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INTRODUCCION 

En las empresas mexicanas aún no se ha abarcado en su totalidad el tema 

de la calidad en el servicio, muchos empresarios piensan que no es niuy Importante 

el que su gente este realmente capacitada para br1ndar un excelente servicio al 

cuente, ya que ellos le dan mayor Importancia a las ventas, pero no se han dado 

cuenta de que es un factor sumamente importante para mantener un cliente cautivo 

y fiel a la compal\fa, ya quo si el cliente se siente sa1fsfecho con el servicio que se 

le br1nda siempre será un cliente cautivo y esto brinda grandes beneficios a la 

empresa, así como a la Imagen del empleado ya que se le catalogará a éste como 

una gente capaz, eficiente y profesional del servicio que esta prestando. 

En las empresas norteamericanas la Calidad en el Servicio se está tomando 

como un pr1nclpal !actor para que una empresa pueda competir en el mercado con 

las demás, ya que es algo esencial para hacer de un simple cuente, un cuente fiel 

al producto que adquiere. 

Un ejemplo de algunas empresas que están Utlllzando este sistema son 

Domlno's Pizza, Me. Donals, Bayer Volvo, tiendas de autoservicio Sams, etc .. 

Todas estas empresas tratan de <lJe sus servicios sean realmente únicos, 

br1ndándoles grandes ventajas al cliente al adquirir sus productos. 

Por lo anteriormente expuesto, el presente trabajo tiene la finalidad de realizar 

un estudio en el Departamento de Automóviles referente a la Calidad en el Servicio 

en la Compa'lía de Seguros la Provincial para detennlnar y detecta las fallas 
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posibles que hacen que el servicio no sea completamente satisfactorio para el 

cliente. 

Por medio de este estudio se elaborará un mMual de servicio de capacitación 

a los empleados para que brlnden una excelente atención a nuestros clientes y 

cubran prlmordlalmente las necesidades de ellos y las propias de la empresa. 

Se pretende especllicamente con el manual mejorar la actitud de servicio de 

los empleados, lo que traerá consigo superar la Imagen de la empresa, Incrementar 

el número de clientes, y por consecuencia, aumentar los beneficios económicos 

de la empresa. 
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CALIDAD EN EL SERVICIO EN UNA 
COMPAÑIA DE SEGUROS. 

El buen servicio, la atención amable y encaz, son siempre excepciones y se 

deberian hacer regla dentro de la empresa Una empresa exitosa no negocia con 

la mediocridad. 

El buen servicio brinda al cliente gran satisfacción del servicio que compra y 

por su parte trae a la empresa grandes benenclos económicos y hace crecer el 

nombre de la empresa 

Existen 4 puntos muy Importantes que se deben de tener en cuenta para 

brindar un buen servicio ll1 cNente. 

A) Cuidado y atención 

B) Espontaneidad e inlciattva 

C) Solución de problemas 

O) Recuperación 



CAPITULO! 

IDSTORIA DEL SEGURO 

1.1 - Ante todos los peligros por los que se ha visto amenazado el hombre 

desde sus or!genes, este ha tratado de encontrar soluciones adoptando distintas 

actttudes. 

Entre todas estas actttudes está la de trruisferir el peligro o riesgo al que se 

encuentra expuesto, apareciendo para llevar a cabo esta operación el seguro. 

El seguro surge como un tipo de financiamiento mediante el cual no se 

traspasa el peligro en sf, sino parte de sus efectos financieros, disminuyendo asf 

las pérdidas que pudiera sufrir el asegurado en sus bienes o personas de suceder 

un accidente. 
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En general, la actividad Aseguradora se dMde en dos grandes campos: 

• Seguros públlcoe o eoclales: 

Como son los que funcionan según Ja ley del IMSS, Aseguradora obrera, 

Aseguradora Agrfcola, o Jos que cubre Asemex. 

• Seguros Privados: 

Competlfas de Capital prtvedo. 

1.2 HISTORIA DEL SEGURO EN EL MUNDO 

El seguro responde e une necesidad de previsión pera amortiguar o compen

sar les consecuencias económicas de i.;ootecJmlentos <lanosos. Dedo el carácter 

masivo que reviste la lndustr11111segur11dora, se he convertido en una función de 

interés público. 

Le Historia del Seguro se puede dMdlr en tres etapas pera una mayor 

comprensión. 

A) Antig.Jedad y edad medie hasta el siglo XIV 

B) Del sl¡1o XIV al XVII 



C) Del siglo XVII hasta nues1ros días. 

1• ETAPA 

Durante este tlempo aparecen los pr1meros sistemas de ayuda mutua 

En esta época tenemos a d~eren1es cMllzaclones que twieron aportaciones 

mportantes. 

