su pérdida
significarifa para €1, pero a continuacion considerando-
su propio precio personal, pues al caer en manos de un -
pirata se verfa en la alternativa de pagar ese precio o
morir., Mediante el seguro podia emprender el viale con
més serenidad pues sabfa que el precio de su rescate es
tarfa disponible en caso de necesidad, La forma mas ele
mental del seguro de vida fué pues, el seguro de rescate;
vale decir, contra la escalvitud o, de un modo indirecto,
contra la muerte resultante de la falta de rescate, pero
no otra clase de seguro sobre la vida de las personas pa
ra pagar a herederos o acreedores,

5.~ SURGIMIENTO DE LAS GUILDAS.

En la edad media ( afio 860 ) surgen las Gul.ldas de Caba-
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11eros, destinadas a proteger a sus miembros contra 10s
abusos de 1os poderosos, para acudir a la vez en auxilio
en los casos de Infortunios, Las guildas reunieron a --
los hombres de las clases inferfores y a los siervos, La
Iglesia propici6 la formaci6n de tales sociedades, El -
gesarrollo de estas sociedades permiti6 que, mediante la
contribucion de muchos se procurara el blenestar colecti
vo,

Las Guildas reunieron a los hombres de las mas diversas-

clases sociales que deseaban proteger a sus familiares -

de las persecuciones y de la pobreza. En Inglaterra exis
ti6 una muy curiosa; cada socio debla contribuir con --

cuatro peniques semanales, para que con tales recursos -

se pagara una subvencion a la familia; adembs, a la muer
te de cada socio los sobrevivientes debian dar, por tur-

no, un pan por dia a los familliares del fallecldo,

Una Guilda Francesa de la misma época establece que si un
trabajador de determinade gremio 1legara a caer enfermo-

0 no pudiera ganarse el sustento reclbirfa, una vez com

probado su comportaniento real, asistencla de los demas-

aflliados, hasta su restablecimiento o hasta hallarse de

nuevo en condiciones de valerse por si mismo.

En Inglaterra las Guildas se desarroilaron durante siglos
a partir del ano 1000, aungue se conoce la exlstencia de
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una Gullda de Caballeros en el aho 860 y fueron suprimi-
das por Enrfque VIl ( 1491 - 1547 ) Junto con las -
posesiones monasticas en cumplimiento del plan de este -
monarca para disminuir el poder eclesiastico en el reino,

Por su situacion estratéglca sobre el Mediterraneo Orien
tal, los {talianos eran en aquella época los proveedores
y acarreadores de mercanclas provenientes de los paises
asfaticos por todos ios mercados de Europa.

Las necesidades de intercambio y de protecclon de las --

mercanclas en transito hizo florecer la ldea del seguro,

y el término “Polizza”, que habla de tomar carta de clu

dadanfa en todos los idiomas, reemplazod las designaciones
ce obllgaclon, carta y contrato de seguro.

La primera forma que se afirmé con caracteres bien def}
nidos data de la Edad Medla, es el seguro mar{timo, Los
comerciantes gue enviaban mercaderias a palses lejanos -
se pusleron de acuerdo para repartir las pérdldas provo-
cadas por los sinlestros que dafiaban a los navios 0 8 --
las mercancias durante el viale. Las pérdidas sufridas-
por algunos eran repartidas entre todos a prorrata.

En 1475 se publicé en Barcelona el “ Libro del Consula-
do del Mar “ , que parece ser el primer compendio organi
co de legislacién sobre seguros conocidos en Europa,

El seguro de Incendio que se difundi6 después del marlt}
mo, tuvo su desarrollo en la cludad de Hamburgo, en Ale-
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mania, de donde se propagh a 105 demds estados germanos.
El contrato mas antiguo conocido proviene de esa cludag-
y fué celebrago en 1591 entre 1os propietarics de 100 fa
bricas de cerveza. Dicho contrato es una verdadera polj
za de Incendio, pues en &l el damnificado se asegura el
resarcimiento de una manera precisa.

6.~ LAS PRIMERAS COMPARIAS DE SEGUROS.

La primera companfa de sequros de vida organizada de que
se tiene noticia es la Sociedad de Seguros para Vludas y
Huérfanos fundada en Inglaterra en 1649,

PRIMERAS TABLAS DE MORTALIDAD,

Ednundo Halley, nacido en Lonares en 1656, posefa ya a -
l10s vetnte ahos una soliga formacion matematica y astro-
nomica.

Con su nombre se deslgna el cometa cuya reaparicitn pe--
riédica anuncio, pero Halley ocupa un lugar muy destaca-
do en la Historia del Seguro de Vida por sus ubservaclo-
nes sobre guracion y promedios de la vida hunana, tomadas
de los datos reunlaos por el doctor Gaspar Neumann de --
breslau, ciudad de Silesia, municipio germano gue en tlem
pos de Halley era el (nico que anotaba el sexo y 13 edad
de los muertos,
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Con esos elementos construyb una tabla de mortalicad que

toma como base un grupo de 100 personas y en la gue sena

la, las probabil{dacges de vida a cada edad, 1a aue hizo

pablica en 1693, con el titulo de Calculo de Gragos de -

Mortalidaa Humana, basado en las curiosas tablas de nacf

mientos y funerales de la ciudad de Breslau. Ademds de

ser la primera que se conoce, la tabla llamada Breslau,-

resulté importantisima y, segtin los actuarios ingleses.-

constituye la piedra angular de la ciencia actuarial, --

pues muestra con claridad y exactitud ias condiciones ng

cesarlas para poder fijar los promedios de mortalidau con
precision matematica para deducir la cantidad y movimien

to anual ce la poblaci6n, as! como para determinar la --

probabiiidad de sobrevivencia de cualauier persona toma-

da al azar ge un grupo determinado; para computar en --

fin, la duracion probable de varios ingividuos que coexis
tan al mismo tfempo y tomando como mero punto de partida

sus edades.

La sociedad de Am{gos para la Oficina ge Seguro Perpetuo
fue fundada en Londres 1705 y obtuvo el reconocimiento -
de sus estatutos por el Gobierno un aho después,

Los principios del seguro de vida, hasta aquel entonces-
estrechamente vinculados al seguro mar!timo, empezaron a
tener aplicacion para la tnversion de caplitales oclosos.
Paralelamente a la creacion de socfedades cono la Aniga-
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ble, la Royal Exchange y la London Assurance, estas dos
Gltimas organizadas en 1720, se crearon oficinas para -
seguros matrimoniales, Bautismales y de fortuna. Poste
riormente surgleron la Equitatable Soclety fundada en -
1762 y la London Annuity. En cuanto a la Amigable, de
saparecio en 1866 al fusionarse con la Norwich Union, -
que ocupa hoy en dfa un lugar destacadisimo entre las -
compaflas mutuales de seguros de vida.

7.- EL LLOYD DE LONDRES.

A mediado del siglo XVII florecieron en Londres los ca
fés, tipo de negoclos de caracter{sticas muy especlales
donde se reunfan, para tratar sus asuntos comerciales, -
las personas generalmente de una mjsma colectividad o -
dedicadas a transacciones afines. Los cafés eran en --
principlo algo asi como mercados de noticlas.

Eduardo Lloya, cuyo nombre habria de servir m4s tarde pa
ra designar una Institucion gue gravitaria declsivamente
en la mayoria de las actlvidades mundlales, se destaca -
en la historia de los cafés de Londres comno un hombre de
caracteristicas sobresalientes.

Se dedico al perlodismo y afronto empresas comerciales -
aue haclan de su local en Tower Street un punto de reu--
nion especlalmente frecuentado por los Importadores, ex-
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portadores, armadores y capitanes de barcos aue extendfan
su trafico por el Tamesis,

En 1692 Eduardo Lloyd translado su café a Lombard Street.
gonde sigulé gozando del favor de su clientela, en grado
tal que los financistas y banqueros deblan concurrir al
Lloya's Coffe House, para llevar adelante sus negocios.

En 1769 los Intermediarios y asequradores de buena repu-
tacion decldleron abandopar el Café de Lloyd, en vista -
de que se hablia convertido en un antro de negocios desver
gonzados, y fundaron otro bajo el nombre de New Lloyd's-
Coffe House, !a sede de la institucion se establecié en
el edificio de la Royal Exchange.

Las companias de seguros se basan en el principio ge un
capital financlero para afrontar el pago de las indemni~
zaclones, Hoy en dfa el Lloyd slgue operando a base del
fracclonamiento y reparto de los riesgos entre asegurado
res Individuales, y es en realldad una especle de bolsa-
de seguros,

El Lloyd provee seguro para los riesgos mas dlversos vy
curiosos, (H

E1 campo de acclon del Lloyd dentro del seguro, aue en -
un principio se limité al transporte mar!timo, se ha fdo
ensanchando de tal manera que en la actualidad bien puede
decirse que no hay ramo que, va sea en forma directa o -

1. Salas Subidat J. Historia gel seguro de vida. Edlto-
rial América Lee. Buenos Alres 1957, pag. b,
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indlrecta por via de reaseguro. no sea objeto de su gran
activigad,

En 1824 se cred la primera compania de sequros de vida -
para Alemania y Gotha.

En Francia en el ano 1787 se c¢reo la Compatgnie Royale -
D'Assurances sur la vie. En 1819 se fundaron L'Union, -
La France y La Fenix,

En Sulza en 1840 se creo la Caja Naclonal Sulza para las
sucesiones, 1as viudas y 1a vejez.

En 1721 se abri6 una oficina plblica de seguros en Fila-
gelfta, sobre las mismas bases en gue funcionaban los ¢a
fés de Londres,

be hecho la primera aseguradora en Estados Unidos fué la
“FundaciGn de Pastores Presbiterianos “ en 1753, des--
Lués aparecid en 1794 la compania de Sequros de Norteame
rica, en 13i2 se formo la Pensylvanla Company for Insu--
rance.

INICIO DEL SEGURO EN MEXICO.

Se tienen noticias de que en México - Tenochtitléan, se -
daba proteccién a los Huhuetques ( anclanos ) en los 0}
timos afos de su vida, también habla un seguro para los
guerreros notables que lograban sobrevivir al combate, -
Unos y otras reciblan alojaniento y alimentos para disfry
tar una vida apacible en calldad ¢e jubllados hasta su -
muerte,
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La primera companla de seguros en México fue “ La Impe-
rial “ , que opert por decreto de Maximiliano 1, y duro
1o que éste en el poder, después hubo otras companias ex
tranjeras que monopolizaron la actividad de seguros y ==
fué entre 1895 y 1910, cuando se formaron las primeras -
companias Qe seguros con participaclion de capital Mexica
no.

Después en el ramo de dados se cre¢ la Companta General-
de Seguros Anglo Mexicana en 1897, posterlormente en --
1901 surgl6 la nacional operando en el ramo de vida, tap
bién en el ramo de vida se fundd en 1906 la Latino Amer),
cana, en 1908 manejando el ramo de Incendio y Transpor--
tes se formo la compania la Veracruzana, etc.

En reallcad el seguro en México vine a quedar instituldo

de manera oficlal hasta el 25 de mayo de 1910, cuando se

pronulgt 1a primera ley que en forma mogerna reylamenté-

las operactones de seguros de vida, y el 26 de agosto de

1935 se promulgaron y entraron en vigor las dos leyes uue
han sido fundamentales para el desarrollo del seguro en

Méxtcos

La ley General de Instituciones de Seguros,que dej6 sen
tadas las bases vala l1a mexicanizacion y funclonamiento-
ge la Inoustria Aseguradora en México, y la ley sobre el
Contrato del Seguro, que establece las normas para la in
terpretacion y adecuada aplicacion de dicho contrato.
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CAPITULO II

SIGNIFICADO DE LA ADMINISTRACION,

Tomanuo en cuenta la etimologfa de la palabra administrar,
que viene ae Ad, A y Ministrare, Servir, se puede decir-
que el adninistrador es toda persona uue presta un servi
cio, aungue no se trata de un servicio cualquiera, sino
yue este concepto se refiere a un servicio espec{fico --
gue proviene de lo complejo de las organizaclones actua-
les; el serviclo de coordinar,

La aaninistracion existe desde el nomento en yue hay sg
cledaces u organizaclones ya que éstas necesitan forzosa
mente de esa coordinacién,

Es a raiz de la revolucion industrial, cuando los grupos
soclales, sobre todo los aue se forman para la producclon
de bienes y servicios, se van hactendo cada vez mayores-
y mas complejos,por lo mismo van necesitando de una tég
nica espec{fica para lograr su eficaz cooroinacion. Es
entonces cuanuo van aparecienac en furing progresiva, las
técnicas de la coordinaclion, o sea de la auninistracion,

Se puede decir entonces aque el auninistrador es el encar
gado de coordinar mediante técnlcas caoa vez nas perfec-
tas, la accion ge quienes laboran en una organlzaclion --
cualauiera, para e! logro de los fines gue esa organiza-



cion se propone, ya se trate de una empresa pudlica, de
una Institucton o de una empresa privaoa. (z)

Ahgra blen, incluiremos otras definiciones de conoctdos
autores, que permitan formarnos una ldea mas exacta aGe -
1o que significa la adninistracidon vy sus alcances.

George R, Terry, define la administracton de la siguiep
te manera " Administrar es iograr un objetivo predeter-
minado, mediante el esfuerzo humano v la utilizacion de
un conjunto e procesos “ . (3

S nos detenemos un poco & analizar esta definicién, nos
daremos cuenta de que el autor al senslar los medios, --
omite el elenento material, gue Junto con el esfuerzo hy
mano y apegandose a un proceso, nos lleva a un objetivos
luego entonces al descartar el elemento matertal, niega
el caracter de la adwinistracién como actividad product}
va, eliminando 10s medios de trabajo,

Harold Koontz v Cyrill 0'Donell, deftnen la adninistracion

2, Reyes Ponce Agustin, uue es y que hace al administra
dor de empresas, Editorial Alhambra,
Ao 1967, Pag, 12,




" Como 1a creacion y conservacion de una enpresa, de un an
biente donue los Individuos, trabajando en grupos puedan
aesempefiarse eficlentenente para la obtenclon de sus fi
nes comunes.” ¢u)

Podemos declr entonces, que para estos autores aaminis--
trar es conformar ambientes de trabajo. 0 sea que adml-
nistrar es el arte de hacer y adninistracion es el conjun
to organizado de conocimientos que sustentan este arte.

3, Terry R, George, Principlos de adminlstraclon, Edi-
torial Cecsa, Méxlco 1961, capitulo 2, pag. 39,

4, Koontz Harold y 0'Donell Cyril, Elementos de adminis
traci6n moaerna, Editorial Mc, Graw-Hl1l de México 1975,
pag. 1,
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1,- FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR,
Y COMO INTERVIENE EN ELLAS,

Coqo veremos inds adelante, el adninistrador se encarga -
primeramente de fijar los objetivos que uesea alcanzar,-
y para tal proposito se vale de los elementos de 1a adn}
nistracion, que son; planeaclon, organizacion, integra
cién, direccion y control, y medlante su agecuadc uso,-
se propone lograr la maxima eficacia,

2,- FIJACION DE OBJETIVOS.

Objetivo es el fin hacia el cual se dirlgen las activida
des de las organizaciones y de los ingividuos, es un tér
mino usado comunmente para Indicar el final de un progra
ma aaninistrativo.

Los objetivos forman una Jerarauia, el fin establece la-
Jerarquia de los objetlvos.

Los objetivos forman una red de resultados y eventos dg
seados, estan Interconectados y se sustentan entre si y
se prestan apoyo mutuo, contribuyen asi a lograr el objg
tivo general,
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A) MULTIPLICIDAD DE OBJETIVOS.

Los objetivos deben ser reducidos para poder ser logrados,
el nlmero aepende de cuanto haga el administrador, cuanto
asigne a3 sus subordinados y cuanto supervise y controle,

Se aebe definir el obJetive, conocer el concepto vy la i
portancia que tiene y saberlo precisar,

Hay que saber también si los objetivos son individuales-
0 colectlivos, los indlviduales o de personas son aauellos
que el subordinado plantea para cumplir los de la empresa
y los propios en relacion a su trabajo. Los colectivos-
0 de grupo, son los aque precisamente el grupo determina-
para el cunplimiento de los de la organizacion y los pro
plos en cuanto al grupo de trabajo.

Pueden ser los objetivos generales y particulares, ya --
bien sean de la empresa, de una dependencla o de un depag
tamento,

Los objetivos pueden ser & corto, medianto o large plazo,
y se fijan en cada caso, tratandose de ia finalivad eco-
nbnica, o en razon del resultado, o bien en razon del --
tiempa,
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B) METAS Y ESTRATEGIAS.

Meta es la expresion cuantificada uvel objetivo aue se pro
pone alcanzar en un programa, referida @ un espacio y a
un tiempo aeterminado,

Es la cuantificacion del objetivo a lograr por 1a unidad
adninistrativa,” que es responsable de la accion a la aue
se refiere la meta en un tiempo senalado y con 10s recur
s0s necesarios, debiendo ser compatible con el objetivo;
mlentras que la estrategla, nos indica el criterio que -
habra de aplicarse, para determinar como ha de }ugrarse-
el objetivo deseado,

£l administrador necesita y se sirve tanto de las metas-
como ue las estrateglas para lograr los objetivos due se
propone.

3.~ PLANEACION,
La planeacion consiste en decidir hoy lo que va a hacer-
se en el futuro, Comprende la determinacion de un futuro
deseado y las etapas necesarias para realizarlo. Es el-
proceso en virtud del cual las empresas armonizan sus re
cursos con sus objetivos y oportunigades.

Todas las empresas efectOan algtn tipo ge planeacibn, La
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preparacion oel presupuesto anual requfere planear. La
determinacton del programa publicitario para el ano que-
stgue (medios de cifusion, temas, gastos mensuales ), -
requieren planeacton. Las decisiones relativas a nuevas
inversiones de capital vy a préstamos financieros se toman
con base en planeacitn. En todes los cases, la empresa-
decige en el momento actual como va a utilizar sus recur
s0s, hosbres, matertales, maquinas y dinero en el futuro.

El adninistrador especifica ios planes a largo, mediano-
y corto plazo, y los armontza para que tengan la mejor e
fectividad posible,

Dentro de los planes el administrador distingue 10s pro-
gramas, gue fljan princtpalmente el tiempo y el momento-
en que cada una de las actividades deben lievarse a cabo,
de los presupuestos, que son los mismos programas pero -
cuantificados del mejor modo posible,

4.~ OQRGANIZACLON,

Se consigera a la organizaclbn como un proceso, y deben-
de tomarse en cuenta los aiferentes factores de produccion
que forman parte de este proceso, La estructura de la -
organtzacion o sistema de organizacion deve reflejar la
autortdad de aue disponen los administradores de la emprg
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sa., La autoridag dentro de una organizacion particular,
es un derecho otorgado por !a sociedad y como tal, esta-
sujeto a cambio.

La estructura organizativa debe tener presente el medio-
en que actla y debe de proyectarse de modo que funcione-
efectivamente y permita a la empresa y a sus {ntearantes
obtener sus objetivos, por 10 tanto no debe de ser rigi-
da ni estética.

Se debe de tomar en cuenta Jue toda organizacion estd for
mada por personas, cuyas limitaciones y caracteristicas-
Inafviduales geben ser consideradas con cuidado en el sig
tema de organizacion. Esto no significa que el sistema-
se deba disedar en torno a las personas y olvidarse ge -
los propbsitos de la empresa y de las funciones aue se -
geban realizar. Sin embargo, este punto tiene una gran-
fmportancia y con frecuencla es el factor geterminante en
el disefo da una organizacion.

Por lo tanto el papel del administrador seré decidir como
organizar y para tal efecto tendra que conocer los ulver
sos sistemas de organizacion, ya sean los clasicos de or
ganizacion lineal, en la aue el mando se ejerce integra-
mente sobre todo el grupo, o el sistema funcional en el
que, adenas de los Jefes directos, existen especiallstas
que también ejercen el mando sobre un grupo, pero solo-
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en actividades concretas y especificas, tales como persg

nal, sistemas, planeaci6n, etc... oen el sistema li--

neal y staff,en el cual, los jefes normales son asesora-

Q0s s0lo a traves ge servicios aque les prestan técnicos-

especializados, pero sin imposiciones, a base e convenct
miento y de la infiuencia de su prestiglo,

Existen tamblén los modernos sistemas de organizacion na
tricfal en los cuales, al mando de los jefes normales se
superpone el de los encargados de programas y productos-
especiales, Existe también la organizacion multtdlvisio
nal,

5,- SELECEION E INTEGRACION.

Los recursos humanos representan el factor mas linportan-

te para el desarrollo de la adninistracion, e nada sirC

Ve una empresa muy bien delineada, cuando no es posibie-

lograr la tntegracion de los indlviduos que van a ocupar

los aistintos puestos. Luego entonces la seleccion e In

tegracion de personal se ocupa preclsanente de conseguir

inaivliduos, escogiendo, evaluando y desarrollandolos aprg
ptada y efectlvamente para desempefar las posiciones inhe
rentes a la empresa,

Cono vemos aqul, la funcion del adninlstrador una vez gue
ha trazado 10s planes que van a llevarse a cabo y la orga
nizaclén mediante la cual habran de ralizarse, entra en-
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la parte gindnica de la agmintstracién en la que tiene -
que aplicar las técnicas para seleccionar 1os elementos-
materiales m4s adecuados, el personal que habra oe utiii
zarlos y, sobre todo, los jefes gue habréan de llevar a -
cabo en cada unidad 1a organizacién de las actividades -
necesarias para aque ésta realice sus fines y objetivos.

6.- DIRECCION,

La direccién es el aspecto interpersonal de la agministra
cién por medio de la cual los subordinados pueden compren
der y contribuir con efectividad y eficiencia al logro -
de los objetivos de la empresa, En €ste caso el admints
trador debe tener en cuenta aue Su actividad principal -
se dirige a lograr los resultados propuestos ya que la
adaninistracion es en esencia, més practica que tebrica.
Para ello necesita conocer el concepto de liderazgo, sus
tipos, las fuentes de las que surge y las formas de prac
ticarlo, principalmente por medio de ja toma ue decislo-
nes en la que dicho liderazgo se va a desarrollar, Asi
tambi én tiene uue conocer los elementos y las técnicas -
ge Ja comunicacion mediante }a cual sus dectsiones van -
a llegar a tocos Jos niveles, rectbird toua la informacion
necesaria y delegaré parte de su autorivad a otros nive-
les para que estos la ejerzan en su representacion,



Corresponge también al administrador la supervision inme
diata de aquellos jefes que lo auxilien en su labor, asi
cauo la ge todos los demds, que a través de sus subordi-
nacos van a actuar para reallzar sus planes.

7.~ CONTROL.

Control es la medida y la correccibon gel gesempefic de las
activigages para asequrar que los objetivos y planes ae

la empresa disenados para consegulrlos se estén |levanoo

a cabo, Es, entonces, la funclén por la cual cada elemep
to de la enpresa, desde presidente hasta capataz, se asg

gura de que 1o que se hace es lo que se intentaba,

El auaninistrador en éste caso al vigilar yue 1as cosas -

que el ha decldido se estdn 1levando a cabo en la forma-

sefalada, evaliia tos resultados obtenldos y con base en

gichos resultados sefala lo que ha ge corregirse para los
sigulentes perfodos.

El aoministrador tiene que reallzar toao lo anterior --

coorainando 10s tres elementos funganentales que forman-

una organizaclon o Instituycton: las personas, que son el
elemento eminentemente activo, vy a duienes hay que tratar
con el criterio o cuicado que su dlgntdad supones las co
sas ( capitales, instalaciones, Instrumentos, etc.,) vy
los sistemas meglante los cuales se relacionan entre si

las personas y las cosas.



Como se deduce de lo anterior, l1as funclones del adminis-
trador son muy dlversas y complejas, v en todas ellas --
existen técnicas e instrumentos que le permiten lograr,-
mediante su uso adecuado la maxima eficacia que es el fin
que busca el adninistrador, ¢s)

5. Reyes Ponce Agustin, Que es y que hace al administra
dor, Editorial Alhanbra, Afo 1967, pag. 23.
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CAPITULO 1

EL PROCESO ADMINISTRATIVQ APLICADO
A LAS VENTAS.