Entre éstas se encuen1ran las slgulemes: 

1.- BABILONIA: " Código de Hammurabl " 

Por medio de éste, si en alguna caravana uno de los Integrantes perdla algo, 

los demás pagar1an proporcionalmente la pérdida. Lo mismo sucedía con las 

pérdidas que pudiesen ocurr1r en alguna ciudad. 

2.- INDIA:" Códgo de Manu" (S. XII AC.) 

Regulaba básicamente fa navegación, pero en cuanto al seguro no se 

encuentran vestiglos de su regulación. 

3.- EGIPTO 



4 

Se maneja la Idea de ayuda mutua entre los socios de una Institución, para 

ayudar en los ritos lunerarlos del sc>clo que falleciera 

4.- GRECIA: " Ley Rhodla de Jactu" 

Regulaba el sector marftimo. Una pérdida se reparlla entre todos los 

propietarios de la mercancía transportada en el bll'co. ConsUtuye la base del 

derecho merc111UI marftlmo. Los Grfogos tenían una asOGlaclón llamada "Erand" 

por la que daban asistencia a necesitados a través de un fondo común constttuldo 

por todos los agremiados. 

5.-ROMA 

Exlstfa una asociación de militares que aportaban una cuota con la que tenfan 

derecho a una Indemnización para gastos de viaje por cambio de guarnición en 

caso de re~ro o muerte. 

Los artesanos formaban el "Collegla Tenulorum, Collegla Funeratfcla" con el 

que los participantes gozaban de gastos por muerte, seguridad constituida por un 

fondo formado por el estado y por los beneftclos y herencias dejadas por socios 

muertos. 
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También e>dsUa el 'Pnlstamo de Gruesa" por el que un propletario o ermador 

de una nave tomaba como préstamo una suma Igual al valor de la mercancía 

transportada; en caso de leliz llltibo el prestatario reembolsarfa el capital más un 

lntenls hasta del 1 5% del capital; en caso contrarfo, el prestatario no debla nada 

6.· EDAD MEDIA 

E>dsUan ayudas mutuas como: 

'Las Glldes ", proporcionaban ayuda mutua de carácter religioso. 

Monasterios, daban socorro y caridad a huérfanos, viudas y desempleados 

por medio de llmosnas. 

Juras, daban protección por medio de rentas y pensiones que daban los reyes 

por gracia o merced. 

Ton11nas, de origen Italiano; conslsUan en sumas fijas de dinero cuyo total se 

dMdfa entre el número de supervMentes a una fecha dada 

2• ETAPA: DEL SIGLO IV AL XVII 

Apar~n las primeras Instituciones de seguros en los ramos marfUmo, vida 

e incendio. 
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El primer contrato de seguro conocido, relativo al seguro marlllmo data de 

1347, suscrito en Génova, amparaba tanto los accidentes del transporte como la 

tardanza en la llegada del buque a su destlno. 

Las primeras pólizas de seguro de vida se expidieron el Londres, en The Royal 

Exchange por comisionistas que dlstrlbuían el riesgo entre grupos de comerciantes 

que se reunían, siendo emitida la pr1mera póliza de este ramo en 1583. 

Con el Incendio de Londres en 1666 el seguro de dalles toma fuerza. 

En 1 en en Hamburgo, se f\lnda la primera caja general púbHca de Incendios, 

fonnada por vanos propletar1os que reunían cierta can11dad para socorrerse entre 

esos en caso de Incendio. 

Surge la campa/lía de seguros contra Incendio en 1681 en Londres liamada 

"Flre omce•. 

En 1 666 surge Uoyd's de Londres como la más poderosa empresa 

aseguradora 

En cuanto ala regulación juñdlca del seguro, esta se Inicia con las ordenanzas 

de BM:elona, y posteriormente las de Burgos, Sevllla y Bilbao (éstas últimas son 

de especial Importancia, ya que en México quedaron vigentes desde la 

consumación de la Independencia hasta 1884 en que se expidió el segundo código 

de Comercio). 
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3° ETAPA: SIGLO XVII 

Aparición de las primeras empresas de seguro sobre bases más tácn«:as, 

basadas en la ley de los grandes números y de las probabUldades. 

La aparición de éstas empresas se debió principalmente al gran noreclmlento 

de la Industria en esa época, los grandes descubrimientos, y por la regulación 

furfdlca a través del control Administrativo. 

Las bases técnicas del seguro surgen desde 1654 con el cálculo de prob

abllldades y la ley de los grandes números lnk;lado por Demere. En 1693, en 

Londres, se presentó un estudio sobre mortalidad humana, y asf una serte de 

estudios que beneficiaron a la empresa del seguro. 

Todas estas aportaciones ayudaron al surgimiento de las empresas 

aseguradoras con estas bases. 

En 1699 surge la 1 ° Compallfa de Seguros sobre la vida "Soclety of Assuran

ces or Wldows and orphans". 