1, EL CAMPO DE LOS OBJETIVOS GENERALES
EN EL AREA VENTAS. (&)

El campo de los objetlvos generales en el area ventas, -
que puece perseguir una empresa es muy amplio, pero para
no extenoernos podemcs agruparlos en;

A} Aumento en determinado tanto por clentc en el vo
lumen de ventas.

B) Aumentar la Imagen de la empresa en el mercado,
C) Superar a la competencia.
D) Incrementar o mejorar el serviclo postventa.

Cuando se preclsan las lineas maestras a seguir durante-
un ejercicio econbmico y se define, de una manera exacta
y concreta, la responsabilidad de caua sector coordinan-
do las actlividaues comerciales, se evitan inuchos males -
en la gerencia de ventas.
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Ahora bien, 1a fijacibn de los objetivos es el resultago
de un proceso, ue un trabajo de equipo.

A) Aumento del volumen de ventas.

E1 volunen ¢e ventas de una empresa es lo que determina-
el grade de desarrollo de ésta.

Cada sector de la empresa debe trabajar coordinadanente-
para la consecucion de los objetivos generales. Estos -
objetivos se consiguen, en primer lugar, logranco alcan-
zar los especiflcos de cada &rea; uniénaolos todos alcan
zarenos los objetivos generales.

A la gerencia de ventas le corresponde determinar las po

sibles ventas del ejercicio y, por lo tanto, fijar el ni

vel que deseamos alcanzar. Pero ¢qué sucede cuando los

niveles establecldgos son Incorrectos ?  Las desviaciones
resultantes, tanto en mas como en menos, pueden Influlr-

notablemente en los objetivos de las areas que, a su vez,
y ae manera mas veluminosa, 1o harén en los objetivos ge

nerales.

6. Curso Practico ge técnicas comerclales editorial Nue
va Lente, 1986 fasciculo No. 28, pag., 549,
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"S1 las previstones aue se estaplecen en el aumento del -
volumen de ventas estan reallzadas por debajo de las pos]
bllidades reales ( esto suelen hacer muchos gerentes de
ventas para crearse un buen prestigio frente a 1a Direc-
cion general ), se pueden originar graves perjuiclios a
otros departamentos o areas de la empresa, Ya entrados-
en el ejercicio anual, cuando se comprueba que jas previ
siones de ventas aumentan considerablemente, puede ser
tarde para reajustar los objetivos, Una programacion --
bien hecha trata de evitar estos problenas y se consigue
con una perfecta coordinacion de tareas, que abarcard a
todos, absolutanente a todos, los sectores 0 éareas que -
integran la empresa.

B) LA IMAGEN DE LA EMPRESA.

La finagen de la empresa que casi siempre va orientada ha

cla la accién comercial, es la base sobre la que se esta

blecen 1as diversas relaciones con los clientes ( en es

te caso 1os aseguragos ), vendedores y pblico en gene-

ral,

La bmagen ge la empresa siempre hay gue considerarla cg

mo uno de tos objetivos primordlales de la Direccitn Geng
ral y, para aumnentarla o mantenerla, hay aue marcar la -

polftica corresponaiente a seguir. Esta tmagen es el re
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sultado de unas acciones previamente discutiuas,

loual que agemds oe ser honrrado hace falta parecerlo, -
no es lo mismo la Imagen due una empresa desea Crear a su
publico que la imagen gue ese publico se formard ae 13 -
empresa,

Es preciso yue constantemente se oriente al pGblico, me
giante veterminadas acciones, hatla el objetlvo deseado,
Por este motive grandes enpresas de ambito muncial emiten,
con bastante frecuencia, anuncios s6lo y exclusivamente-
con un mensaje: esto para crear una buena imagen en la
mentalidag de los espectadores.

C) superar & la competencia,

Las posibilidades de supervivencia y de uesarrollo de una
empresa dependen, en gran medida, de su aumento en la --
participacién ael mercado. Cuanto mayor ses esa bartici
pacion mayor serd el beneficio obtenido,

Pero la gerencia de ventas ha de saber que este objetivo
tiene fgual importancia aue 10S otros y no hacer que 1os
gemas depenaan de éste,

rluchas emuresas, para superar a l1a competencia a traves-
del aumento de su participacion en el mercado, olvidan -
los restantes objetivos. Logran superar a la competencid,



35,

pero por ejemplo, se olvidan de gue hay que obtener beng
fictcs en las ventas. Es decir, no les !mporta el costo
con tal de aumentar la cuota de participacion en el mer
cado, Toaos los objetivos han de marchar en el mismo --
plano.,

D) Incrementar o mejorar el serviclo postventa.

Lo primero que aeben tener claro los dirigentes de una -
empresa SI gesean alcanzar este objetivo, es gue ésta, -
en su fase final, debe estar orientada hacia ios consuml
gores. Si no hay consumidores, ng hay ventas, sl no hay
ventas y no se vende, morirad la empresa,

Cualaquier empresa, sean cuales sean sus productos 0 ser
vicios, debera cuidar con una especial atencion 1as rela
ciones con sus clientes procurando satisfacer sus necesi
vades. La satisfaccion masima aue llegardn a tener sus-
clientes se conseguira cuando la empresa se dé cuenta --
que su mejor oferta es, adenss de una excelente caligad-
en el producto, una perfecta calidad en el servicto.

La empresa ha ae estar en todo mosento consciente de que
vende productos o servicios, cue éstos prestaran determ]
nados beneflclos a los consumidores y, por tanto debe 0

rientarse fundamentalmente pensando en estos aspeclos.
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Cuando se marcan unos objetivos bien estudiados se obtie

nen considerables ventajas en muchos aspectos. Una de e

1las es la frase " veremos a ver si.., “ , queda totalmen
te relegada, Se ests préacticamente convencido que los -

objetivos se alcanzarédn, ya aue la Direccion General cuep
ta con los elementos necesarios para establecer el desa-

rrollo oportuno,

2.- LA PLANIFICACION, SUS ETAPAS. (7)

La planificacion en la empresa consiste en preparar de -

antemano las decisiones a tomar, Pero la toma de decisig
nes no representan siempre la existencia de la planifica

cion,

En una empresa moderna es fundamental conocer lo aue hay

que hacer y como debe realizarse, antes de ejecutar cual

quier decision,

Segn John M. Brion, existen cuatro razones principales

por las cuales la planiflcacitn es necesaria hoy en dia:

7. Curso practico de técnicas comerclales, Editorial Nug
va Lente, 1986, fasciculo No. 6, pag, 105,
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1, La competencia del futuro serd entre 1os equipos di
rectivos mas que entre los productos, y la aireccion de
berd tener decistén para planificar,

2, La planificacion significa progreso ordenado, es dg
cir, saber como, cuéndo, por qué, dbnde y quién hard aqué
para obtener mejores resultados en el momento oportuno.

3, lLaplanificacion es el método mas efectivo entre los
conncidos para asegurar la mejor utilizacién y coordina-
cién de los recursos de la empresa hacia el beneficio y
el crecimtento,

4, Plantficacion significa determinar 10s opjetivos, in
centivos y mediciones, abarcando de esta manera tanto el
modo de alcanzar los objetivos, come los medios para va
lorar el avance.

Sfguiendo al mismo autor, podemos decir aue 10s objetivos
fundamentales de la plan{ficacion son:

biriglr: Determinar los objetivos de la empresa, 1as me
tas a alcanzar, filando e] momento, las personas y las -
estrategfas precisas.

Integrar: [ntegrar el conocimiento y la capacidaa crea-
cora de la direccion para adoptar las nejores declsiones,
Integrar touos l1os objetivos, planes y acctones de modo
uue cada funcfon, departamento y responsable act@e como



mieabro de un equipo unificado de trabalo hacia el logro
ge los objetivos de 1a empresa,

Comunicar:  Proporcionar comunlcacion formal eficiente-
ue toda la informacion pertinente para conseguir los ob
jetivos a través ce la organizacion en sentido vertical-
desde el mercado y 10s departanentos, y en sentido hori-
zontal a través ge las funciones,

Controlar: Mantener todas las partes de la empresa aen
tro del camino sefialado, Asegurar que todas las decisio
nes y acciones estén coordinadas, situadas en el tiempo-
y ejecutadas como se proyectd. Coordinar y controlar de
un modo centralizado todos los costos de producciony e
Jecucion,

Una vez aque se ha geterminado la politica general de 1la
enpresa hay due reducirla a una politica especifica para
cada departaiento; deben Ser congruentes entre si para-
lograr el objetivo comtn y global,

La politica comercial Jetallada y estructurada en funcién
de las ventas, los preclos, los productos, la publicldad
y la promecion, se convierten en las correspondientes po
liticas y cava una ve ellas debe alcanzar unos objetivos,
contanuo con unos determinados medios y en un tlempo con
creto,
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La plani flcacion comerclal esta constltuida por la poli-
tica de ventas, los objetivos, los programas y los presu
puestos.

Por otro tado, conviene resaltar que la planificacion ha
de ser una (Otil herramienta para la empresa y debe sequir
un orden légico:

A) Fijacion de objetivos comerciales:

Los objetivos son la base necesaria de cualaquier plan, -
pues 1o primero es conocer adonde vanos.

Los objetivos deben ser exigentes, pero 8l mismo tienpo-
alcanzables, También deben vincular e integrar a todo -
el equipo comercial.

B) Calcular, en funcion de las variables
a nuestro alcance, las predicciones:

Su fundanento suelen ser las estadisticas basadas en los
datos historicos y en toda la informaclon cualitativa y
cuantitativa que nos permite conocer 1o aue pueda suceder
en el futuro,

C) Cuales son las alternativas:

Es decir, las posibles soluciones due se pueden adoptar-
para la consecucibn de los objetivos. En lenguaje técni



co se denominan estrategias. Las estrategias, aunaue la

responsabilidau de elaborarlas recae sobre el departamen

to de mercadotecnia, tienen un impacto directo e importan
te sobre el conjunto de la empresa, sobre su imagen, su

proguctividad, su rentabilicac, etc.

D) Decldirse por la estrategla mas agecuada.

Esto se debe hacer tomando en cuenta las diferentes alter
nativas y preaicciones ae la empresa,

En esta fase se revisan 1os objetivos (punto A ) y se
establece la fmportancia de cada uno dge 10s §nstruinentos
conerciales.

£) E) control de los resultados:

Cuando se habla de auditorla, la mayoria de las personas
o igent{fican con el control de los elementos economico-
-financieros de una empresa, Posteriormente esta {dea -
se ha extendido a otras areas de la empresa y, por supues
to, a la actividad comercial y del Marketing, o mercado-
tecnia { Henos considerado conveniente adoptar el térmi
no “ Mercadotecnfa ” , ya aque de acuerdo con los resul-
tados de la encuesta que sobre terminclogia basica de --
marketing, realizd la universidad de Stanford, en palises
ve habla castellana, se llegd & la conclusion uue éste -
vocablo es ge uso general y define la funcion de ta dis
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tribucion adecuagamente, evitando la confusibn que nace-
oe designar como ventas todas las activivadges aque la an
presa moderna ejecuta para el cesarrollo de ia funcidn ).

La auditorfa ce nercagotecnia se puece definir como 1a ag
tivigad dentro del departamento que soporta el control y
valoracién ae la planificacidn comercial, en cuanto s sus
politicas, objetivos, métodos y responsables oe su apli-
cacion.

Esta activicaou ha dado lugar al nacimiento de un gran ng
mero de empresas cuya funcion consiste en auditar 1os --
planes comerciales oe las ewpresas, pensando aue, Jaga -
Su situacion respecto a la enpresa, pueden analizar la -
problenatica con un grado de cbjetividad mayor, ademds -
de contar con una experiencia en diferentes tipos de em
presas y areas.

La aiferencia con el control efectuado por el propio de

partanento de mercadotecnia, y el realizado por un eauipo
externo a la empresa, es que éste 01timo no tiene ningtn

poger ejecutivo y se limitara a poner en manos e la em

presa las conclusiones obtenidas y 1as orfentaciones que

a su juiclo considere pertinentes.

3.- ORGANIZACION DE VENTAS. (s)

Cuando un grupo Oe personas trabajan unidos para lograr-
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un fin comin, se reparten el trabajo ae tal forma que Cg
63 uno de ellos se encargue del que esté de acuerds con
sus aptitudes y preparacion, adends evitard que se Jupli
quen 1os esfuerzos initllmente, es decir, se ofganizan -
para lograr sus metas en la forma m&s rapida, eficiente-
y econtmica posible,

Una organizacton serd mas eficiente cuando el desperaicio
de esfuerzos y movimientos ouede eltminado o reducido &

su minino y tanpién los roces y fricciones entre el ele-

mento humano que trabala en cada departamento para tratar
de obtener el maximo de colaboracion de ellos. La con-~

ciencia de equipo es clarisima, no se necesita organtza

c16n cuando un solo hombre actla y es autosuficiente, -

pues los problemas no existen, sOlo hay asuntos que deben
sef jerarquizados en cuanto a Su importancia y de acuerdo
con un criterio Gnico. En la empresa twoderna, es por 1o

tanto indispensable la organizacton,

Uno de los propOsitos de la organizaclén consiste en per

mitic el oesarrollo de esvecialistas como consecuencla =

ae la division del trabajo.

8.. Manual  de ventas, apuntes sobre la materia ventas -
del Lic. Agustin Calderon, 1970, pag. b,
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La organizaci6n permite también asegurarse aue todas )as
funciones de un organisno serén cumplidas, y por lo tan-
to se logrard un equilibrio en las cargas de trabajo y -
la coordinaci6n de las funciones,

lediante las cartas o sistemas de organizacion se define
claranente la autoricad delegada ya sea staff o lineal.-

( estas cartas de organizaci6n las veremos mas adelante ).
Otro beneficio de la organlzacion consiste en asegurar -
tlempo suficiente a ios ejecutivos para que puedan desa-
rrollar sus functones.

Se necesita clerta practica en organizacion para determi
nar las funciones o actividades que deben ser llenadas -
para alcanzar 1os objetivos fljados, La Gnica forma de
asignar el trabajo a la persona idbnea seré conociendola
y asl se podrd fijar el grado de responsabiildad v la a
decuada coorainacion uue evitard roces y dificultages in
ternas,

Una variegad nuy grande de actividades pueden constderar
se en las ventas, que variarén de acuerdo con la empresa,
tamano, polfticas y clase de articulos aque venda, pero -
como préactlca sana conviene al organizador referirse a -
una lfsta campleta de las actividaces due a ésta funcion
corresponden.
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A) Agrupacion de las funciones para
definir puestos.

Una vez determinadas las funciones que se van a ejecutar
serd conveniente agruparlas de tal modo gque puedan ser -
cumplioas por el personal designaao al efecto, Esta --
agrupacién conocida con el nombre de " definicion ge --
puestos ” , se hace en distintas formas y ae acuerao -
con las necesldades y caracterfsticas de la empresa,

Por razones de econom{a es conveniente agrupar Ias funcig
nes similares en un solo puesto, ésto sin embardo no se
hace en las empresas que requieren un alto grago de espe
clalizacion,

Mucho se discute si los puestos deben adecuarse al persg
nal disponible o por el contrario, el personal debe con
formarse a llenar los requisitos ael puesto.

Indiscutiblenente no se puege gictar una regla inquebran
table, pues los conpromisos adauiridos, muchas veces obli
gan a adecuar 10s puestos a las personas. también es con
veniente hacerio cuango existen personas con extraording
rias dotes que pueden desarrollar varias funciones efi--
clentemente. Cuando Jos puestos pueden ser desempenados
por cualauiera o las cualidades requeridas pueden adqul-
rirse por entrenamiento, no preocupa el personal aque lo
cubra, por lo tanto hay libertad absoluta para lograrlo,
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B) Medidas para lograr control y coordinacion.

a) beberan preverse 1os neqlios necesarios para controlar

y coordinar a los subordinados estableciendo las comuni-

caciones agecuadas para recibir la informacién pertinente
y hacer llegar las 6rdenes con oportunidad, delegando a

los ejecutivos la autoridad suficiente aue les permita -

desenvolverse con facilidag y libertad.

b) Los ejecutivos deberdn celegar aaquellas funciones aue
representan una rutina y obstruyan la labor de coordina-
clén y planeaclon,

¢) Nunca se debera asignar un namerc excesivo de subor-
alnados a cada supervisor; la practica inalca que un nd
mero de 6 a 8 supervisados bajo su control es el nimero-
maximo aceptable., De otra manera se carga el trabajo en
tal fomma que no puede ser desenpenado eficientemente.

a) El uso de! " Analisis de puestos * aque parte de la
uescripci6n de puestos proporciona tas sfguientes venta-
Jas.;

Permite al empleado conocer tos alcances y 1imitaciones-
de su puesto.
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Le permite, por lo tanto, hacer uso de su iniciativa sin
invadir el canpo de actividades de otros puestos.

Sirve de estimulo al desarrollo de los trabajadores para
que busquen su inejoraniento personal y asf obtener un --
ascenso,

Sirve de medida de eficiencia, tanto durante el desarro-
1lo del trabajo. como de punto de referencia en el momen
to de la contratacion del personal.

Sirve de base para el programa de entrenamlento a fin de
lograr el desarrollo del personal.

Muestra las lagunas que existen con relacion a la organl
zaclén prevista,

e) Como regla general debe recordarse que cuando es d}
ficil establecer las relaciones que existen entre las --
funclones es sefal de que existe confusion entre ellas
y sera necesario someterse a una revision.

f) Las cartas de organizacl6n deben estar al alcance de
las personas que prestan sus servicios en la empresa pg
ra que conozcan sus relaciones y |linjtaciones con respec
to a los demas componentes de la enpresa.
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9) Es mly recomendable el uso de manuales de organizact6n
que contengan:

a) El cuadro de oraganizacion general de la empresa.
b} El cuvadro de organizacion del departamento,
¢) La gescripcion de puestos,

d) El resumen de las polfticas y obletivos de la -
empresa.

Estos manuales proveen a sus usuarios de la informacidn-
necesaria para entender 1a naturaleza de sus responsablilf
dadges, su grado de autoridag y sus relaclones con los de
mas.

C) TIPOS BASICOS DE ORGANIZACION DE VENTAS.

a) Sistema Lineal Esquema No, 1
b) Sistema Funcional Esquems No, 2
¢) Sistema Lineal Staff  £scuema No. 3
d) Sistema de Comités Esquema No. 4

&) Sistema Lineal.- La autoridad es ejercioa en forma-
olrecta desde el nivel superior hasta el inmediato infe-
rlor; esta perfectamente delineada v los subordinados -



s0lo reportan a una persona. Las lineas de autoridad co
rren verticalmente y hay independencia absoluta con refe
rencia a los demds ejecutivoes del mismo njvel,

Ventajas.-  Sencillez del sistema, lo due 1o hace ser -

facilmente entendido por todos, factlita el control, por

lo tanto se mantiene la disciplina, es econtmico, diftcul
ta la evasion ae responsabilidades, proporciona agllidadg

en las comunicaciones para convertir los planes en accig

nes.

Desventajas.,- £l éxito depende basicamente de ia capa-
cload de los directores, exige una habilidad extraordina
ria del director de ventas para resolver cualauier tipo
de problemas due se le presente por la falta oe especta-
11stas en los campos de promocion, publicidad, mercagos,
aalestramiento, etc.

Falta de tiempo de los directores para dedicarlo a ja pla
neaci6n, su tiewpo se ve absorvide por la ejecucion de -

los planes, supbervision v control. Exige ademds gecisio
nes rapidas ge los directores y por o tanto &s1as son -

dadas sin maguracion, Obstaculiza la expansitn, por la

falta de especiallstas preparados para escalar puestos -

superiores.

b)  Sistema Funcional.- Esté basado en la teoria de -
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Tayior, en la uue asienta que en una organizacion gebera

asignarse a cada individuo el menor nGmero de tareas dis

tintas. El principlo de la especializacion se aplica al

maximo., La coordinacitn solo compete al nivel jerarguico
superlor y no & los ejecutivos del segundo nivel, La au

toricad, en contraste con los sistemas lineal y lineal -

staff, es 'ejercida por cada especialista,

Ventajas.- Los especialistas se ocupan de los problemas
de su competencla con piena autoridad y responsabilidaa,

besventajas.-  Se invaden campos de autoridad o se obs-
trucciona la labor de otros jefes, el vendedor recibe 6r
genes de muchas personas lo que le quita tiempo, la fal-
ta ae suficlentes niveles Jerarquicos dificulta su desa
rrollo,

c) Sistema Lineal Staff.- Conservando la forma de trans
mitir la autorivad en forma lineal vertical provee al di
rector de ventas de la asistencia de espec!alistas para-
asesorarlo y auxlliarlo en los problemas de su competen-
cla de acuerdo a sus experienctas y conoclmientos,

Normalmente 1os asesores no ejercen autoridad directs, -
s6lo recomiendan y el ejecutivo de linea es el due orde-
na y convierte Jos planes en accibn. Algunas veces sin
embargo son auxiliados en este paso por el asesor corres
pondlente en plan ge vigilante y entrenador.



Ventalas.- Provee la aststencia de especialistas que -
actuaran con mayores conocimientos y mas dedtcacion a ca
da caso, el atrector tendrad mas tiempo oe conocer 10§ --
problemas en forma general y podré decldir sobre bases -
técnicas, la planeacton seré hecha con bases en estudios
técnicos preparados por los especialistas, LoS gerentes
de ventas dedicarén por entero su tiempo a la coordina--
cion y control de sus subordinados,

Desventajas.- La coordinaci6n ge 105 8sesores s COStO

sa, amen del costo propio del asesoramiento, el tiempo -

gel director se verg distraido con la coordinacion de los
asesores, se requiere un especial cuidado para evitar la

fnvasi6n de terrenos de autoridad, la lentitud al tomar-

gecisfones se refleja en dilatacion para que ius planes-

se conviertan en acclon,

d) Sistems de Comités.- Es poco usado cuando es puro.,
se utiliza normalmente para organizar los altos niveles,
generalmente se encarga a un ejecutivo de ia operaclén,

Tipos comunes de comités de ventas:

Comité de ejecutivos de ventas. Lo forman el Gerente Gg
neral de ventas, sus asistentes v los jefes del Staff.

Comité de operaclon de ventas. Integrado por 10s elecutf
vos en el campo { Gerentes de Division, de vistritoy -
de Territorio ) .
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Conité de Mercadeo, Tiene por objeto la coordinacion -
entre produccion y ventas,

Comité de personal ge ventas. Es un poco dificil deter
minar quienes lo forman, tiene por objeto tratar los pro
blemas de los vendedores.

Comité de la publicidad. Pueden intervenir en &1 muchas
personas segun e] problema.

Comité de polfticas de ventas. Lo forman 10s e)ecutives
ge ventas y los de finanzas,

Ventajas.- Se dlscuten las polfticas en un alto nivel-
y con anplio criterio no perdiendo de vista las necesida
des de la empresa en su conjunto, promueve la cooralna--
cion y la cooperacion de 10s Lntegrantes del comité,

Desventajas.-  Se puede caer en el viclo de s6lo planear
y no ejecutar, Hay peligro de evagir las responsabilida

des cuando no hay unanimidad en las decislones, se pres-

ta a la pérdida de tiempo en discuslones vanas o fuera -

de orden.

A contlnuacion se muestran los diferentes sistemas de or
ganizacion que acabamos de mencionar:
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L,- SELECCION E INTEGRACION. (9>

El proceso de seleccion e integracion abarca desge 10 que
es el reclutamiento mismo, pasando por la seleccion, el
adiestramiento y la Integracson del personal.

A continuacion veremos en detalle, cada una de estas fa
ses, para que nos demos cuenta del papel tan importante-
que juegan en la formacton de la fuerza de ventas en la
empresa.

A) RECLUTAMIENTO.

El objeto principal del reclutamiento de vendedores es,
aumentar las ventas,

Los futuros Agentes vendedores, bien reclutados, seréan -
las personas mejor dispuestas para adaptarse y estaréan ca
pacitadas para obtener un mayor volumen de operaciones -
con 10s nuevos clientes,

El tipo de hombre que vamos a buescar para llenar el pueg
to de vendedor de nuestra empresa, dependera, desde luego,
ge la clase de producto que tiene que tlevar al mercado,
del tipo de cliente con el gue trataré, del capftal cel
que dispone la empresa, del volunen de las ventas, de la
extension del mercado y de la penetracion que en el haya
mos logrado, de los métodos de la distribucion, etc.....

9. Manuel de ventas, apuntes sobre 1a materia ventas Im
partida por el Prof. Agustin Calderon 1970,
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Pero togo esto debe haber sido tomaco en cuenta en el mg
nento ae hacerse el Analisis de Puestos, dado aque son e
lementos que ya conocenos y nos han guiado.

Por reclutamiento entenderemos pues, el proceso mediante
el cual se hacen, de personas totalmente extranas a la -
empresa, candidatos a ocupar un puesto dentro ge la misma,
tanto hacléndolos conocldos a la empresa, como despertan-
do en ellos el interés necesario de pertenecer a ella.

Las principales fuentes de reclutaniento son las
siguientes:

1.- La propla organizacién,-

Una de las mejores fuentes de abastecimiento ge venaedo-
res, es la que proporciona el personal de la compania, -
ya que estéd famillarizado con su politica y sus constum-
bres y conoce sus productos, y a su vez, la empresa cong
ce a sus empleados y puede saber auién puede serle Otil-
en el campo de las ventas,

2.~ Recomendaciones de los Ejecutivos de lapropla empre
sa.- La experiencia ha ensehauo que ruchos oe 10s me)o-

res venagedores que forman parte de la fuerza de ventas -

ge una empresa, fueron recomendados por lus virectivos -

ue 1a propia empresa, ya que eran conoCidos Como personas
ge alto prestiglo y de gran valor en el cahpo de las ven

tas,



3.~ Recomenoados de los Ejecutivos de empresas que tie-
nen relaclones con la companfa.

Guaraa similitud con el punto 2, aunque desue luego, no-
tiene la enorme ventaja del conocimlento propio de Ia em
presa, que tlene, naturalmente, el EJecutivo que labora-
en ella, s6lo es un contacto superficlal,

4.- Recomendados de los Agentes Vendedores.-

Es una magni fica fuente, poraue estén en contacto direc-
to con otros vendedores y conocen y eval@an su capactdad;
estan enterados de quiénes son ios vendedores aue buscan
una nueva celocacion v de las razones que les asisten pa
ra ello y llevan a la compania los buenos vendedores, ya
que prefieren que sean sus compaileros y no sus compet!do
res.

5.- Recomencados de 10s cllentes actuales,

6,- El archivo de sollcltudes voluntarias,

Es digno de tomarse en cuenta el vendedor que por propla
iniclativa presenta su sollcitud a la compania, pues ya
esté manifestando un alto grado ge Interés, que puede ser
aprovechado para beneficlo de la empresa,

7.- Los centros docentes,- Los candigatos a la profesion
de ventas, que preceden de escuelas y colegios, careceran
de la experlencia y preparacion practica necesarias, pero
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ofrecen la enorme ventaja de ser méas féacilmente adapta--
bles y disciplinades, de tal manera que se pueden desen-
volver mas facilmente.

8.~ Las Bolsas de trabajo y las Agencias de Empleo.

Esta no es una fuente muy aceptada. ya gue se considera-
que ei hombre que no ha sabldo venuer sus proplos servi-
clos, no tiene la calidad necesaria para dedicarse a esta
profesion.

Y.~ Los anunclos,

Estos puecden ser hechos en periédicos o revistas especia
11zadas y depende del tipo que se va a buscar en uno uy g
tro; o blen puege optarse por 1os anuncios envlacos por
correo airecto, de acuerdo con listas previamente selec-
clonadas, segun las necestdades de la empresa.

10.- Los vendedores de la competencla,

Algunos Gerentes de Ventas conslderan este tipo de reclu
tam{ento muy ventaJoso y argumentan sobre dos puntos prin
clpales:

a) El vendedor ya conoce e} mercago y la competencia y
ests famniliarizado con el producto, por 10 que su entre-
namiento es sumamente senclllo y répido, vy

b) Se logra restar fuerza de combate a laicanpetencla,-



aumentando la propia. Sin embargo, otros Gerentes consi
deran la practica poco ética y hasta peligrosa, por les
slguientes motivos:

1.~ E] vendedor no pierde totalmente la simpatfa por el
producto que representaba,

2.- El grado de lealtad y la formacion moral de la per-
sona son dudosos.

3.~ Las costumbresy vicios adauiridos, son dificiles -
de elimlnar; y

4,- La adaptacion a la politica de la empresa se hace df
fiell, ya que Inconscientemente subsite en €l la Idea de
la competencia,- Como quiera que sea, no Creemos que sea

recomendable, como regla de conducta, usar fecuentemente

esta fuente, pero en casos excepcionales, deberd conside

rarse la posibllldad de contratar un elemento de la com-

petencla, siempre y cuando la oferta provenga de él y no

se haya hecho labor para atraerlo,

B) SELECCION DE LA FUERZA DE VENTAS.

Por seleccion entendemos, el proceso mediante el cual se
escogerd, entre los distintos candidatos, los yug¢ reunan
un minlino de requisitos exigtuv: por el puesto, y uuitro
Oe éstos, los que presenten las wejores cualidsces v o-
frezcan mayores probabilivades de éxito.
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La importancia que tiene esta funcion se puece aquilatar,
si se observa, aue el éxito o fracaso en el objetivo prin
cipal de la funcién de ventas, aue es la obtencion uvel -
volumen 6ptimo de ventas, depende bpasicamente, ge los --
hombres aue tenga en su fuerza de ventas, ya gue la im
portancia que ha alcanzado en la actualided en ensanchar
los mercados, nos obllga a buscar para cada region geogra
fica, para cada zona de ventas, al mejor hombre con carac
teristicas aininias, que ayude al éxito ge la gistribucion
de nuestro prouucto,

Si un venaeaor ha sigo bien seleccionago, automaticanente
estaran resueltos.en gran parte, los problemas de super-

visién, ge control, disminucion ael fnalce de rotacion -

oe vencedores, el exceso de gastos superfluos, el aunen-

to de volumen de las ventas, Por el contrario, una ina-

decuaua selecclon, repercutird en un aunento en la rota-

cion ael personal y en los gastos aue por concepto ce ing
truccion, supervision, reclutamiento y seleccion, trae a

parejados independientemente de la pérdlida de los clien-

tes.

Siendo alto el costo de la seleccion técnica, es natural
que los empresarlios se resistan a hacer esta [nversion,-
pero debe hacerseles ver aue resulta mucho mas econbmica
13 Inversién en este capftulo, aque todas las péraidas tan
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gibles e Intrangibles que significa el alto porcentaje ~
en la rotacion del personal de ventas.

Senalarenos la adopcion del sistema que nos permita va
luar las cualicades personales del candidato, con rela--
cioén al patron que hemos establecigo.

En primer lugar, debemos de valernos e la solicitud o -
carta solicitud, como un Instrumento imprescindible en -
el proceso de seleccion que nos ocupa, ya aue por medio-
de ella se lograran alcanzar 10s siguientes propbsitos:
Para dicho Instrunento, la practica ha dictado la conve-
niencla de establecer dos tipos ge solicitud., La prime-
ra, llamnada soliclitud preliminar, que se utlliza para ha
cerla primera selecciéon de candidatos con imiras a las en
trevistas previas, es decir, se trata de ellimlnar a los
canafdatos obviamente fndeseables, ahorrandole el tiempo,
tanto al sollcitante, como al entrevistador con el conse
cuente ahorro de dinero, La segunda, llanada sollcitug-
foriial, suele tener datos mas precisos y detallados. Es
decir, la base, no sblo de la selec:i6n, sino también pa
ra encabezar el expediente del nuevo vengedor, en donde~
encontranos los slguientes datos:

a) Datos ce Inaole general de tipo personal.

Nombre, airecclon, teléfono, fecha de naclimfento, naclong
lidag, sexo, estado civil, estatura, peso, nimero de per-
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sonas a cargo del solicitante, situacién financiera, en
términos generales; sl tiene deudas, si puece viajar.

b) Sus antecedentes educativos.
Se puece pedir en forma sintética:

Nonbre ae la escuela., tipc de estudios, afos que estuaio,
tipo de preparacion académica que la enpresa esta intere
sava en explotar, donde lo cursd, en qué anho, con qué re
syl taaos, etc,

t) Sus antecedentes de trabajo.

En qué lugar ha prestado sus servicios:; en qué perfouo -
lo ha hecho en cada empresa; tipo de trabajo que tenla -
encomendados; nombre de su Jefe inmedfato; motivos uue tu
VO para separarse,

d) Personas que dan referencias del solicltante,
Ya sean de tipo comerclal o personal,

Se debe cuidar hacer las preguntas en tal forma, que no
hieran al solicitante, y debe estar prevista la forma de
su contestacion, de tal manera que sea facil su interpre
tacion y lectura.

La segunda herragnienta de aque se vale la seleccion técn)
ca, son las entrevistas, ya gue as! podenos deterninar -
el grado ce Interés que el solicitante tiene y las razo-
nes que io impelieron a ello, as! como la lmpresién que
produclran los candldatos en los cllentes{ por su perso-



nalicad, su apariencia, su talento y oo de expresarse,
aspectos de suma Importancia para un vengedor bueno. Las
entrevistas son de distinta Indole:

1,- Entrevista preliminar o eliminatoria.

Tiene dos objetos: Primero, eliminar a las personas que
no reunan 1os requisitos exigidos para el puesto, y se--
gundo, crear una atmosfera buena entre el solicitante vy
la empresa,

2,- La entrevista dirigida,

Consiste en la investigaciOn ce clertos gatos referentes
a los méritos cel aspirante y aue se puedan valorar a tra
vés de esta entrevista, Conviene Interrogar acerca de -
los siguientes puntos: instruccion escolar, estado de -
salud, antecedentes de trabajo, experiencia en el traba-
jo, etc,

3.~ La entrevista comparativa.

Conviene hacer una segunda entrevista con otra persona,a
fin de establecer una comparacitn entre los dos resulta-
dos, para as{ determinar el valor de cada una ce las en
trevistas,

k,- La entrevista final.

Cuando se ha llegado a una decision respecto a la situa-
clon oel solicitante, se le comunicara su aprobacion o -
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rechazo. En su caso, las cbligaciones que su puesto ata

fie, as{ como sus derechos v posibilivades dentro de la -

companfa, £n caso de rechazo, recibiréd una explicacién-

de los motlvos que la empresa tuvo para no aceptar en ese
momento su solicttud.

El siguiente pasoc, dentro del proceso de la seleccion, -
es la comprobacion de referencias., a fin de comprubar da
tos proporclonados en la solicitud o a través ce las en
trevistas.

La siguiente herramienta es la utllizacion de las pruebas
psico-técnicas., que nos ayuda danuo un clerto porcentaje

en la seleccitn del hombre adecuado para el puesto ( es-

la mengs uttlizada ). Las pruebas psico-técnicas mas en

pleadas son: las de la Inteligencia, las de la persona-

lidad y las de Interés, que las realtzan

1.,- El Jefe de Personal.
2.- E] Supervisers y
3.- El Gerente de Ventas,

Hablendo llegado a este punto en el proceso de la selec-
cion ge personal. conviene analizar todos los datos rey
nioos, con el fin ce determinar quiénes pueden prestar -
los mejores serviclios y renalr mayores frutos a ia compa
fifa.
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Nunca oebemos olvidar que tipificar la entrevista y la -
prueba a que vamos a someter a 10s candidatos, es practi
camente {mposible, puesto que siempre estaran supetos a
tres principales factcres de Influencia:

1,- Dbepengeréan cel tipo de proguctu O servicio que debe
ser venalao.

2.- De las personas a3 quienes el producto va a ser vendl
0.

3.- Las circunstancias que normalmente concurren en la
venta del progucto.

Finalmente, el ex&men médico, que es un requisito de tipo
puramente mecanico, convenlente en togdos 10s casos, va -
que una buena salud, slempre es muy lmportante en cual--
quier persona,

CONTRATACION DE LOS VENDEDORES.

Después que el candlaato ha pasado ta prueba a aue fué -
sometido en el proceso de seleccion y la comparfa lo ha-
aceptado para ocupar el puesto de vendedor, se procedera
a su contratacion,

Hay dos formas principales para contratar vendedores:

1.- Celebrar un contrato de comlsionista mercantil,

2.~ Celebrar un contrato de trabajo.
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Los vendedores de seguros est&n excentos por la ley y se
les consfdera como profesionfstas, por lo que con ellos-
se celebra un contrato de prestacion de seviclos profesig
nales.

C) ENTRENAMIENTO A VENDEDORES.

Como hemos visto, en los capftulos de Seleccion y Reclu-
tamlento se busca, encontrar las personas mas adecuadas-
para desarrollar la labor de ventas. Sin embargn, es ng
cesarlo gue esas personas tengan, por naturaleza, clertas
aptitudes para dedlcarse a dicha labor, as! como un gran
Interés hacla ella y entrenamiento adecuado.

Razones del Entrenamlento.

la.- La competencia es mas aguda en la venta de todos -
los productos manufacturados.

2a.~ Actualmente se puede decir que la oferta es mayor=-

que la demanda y que por lo tanto, mlentras mejores armas
tengéﬁos, mayores éx]tos podemos obtener, Nuestros artf

culos deben hacer una labor de convenclmiento, para lo--

grar la preferencia del publlco, Por eso deben existir -

vendedores mas capaces.

3a,- El entrenamiento estad substituyendo a la supervi--
slon, Esto se explica porgue los mercados han crecido y
los venaedores act¢an en zonas geograficas mayores, lo -
que hace mas gificl] la Intima supervision yue antes --
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4a,- EI vendedor debe estar capacitado, para poder estar
al nivel del coiprador.

5a,- El Agente Vendedor lleva ia imagen de la compaila-
al comprador, quien conoce su politica, sus condiciones-
y, en general, la forma como actua, a través de este emj -
sario,

Principios Generales del Entrenamiento.
( Patterson }

A John J, Patterson se le considera el padre de la Adni-
nistracion de Ventas y €l dicto los siguientes principios
para el buen éxito del entrenaniento de los vendedores,

1.~ Instructores gque tengan experiencia en el campo de-
vendedores,

2,- leben ser grupos pequenos de entrenados ( 10 a 15 -
personas ).

3.~ Manual de ventas y material Impreso aue le perinita
estudiar al entrenado, as! como referenclas para consul-
tas posteriores.

4,- Conviene que 10s entrenados nenoricen un estandar de
presentacion de los productos, asi cono 1a conversaclon-
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de ventas y la conduccién de las entrevistas, Esto no -
quiere decir aue se aprendan palabra por palabra lo que
se les diga, sino que esto sea m4s bien una especie de -
patrén, que cada Aoente desarrollarg con su propia técnl
ca y de acuerdo con su personalidad, en sus presentacio-
nes. Este entrenaniento le dara mayor confianza en si -
mismo,

5.~ El entrenamiento debe ser practico, mas que usar el
método de hablar y escuchar, es decir, por medlo ge con-
ferencias,

6.- EI uso de auxiijares en las explicaciones, es indig
pensable, Aux{liares visuales, como proyvectores de trang
parencias. fotografias, cartas de organigranas, modejos-
etc.

7,- El entrepamiento debe ser ¢irigido, para que los vep
dedores enfaticen los beneficios del producto,

Conocimiento de la Compahia.

En el entrenaniento se le debe dar al vendedor una histo
ria completa de la Companfa, para que se percate del preg
tiglo de ésta y se sienta llgado a ella. El objeto de -
esta ifoa es que el vendedor no haga su clientela perso-
nal. stno aue ésta sea de la Companta, puesto que el ven
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dedor demostrara al cliente la cohesion que existe entre
él y la Compafifa v su lealtad para con ella, Asl por e
Jemplo, si el vendedor se fuese a trabajar con la compe-
tencla, nuestra clientela se quedara con la Compania, En
resumen, debe hacerse que el vendedor se slenta orgullo-
s0 de trabajar en la Compaifa que representa.

D) INTEGRACION.

La oltima fase, pero no por eilo menos dellcada e impor-

tante, es la incorporaci6n o integracion. Al incorporar

se al nuevo elenento del equipo. debera notar que es blen
recibido v yue se espera de €1 que sea un mienbro mas --

del grupo que ayude a llevar adelante a la empresa,

Es en los momentos Iniciales cuando mds va a necesitar el
vendedor el calor y el apoyo de los demas; un mal comien
20 puede dar al traste con todo el trabajo previo de se-

lecci6n, ya que no hay que olvidar un hecho de vital Ip

portancla: “ La verdadera seleccién comienza cuando el

candldato elegido se {ncorpora a la enpresa,”
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5.~ DIRECCION DE VENTAS.

Dirlglr es obtener unos resultados u objetivos con ta ac
tiva participacion de otros, y responder de los resulta-
aos logrados con estgs colaboradores,

El concepto de direccion enclerra notas muy espec(ficas:
a) Necesldad de establecer objetlvos de trabajo.
b) Organizacion con direccion participativa,

€) Jufclo por resultados sin posible delegacion de res-
ponsabi ! idad,

Hay dos fodos de conseguir resultados:

- Reallzando el trabajo uno mismp. En éste caso no se e
Jerce funcién dlrectiva, La ofreccion empleza a partir-
ve] momento en que el resultado que ha de lograrse no se
alcanza mediante la accion directa de aquél que la impu}
$a, sino por otros.

- " Haclendoe hacer “ el trabajo,de forma que se asuma -
integramente la responsabilidad por los resultados conse
guldos por los " dirigides " . Este segundo aspecto -
es escencial, pues asf como es normal ser responsable de
10 hecho por uno mismo, resulta paradosico responder ce
algo reallzads por otros.
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En otros términos, dirigir es delegar autcridad, con mar
gen de iniciativa, en los colaboragores, para la reallza
clon de un plan de accion o prograna de trabajo, siendo-
el jefe el responsable de que los objetivos del plan o
programas se cumplan correcta y puntualmente.

La funcion de direccion comprende un namero de tareas --
bien defintdas, que representan una constante dentro ae
la funclon v en cualaufer sector donde se realiceny e
Jerzan,

El elercicio oportuno de estas tareas permite realizar,-
con efectivicad, la gestion de lograr resultados y alcan
zar objetfvos de trabajo con la participacion actlva de
otras personas.

Las tareas de direccion pueden ser:
la, Conoclmiento de hechos:

- lnvestigacion de hechos externos con prevision de su g
volucion,

- Anallsis de hechos Internos con dlagnostico de la st-
tuacion,

El proceso para la toma de decisiones se inicia con el
conocimiento de los hechos que pueden condicionar ue al
guna manera la eficacta de las acclones o declsiones.
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2a. Ftjacion de metas:

a) Formulacion de politicas:

- Concepcion de estrategias de progreso,
- Concepcion de wetas cualitativas,

- Definicitn de principtos y criterios orientadores de -
acciones y Comportamientos,

D) Determinacion de objetivos:
- Fijacibn de metas cuantitativas.

La existencia oe fijar objetivos es evigente, No hay dj
reccion st no existe una meta conocida, gue se fija como
necesaria y a cuya consecucion se orienta e} proceso df
rectivo.,

3a. Oraenacion y valoracidn de medios:
a) Establecimiento de programas:

- Estudio de los recursos y de los medlos necesarlos,
- Ordenaci6n, en el tiempo, de los factores precisos,

B) Elaboracion de presupuestos:
- Expresion en términos monetarios de 1os programas.

- Viabiliaad econOmica de los objetivos: criterio de -
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costo-eficacia.

Para alcanzar las metas propuestas hay que revisar, ordg
nar y valorar los recursos precisos,

La programacion es el proceso que permite 13 Optima utill
zaclon de meGlos para la mejor consecucion de las metas-

establecldas.

Los presupuestos nos marcan 1os limites ue ia gestion eco
nfwica.

4a, Organizacion:
- Uefinicitn ae la estructura organica u organigrana,

- Especificaci6n de funclones y responsablliuades objeti
vos a alcanzar y tareas a reallzar,

- Uelegacion de autoridad,
- Cooralnacion de actividages y grupos de trabajo.

La estructura de organizacién condiclona la efectividad-
y el comportamiento de los hombres. Debe concebirse en
atencion a la polftica de la empresa, para que ésta pue-
da reallizarse practicamente,

El vaior de una estructura depende mas ae la eficacia ue
los grupos, del modo como estén constituldos, organizados
y coordlnados, que de la competencla de los hombres consp
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derados indlvidualmente,

5a. Direccion de los hombres:

- Eleccion y adaptacion de los hombres.
- Formacion,

- Motivacion,

La selecci6n como proceso ge informacion, ortentacion y

adaptacién de los hombres a los puestos de trabajo es una
de las tareas mas tmportantes del mando. La seleccion -

tiene por objeto contribulr a la eficacia en el trabajo;

pero ella sola no puede conseguirla,

Que la tarea desarrollada pueda ser o no eficaz, uepence
de que los hombres sean idoneos, de que posean la adecua
da formaclon y, ademas, que tengan voluntad e trabajo,-
deseo de hacer las cosas y hacerlas a ttempo y bien,

6a. Control:
- Fijacion de metas,
- Evaluar 1o planteado contra lo realizado,

- Aplicacibn, en caso necesarlo, de las oportunss actua-
ciones correctoras,
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7.~ CONTROL DE VENTAS.

Una actlvidaa se mantiene bajo control cuando, una vez

definidos los objetivos, pueden medirse las realizaclo-

nes y, después de observar desviaclones, se llevan a ca

bo las medidas correctivas oportunas, que permiten aque

la actividad vuelva a situarse dentro de los limites que
factliten alcanzar los objetivos previstos,

El control concebido como el binamio * medlcion-accion
correctora " , constituye un elemento esencial en el --
proceso de direccion,

Este control ha de ser:

- Comprobar la gesti6n: controlando la marcha de las -
realizaciones para tomar, en Caso necesario, oportunas-
medidas correctoras.

- Reglstrar {nformacion Gtll: recoger hechos, datos de
evidente interés para el estudlo y toma de decislones,

- Valorar resultados: dlsponer de informacton fiable -
y objetiva para evaluar los resultados de gestion.

Por 1o que toca al control de las actividades de los agen
tes vendedores, tenemos que uno de los principales pro-
blemas de la administraciéon de ventas consiste en dirigir
los esfuerzos de los agentes para que cunplan debidamen
te con aquellas tareas que se consideran mas esenclales



para servir a los clientes, crear nuevas ventas y produ-
cir utllidades.

a) Las cuotas como control de ventas,

Una fase de la planeacion de ventas es la asignacion de
cuotas de venta, que pueden determinar también objetivos
de trabajo, porque marcan los resultados a due debe lle-
gar una organizacion de ventas, En realidad, las cuotas
le muestran al agente lo que la gerencia de ventas se --
propone lograr, y son medldas para evaluar su trabajo.

Las cuotas permiten a la gerencla conocer y clasificar a
los agentes, para estimular a los que valen, saber a quig
nes les hace falta adiestranlento o supervision y a qulé
nes definitivanente hay que separar, Son como una esta-
afstica de la vlda del agente dentro de la organizacion-
de ventas, que le permiten al gerente de ventas apreclar
los progresos y esfuerzos desplegados por los agentes.

Cuando a las cuotas se les da su gebida liportancia tie-
nen gran valor dentro de la empresa, pues sirven de base
para el calculo de los presupuestos, tanto de ventas co-
mo Ge gastos., Cuando son usadas como metas de inspira--
cion, ceben ser asequibles,pues cuando son fljadas muy -
altas corren el peligro de perder su efectividad y no sg
rén un aliciente para el vendedor,
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La direccion de ventas necesita conocer el rendimiento -
medio de cada vendedor y la relacion entre el gasto que-
produce y 1os ingresos que genera, con el fin de evitar-
y corregir las deficlenctas en las politicas de ventas -
Ge cuotas., De ahi que la gerencia de ventas necesite con
tar con los instrumentos necesarios para observar el de
sarrollo de las cuotas asignadas a la fuerza de ventas,-
por lo tanto, se debe organizar y controiar al vendedor-
de una manera sistengtica y practica en el trabalo aue
aesarrolla, por regla general, excepto cuando el tipo de
producto no lo amerite, la demarcacitn de un territorfo-
es en suma un gran elemento de control para el alcance -
de la cupta ya establecida, por conocer de manera somera
Su mercado.

Utra forma de control es fiJar al vengedor un itinerario
a seguir, para evitar con ésto pérdidas de tiempo,

Otra forma de controlar las cuotas es la supervision di
recta, pero se debe poner especial culdado en no herir -
la sucept{bllidad de los agentes, por un control estric-
to, al menos delante de sus clientes.

Lo enunciado con anterioridad deberd completarse con los
reportes del control de ventas, los cuales proporcionan-
a la gerencia un [ndice seguro para valorar la eficlencia
de su fuerza ce ventas y fijarse objetivos de actividad-
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diaria, semanal, o mensual, numero ce visitas, entrevis-
tas a nuevos prespectos como clientes activos cuya deman
ua haya bajado consigerablemente en Gltimas fechas, o aue
hayan dejado 6e comprar y se quiera saber el fotivo de -
SU canpio,
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CAPITULO IV

RESULTADOS OBTENIDOS UNA VEZ QUE SE
APLICARON LAS DIFERENTES FASES DEL
PROCESO ADMINISTRATIVO A LA VENTA -
DE SEGUROS.

A) Fljacion de Objetivos,

Repasando los elementos de la Adninistracitn, me encontré
con que lo primero es la fijacion de objetivos y eso fué
precisamente 10 que tuve que hacer: fijarme un objetivo,

MI objetivo deberia tener las sigulentes caracter!sticas;
1.- Especificar una fecha limite para su cunplimiento.

Para que un objetivo sea medible, debe Inclulr una fecha
especi fica de termlnacion.

1.~ Debe ser lo mas preciso y verificable posibie,

3.~ Debe detallar sblamente el " que " y el * cuando .
Un obJetivo es una descripclon de los resultados que de-
ben ser alcanzados,

4,- Debe ser realista y alcanzable,
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El objetivo debe buscar un balance entre exigir un gran-
esfuerzo y asegurar al mismo tiemnpo la probabilidad ce -
éxito con dicho esfuerzo,

La fcea de mejorar mi nivel de ventas y de aplicar 1a ad
ministracién para la consecucion de ese fin, me vino a -
1a mente en el mes de mayo del alo que acaba de terminar,

1.- En ese momento tenia aue especificar una fecha 1imi
te pars mi objetivo, y esa fecha fué el 31 de Diciembre-
de ese mismo ano.

2,- M objetivo tenfa que ser preciso y veriflicable, vy
precisé que debia de ser el concurso aue se celepraba en
la companfa para sacar los primeros lugares de ventas en
el area vida, y el objetivo primordial era obtener uno -
de los tres primeros lugares,

Este objetivo cumplia con la condicion de ser verificable,
ya que se imprime mes a mes ia tabla de posiclones a los

20 primeros lugares,

Como antecedente debo de menclonar que para efectos de -
este COnCurso se toman en cuenta a 10s agentes no unica-
mente del D.F., sino también de las diferentes locallda-
des del interior de la RepUblica,

El nomero aproximado de agentes que vendémos seguros de
vida viene siendo de 250, ( Incluyendo las diferentes -
plazas ) .
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Debo también mencionar el motivo por el cual dectol camo
objetivo yuedar entre los primeros lugares del concurso-
de ” vida ",

Haclenao un pequeio resumen acerca de los diferentes ra-
mos que nos autoriza a vender la Comision Nacional Banca
ria y e seguros. vy que por lo tanto podemnos ofrecer, te
nemos gue son los siguientes:

a) Vida.

b) Accidentes y enfermedades.
¢) Responsabiligad civil,
d) Riesgos profesionales,
e) Marftimo,

f) Transportes.

g) lIncendio,

n  Agricola.

1) Automoviles,

J) Crédito.

k) Diversos.

0

Del Inciso “ C " al “ K* quedan agrupados en el rano
ge danos, asl es que badsicamente se cuenta con los ramos
de: vida. accidentes y enfermedades y dahos.

El ramo de viga suele ser en las companias asegurauoras,
el 1d6neo, y de hecho todos quisteramos vender unicamen-
te vida, por las ventajas que ofrece:
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1,- HMayor porcentaje de comision al agente,
2,- Menor sinfestralidad.- Esto Se explica facilmente:

Es més factible que un automévil se accldente o sea roba
do, o que un edificio se Incendie; a que una persona deje
ge existir,

3.~ dayor utilidad para la companla aseguradora { aun-
que esto se refleja del segundo ano en adelonte ). Lla -
razéon por la due el porcentaje de utilidad sea mayor pa
ra el agente al vender seguros de vida radica en que a -
la gente le Interesa mas asegurar sus propledades que @
segurar su vida,

De hecho, al menos en nuestro pals, no es muy blien acogl
da la idea de comprar un scqui G de vida,

Conscientes las ~onpaiias aseguradoras de ésta situacion,
pramueven mas la venta cel seguro de vida, y para tal --
efécto se lleva a cabo un concurso cada alo a nivel nacio
nal, en el aue los premios suelen ser bastante atractlvos,
v a los mejores vendeuores se les reconoce como autent]-
COS campeones.

Quiere aeclr esto. que clGando alguien nos pregunta en de
terminado momento. que lugar ocupamos, va sabemos que se
trata de la tabla de posiclones al mes "X “ en el ramo
de vida,
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Respecto a la tercer caracteristica de 10s objetivos,
Detaller el " QUE " yel " CUANDO "

Sabla ya " que " era lo que tenta aque hacer: vender mas
que ninguno ¥y aaul se presentaba otra cuestion * CUANTO
vender, ¢ sea que tenfa que cuantificar el objetivo,

Para precisar el cuénto,revisé cuanto habia vendido el -
campebn en el concurse pasado, y 1o importante ahi era -
saber que representarta esa cifra "X " un ano despues,

Tomando en cuenta la Inflacton, o sea que aquella persona
8 la que ie vend! seguro de vida por $ 5'000,000.00 el-

afo pasado, ahora se lo venderia por $ 10'000,000.00, v

previendo que este aho la competencia seria was apretada,
cuantifique wi cbjetivo,

El " cuando " vya 10 tenfa, deberia de vender “x" mi-
1lones de pesos en primas al 31 de diclembte si aueria -
Yograr mi objetivo,

El * cuanto ", va lo habia determinado,

4,- Por Gltimo, mi objetivo debla de ser realistay al
canzable, lo clerto aaqul fué, que cuando le conenté a8 mi

esbosa 1a intencion de quedar entre 1os primeros lugares,
se sonrio couo alciendo, estds sonanuo. Lo mismo ocurrid
con los funcionarios de la gerencla de ventas-vida,
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Yo sabfa que era muy aiffcil, ya aue en los slete angs -
que llevéba en la compaffa, nunca habia figurado n{ entre
los primeros veinte lugares, Pero tenfa la esperanza de
que las inovaciones que venia experimentando, y el esfuer
Z0 que pensaba hacer, e darfan buenos resultavos.

B)  PLANEACION,

Partiendo de la base de que * todo plan epieza slendo-
una fdea y acaba sienuo un hecho * , tuve uue empezar -
por hacerme a la idea de que habla nucha gente que nece-
sitaba ce mis servicios como vendedor de seguros de vida,

Y para reforzar mi {dea o convecerme de Jue &sto es cler
to, me apoye en la teorta de taslow , aqus arounenta que
el ser hunane necesita satisfacer una serie de necesida-
des, ahondando was en el tema:

Abraham Maslow parte de una serie de prunl sas basicas -
para explicar su jerarqula de necesidades.

Todas las necesidades hunanas se pueden agrupar en cinco
grandes jeraraquias,

En cuanto una necesidad es satisfecha, otra viene a ocu-
par su lugar. Las necesidades superiores son nas dificl
les de satisfacer que las inferiores



87,

Cuango surge una necesicad, automaticamente €l organtsmo
tiende a satisfacerla, creando la conqucta agecuada,

Una necesiuaa satisfecna ueja oe ser un factor laportante
y motlvaclonal del conwortaniento,

Para que una necesidad motive el comportanlento, es pre-
ciso que estén satisfechas las del rango Inferior,

Las necesiuades humanas se agrupan en:

Necesidades fisiologicas.
Necesidades de seguridad.
Necestdades Soctales.
Necesidades psicologicas.
Hecesidades de autodesarrolilo o
autorrealizacion,

Las neceslidades fisfolégicas son las que tlenen mayor --
prioridad para el honbre: allmento, descanso, ejerciclo,
abrigo y sexo.

Cuando estas necesldades estan satisfechas en un alto por
centaje, las del escaion infertor pueden motfvar al tndf
viduo,

Las necestuades de seguridad tlenen cano objeto buscar -
una proteccion contra el pellgro o cualauter aienaza, ya
sean éstas de tipo fistco ( accidentes ) o econtmicas-
( inestabilidad en el empleo ).
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Las necesidades sociales empiezan a ser importantes una
vez que el hombre ha asegurado su supervivencia y su sg
quridad ( ser aceptado por los demas, ser miembro oe un
grupo, conseguir el aprecio de otros,, ) .,

Las necesidades psicologicas hacen referencia al status,
a la relacion con los demés. a los conocimientos vy a los
logros. No son demasiadas 135 personas gue estan motiva
aas por estas necesidades.

Las necesitades de desarrollo o de autorrealizacion son
las que estan en la chspide de la piramide, Estas nece-
Sidades mueven al indlviduo a realizar todo su potencial,
por 1o que nunca pueden llegar a satisfacerse totalmente.

Conviene senalar que estos peldanos conviene subirios de
modo sucesivo: no es posible pasar del primero al terce
ro, por ejemplo. Cuando las cosas van mal, es posible -
descender en vez de ascender en la pirdmide. Por Gltimo
hay que apadir que el hombre puede estar en varios pelua
f0s a la vez, ya que no es necesario una satisfaccion del
100 por 100 para pasar de un escalon al superior,

Maslow constdera que las necesidades se satisfacen, como

promedio: las fisfologicas en un 85%, las de seguriuau~

en un 70%, las sbctales en un 507, las psicol6gicas en un
40% y las de autorrealizaci6n en un 10% .,

De lo anterior se desprende que el ser humano tiene nece
sidades de seguridad, y precisamente el seguro ue vida -
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( también el de danos ) , viene a satisfacer esa necesj
dad,

Teniengo en cuenta aue planificacion signlfica progreso-
ordenado, es declr saber como, cudndo, por qué, donde vy
quién hara qué para obtener mejores resultados en el mg
mento opertuno, tuve que emfezar a responder a €sas pre-
guntas,

Hasta auui va sabia cuando debfa vender ( en el per{odo-
de mayo a clclembre ) ..

También sabia el porqué ( porque el ser humano necesita
satisfacer esa necesidad). Me faltaba saber cOmo, donde-
y @ quién,

Para saber como debfa empezar, utilizé un criterio: fi-
Jarme una cuota diaria, ésto es, vender x cantidad de -
primas diariamente; para esto dividl el gran total aue
deber{a de tener al finallzar el ano, entre el nGmero de
dfas hablles que faltaban por transcurrir,

Una vez que determiné la cuota dlarla, venla algo mas di
fictl, como cumpliria, sabfa que tenia que cerrar un ne
gocio medlano cada dfa, o blen,vender uno grande caoa sg
mana.

Adui habia dos opciones:

1.- Cerrar negocios grandes, para esto tenia aue recu--
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rrir a personas con deterninadas caracteri st1cas;
a) HNivel socio-econtmico elevauo.
b) Solvencla econtmica vy moral.

c) Buen estado de salud ( al tomar sumas aseguradas de
consideracion los requisitos médicos son mas exlgentes )

la ventala que pude encontrarle a esta opclon, fué la de
hacer pocas operaciones, tal vez una por semana pero de
gente selecta..

Las desventajas que observé fueron las siguientes:

a) El cliente lo pensaba dos veces a la hora de pagar,-
ya que se trataba Ge cantidades fuertes.

b) Los tranites medicos, dilataban mucho el clerre de -
la operacion, ( esto era lo que verdaderdnente no me pa-
recia ) .

La segunda opcion era seguir trabajando en el mercado en
el que habla laborado habitualmente, representado por per
sonas de clase medla, y ciase medla alta,

La ventaja que ésto me ofrecta, era que las sumas asegura
das no eran grandes, las primas eran accesibles, y por -

lo tanto se me facilitaba el cobro adeds de que casl no

habla exanenes médlicos.
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La gran desventaja consistia en que tenla que cerrar ne
goclos todos los dias. Al menos una venta diarla, y pa
ra cerrar una venta dlaria, tenla que dar varias exposi-
clones dlarianente, ya que habla de todo. Desde aquel -
al aue no le interesan 10s seguros; pasando por el que-
le interesa, pero en ese momento no tiene dinero, hasta-
aquel aue necesita el sequro pero tiene una enfermedad -
que hay que tomar en cuenta.

Aunque esta segunda opcion me parectd mas viable, sabia
que tendria que hacer un esfuerzo para adaptarme a un rig
mo de trabajo pesado, y sobre todo tamblén sabla que ten
dria que entrevistar a varias personas todos los dfas

As! guedaron respongloas las preguntas de como ( ya te-
nta ml cuota dlarta; y sabia mas o wenos a cuentas persg
nas debia de entrevistar diar{amente para llegar a esa-
cuota ) .

La pregunta donde. también quedd resuelta, venderia donde
hublera una persona asegurable, ( no todo el mundo es g
segurable, no se pueden asegurar: menores, ancianos, in
digentes, enfermos de gravedad, personas de moral dudosa,
etc. ).

Por ¢ltimo a quién le iva a vender, tamblén quedo contes
tedo: a todo aquel que consideréra asegurable,
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Empecé a hablar de seguros con casi todo mundo: con i
doctor, con mi mecanice, con mis companeros de equipu ue
futbot., con infs vecinos, con mis famfliares, hasta con-
mi padre,

Pude observar que a la gran mavoria le interesaba el te

ma, y aunque no todos me compraban, si edpecé a despertar
fnquietud y curtosiaag, al grada ae que cuando lus volvia
@ Vver me preguntaban nuevanente acerca del plan cue les-

habia ofrectde.

Rapidamente enpecé a vender mas de 1o acostunbrado, vero
no todo lo suficiente como para llegar a mi meta, Algo -
andaba fallando o algo me faltaba. Hice cuentas de lo
Gue estaba vendiendo promedio por dia, y no me daba la -
cuota diarta que me habia fiJaqo, estaba por debajo.

Entonces vino la estadistica: empece a tener registro de
las exposiclones que hacia, de las ventas que cerraba, -

de las personas que me pedfan que regresara después, de

aquellos que se interesaban, pero que no podian comprar-

por falta de recursos, de aguellos a los due no les inte

resaba, de todo saqué reglstro; v llegué a una conclu--

sién: tenfa que entrevistar a mas nimero de personas dla

riamente, por que lo que al fin y al cabo me interesaba-

de todo eran las ventas cerradas.
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Cuando pude determinar todo lo anterior ya se wme habla -
ido meolo aio, Mo tva tan mai, pero para lograr mt meta
tencria uue wantener mi ritmo el resto del ano.

Por fin al séptimo mes pude observar due mis planes empe
zaban & dar resultados positivos, no estaba tan eaquivoca
G0 en cuanto al " cémo, cudndo, por qué, donde y @ ---
guién ",

() ORGANIZACIOH,

A partir del momento en gque supe que durante el resto del
afio, no me podria separar de la tarea de exposiclén o ip

formacién de ventas en forma sistemdtica, y que aparte -

ge este tlenpo diario dedicado a esa labor tendria que -

seguir todos los demds asuntos de rutina ( cobro ae pb-

lizas, hacer renovaciones, aterder 4 clientes con algtn-

problema, tareas adsinistrativas de archivo de papeles, -

pagos en la compafia etc, ) ., y sabiends que no podia ely
gir esas responsabllidades por el hecho de no contar con

cobrador, nl secretaria, ni ayudantes, no me quedd otro-

remedio aue organizarme,

Organizacion eficiente, representa ahorro de tiempo, vy -

eso era precisamente o que me faltaba tiempo para vender
y para hacer todo 1o demas.
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Lo primero que hice fué un programa dlario, antes de co
menzar la jornada, y tratar de Jque ese programa o itine-
rario fuera estimulante, tratando de cumplir m| meta dia
ria; tarbién trateé de que fuera racionzl; es declr que
no estuviera muy abultado, y slgo muy Importante fué evl
tar vliajes en valde, haciendo uso sieupre del telefono,-
para confirmar citas,

Habfa que aprovechar el tienpo al maximo, por ejemplo a
la hora de hacer antesala de espera, Se puede aprovechar
hacienao llquidaciones, o terminando de llenar solicitu-
des.

Al término de la Jornada hay gue procurar delar cada pa-
pel en su lugar; ésto es muy importante, el ordenarse,-
porque de lo contrario al tratar de locallzar una poliza
0 un endoso, 0 una papeleta de pago etc., se plerden mu
chas energias en valde y 10 que es peor mucho tiempo, y
hay que recordar que en esta actividad el tlempo es oro,

Una organizacion sera mas eficlente cuando el desperdicio
de esfuerzos y movimientos quede eliminado o reducido a
su minima expresion.

El organigrama de la companfa que represento queda impre
s0 en la slgulente hoja:
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D) SELECCION E INTEGRACION.

Este proceso de la aministracién estad disefado para selec
cionar personal, adiestrario e integrarlo a la empresa,-
por lo mismo al analizar ésa fase y tratar de Incorporar
la a mi sistema de ventas me encontré con que eran mini-
mos los aspectos a contemplar.

Tomando en cuenta que por seleccion entendemos el proce-
so mediante el cuadl se escogerd de entre los distintos -
candidatos., a aduellos que reunan el minimo de requlsitos
exlgidos por el puesto, y aue presenten las mejores cua-
l1idades y ofrezcan las mayores probabllidades de exito.

También asi los agentes de seguros debemos selecclonar, -
tratandose del ramo de vida a aauellas personas que no -
representen un riesgo adlcional para 13 companfa,

En este caso, la ética del vendedor juega un papel muy-
importante, ya que frecuentemente recibimos ofrecimientos
“ por debajo del agua " de asegurar a personas deshaucea
das, y que al no tener una edad avanzada, no necesitan -
presentar el exanen médlco,

Lo m{smo ocurre en el ramo de danos, cuando nos plden ase
gurar algln auto que ya se encuentra robado o golpeado.
De nosotros aepende pues, el seleccionar 1os riesgos por
el bien propio, y el de la compafiia, a 1a que representa
Mos .,
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La Integracion la entiendo en este caso, como el hecho -
de entregarle su poliza a la persona a la que le vendimos,
explicarsela, aclararie todas sus dudas y manifestarle -
que de ese momento en adelante, somos “ Su Compaila “ ,

y que al llegar a nuestras oficinas estaré como en su ca
sa,

E) DIRECCION.

La conouccion de los vendedores es de importancia capital,
Comprende tareas vitales para 13 empresa y acclones cla-
Ves con sus responsabi 11 dades,

Acertar en la eleccion y adaptacion de los vendedores, -
procurar su perfeccionamiento y desarrollo y proporcionar
les la motivacion necesarla, procurando satisfacer sus -
deseos basicos, constituyen cometidos prioritarios de la
Direccion,

De 1o anterior se desprende que es baslco coordinar las
tareas del personal de ventas, motivarlo y supervisarlo.

Podenos deducir aue lo mencionado en los péarrafos ante--
riores encaja mas blen en el supervisor o promotor de vepn
tas, que tlene a su cargo a un grupo Ce vendedores a aulg
nes precisamente tiene aue coordinar, motivar y supervi-
sar.,
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No es este ml caso, ya que enml activlidad se presenta -
la caracter{stica de que ni tengo a auien supervisar, nl
soy supervisado por algulen,

Luego entonces la coordinacion, motivacion y supervision
tuve que ejercerla sobre i mismno,

El meJor método de organizacion no serd eficaz sl el ven
dedor que tlene que aplicarlo no pueae, no sabe ¢ no quie
re hacerlo correctamente,

Las tareas 0 actlvidades que resultan faciles y estimulan
tes para unos, pueden ser {nadecuadas y poco motivantes-
para otros,

F} CONTROL.

Como ya lo menclonamos anterliormente, una actlvidad se -

mantiene bajo control cuando, una vez defintdos los oble

tivos, pueden medirse las realizaciones v, después de ob

servar desviaciones,se llevan a cabo las medidas correc-

tivas oportunas, que permiten que la actividad vuelva a

situarse dentro de los lfmites que faciliten alcanzar los
objetivos fljados.

Ml objetivo estaba flJado desde el principlo, y en este-
caso la medida de control consistié en supervisarme a mi
mismo de cumplir con ml cuota diaria,
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Tal vez aloulen se pregunte el porqué yo mismo fijé mi -
objetivo, y m{ cuota, y no fué el gerente de ventas, o -
algln supervisor el encargado de fljarme una cuota y Sy
pervisariie.

La razén es la sigulente: al agente de seguros, las com

pafitas no lo contratan como vendedor, Sino gue se nos con
sidera como profesionistas y celebranos un contrato de -

prestacion de servicios profesionales. Esto se traduce-

€n cierta independencia por parte del agente, a tal grado
que algunos compafieros se dicen " agente llbre profesio

nal " .

Respecto a mi cuota, debo de mencionar aue en el trans--

curso del segundo semestre observe dos desviaciones.

La primera fue en el mes de agosto, el agente que iva co
mo lider, estaba vendiendo mas de lo que se esperaba de
&l

Se estaba desprendiendo del grupo,

Tuve que sublr mi objetivo, y por lo tanto mj cuota dia-
ria, o de otra manera quedarfa muy por debajo.

La segunda desviacion fué en el mes de septlembre, a rafz
del terremoto y debido al caos 10gico que se presentd, -
ml cuota diaria dele de cumpliria aproximadanente duran-
te un mes,
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En el mes de noviembre tuve que correglr mi cuota, dupll
candola y tratando de mantenerla asi hasta finallzar el
afo, eso si queria cumplir mi objetivo,
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CONCLUSIONES

1.,- Considero que el papel que Juega el agente Qe segu-

ros en la econom{a de un pals es determinante, ya que de
&1 depende directa o Indirectamente el hecho de aue el -
patrimonio familiar, o el capital de una empresa, aue en
algtings ocaslones cuesta toda una vida formarlos, queden
cublertos contra todo tipo de contingenclas.

Afortunacamente en nuestro pafs, el cludadano esta empe-
zando a tomar conciencia de lo que representa el estar a
segurado, vy aunque en el ramo de vida las estadisticas -
no son tan haladlienas ( segin datos de la Asociacion Mg
xlcana de Instituciones de Sequros de la poblacion econg
micamente activa del pafs, se encuentra asegurado un es
caso 2% . €sto es excluyendo 10s seguros colectivos de -
que gozan ios empleados federales ) . Se empieza a notar
entre la poblacion la intencion de asegurarse,

2,- Tamblén puedo decir que en la mayoria de los casos-
lo que faita es {nforimacién por parte de nosotros los a
gentes, y de las companias aseguradoras acerca de los df
ferentes planes de seguros, ya aque hay mucha gente que-



102,

lgnora 1o qué es una poliza, y 10 Que es un sequro.

3.~ Por lo que toca a mi planteamiento, puedo dectr que
el introducir las técnicas adninistrativas, aun en forma
superficfal ami sistema de ventas, fué sumamente qtil,-
por que pude saber addnde quer!a llegar, supe también qué
debia de hacer, y como corregir desviaciones.

4,- Los resultados al finalizar el elercicio fueron los
sigulentes: me ublcaron en el segundo lugar de la tabla
de posiciones, del concurs¢ en el que participamos agen-
tes del D.F, vy el Interior de la RepUblica, a través de
todo el afio. Cosa que me tlent de orgullo v satisfaccion,

5.~ Concllyo gue el aplicar el proceso administrativo a
ml labor de ventas fué un éxito, aunque no fué facil, vy
espero que en el presente afo y los que siguen 1o pueda-
seguir aplicando.
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5.-

Bn-
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