1.3 - HISTORIA DEL SEGURO EN MEXICO 

Como hemos visto, durante la colonia las ordenanzas de Bilbao rigieron en 

materia comercial hasta 1884, que se expidió el 2!" Código de Comercio. 
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En 1892 aparece la ley sobre Compatllas de seguros que establece una sene 

de condiciones para las Instituciones de seguros. Por 191 o se ellplde la ley relatva 

a la Organización de las Companlas de seguros sobre la vlda. 

Ambas leyes regulanlalntervenclón del estado en el control de las compru'llas 

de seguros para proteger al asegurado y al patrimonio nacional, y normalizar su 

funcionamiento. 

Asl mismo, n¡a las normas de Constitución de reservas matemátlcas de 

pr1mas, 8SI como las relatlVas al reaseguro. En 1926 se pubHcó la ley general de 

sociedades de seguros, la cual amplió el campo de las Instituciones de seguros a 

más de un tipo de seguros. 

En 1935 el Gobierno do México declara la mexlcanlzación del seguro mediante 

2 leyes, las cuales representm el progreso de la matarla en nuestro pals; es1as 

leyes son la Ley General de Instituciones de Seguros y Ja Ley sobre el Contrato de 

Seguro. Med!lnte estas leyes se declera el re11ro de las compru'llas extranjeras del 

pafs por afectar, en muchos sentidos, a las naciones. 

Estas compru'llas se retiraron, y asl, Jos agentes meldcmos de dchas 

empresas se reunieron para fUndar las empresas mexlcanas. 

A partir de esa fecha a la actual, el Gobierno Mexicano cuenta con varias 

Instituciones de Seguros, entre las que destacan: 

1 ) Grupo Nacional Provlnclal 



2) Seguros Amértca 

3) Seguros Monterrey 

4)Asemex 

5)Segumex 

6) Seguros la Comercial 
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Las mencionadas antertonnente son las más Importantes y creo conveniente 

mencionar que con el Tratado de Libre Comercio están empezando a Ingresas 

nuevas companías aseguradoras al mercado, tratando de abarcar todos los ramos 

del seguro. 

1.4 EL SEGURO 

DEl'INICION 

Es la cobertJm recíproca y colectiva por parte de muchas economías: 

Igualmente mienazadas por peligros comunes, eventuales y tasables en dnero 

(A Manes- Teorfa del seguro). Esta definición es muy genérica, pero aún así es 

Interesante analizar un poco, Así tenemos: 

t. Habla de cobertura, o sea de la protección contra el siniestro. 

2. Consigna explícltmiente la reciprocidad entre asegurados y aseguradora. 
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3. Se refiere a un conjunto o colectlvtdad como elemento lnclspensrole para 

la repartición y cálculo de le pérdida probable. 

4. Con le lncluskln de eventualidad se pretende puntueliZlll' que la pérdida, 

de ocurrir, deberá ser de naturaleza accidental y no Intencional 

5. Al contener el concepto de valor monetarlo condJce a q.¡e el datlo deberá 

alecter el patrimonio de quien tenga un Interés sobre el bien y que este sea 

cuanttncable monetar1emente. 

6. No es especulB11vo, sino q.¡e es de carácter lndemnl211tor10. Legalmente, 

el seguro es un contrato que consiste en que una de las partes (asegurador) se 

obliga mediante un cierto precio (prime) a Indemnizar a la otra (asegurado) por la 

pérdida o dan o previsto en el contrato que pueda sobrevMr al ocurrir un siniestro. 

Partiendo del punto de vtsta funcional, el seguro es un dispositivo social 

mediante el cual los riesgos Inciertos de los lndMduos pueden combinarse en 

grupos para convertirse asf en algo más certero, y en el que pequenas con

tr1buclones perfódlcas de los lndMduos proporcionan fondos de los cuales se 

echará mano pare retribuir a aquellos que hayan sufrido pérdidas. 

Es la apllceclón de le ley estadfstice de las cifres elevadas al problema 

económico del rfesgo. 

En general, la actividad aseguradora se dMde en dos grandes campos como 

anterformente se ha mencione.do. 
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a} Seguros púbHcos o sociales 

b) seguros privados. 

1.5 ·MARCO LEGAL DEL SEGURO EN MEXICO 

Las principales leyes que regulan el ramo de seguros y en las que se basa su 

operación son: 

- Comisión nacional de seguros y fianzas 

-Reglamento de agentes de seguros 

-Ley sobre el contrato de seguro 

- Ley de Navegación y comercio marftlmo 

- Código de Comercio 

-CódlgoCMI 

• Ley de vfas generales de comunicación 

• Reglamento de seguro de grupo 

-Reglamento del seguro obligatorio del viajero 

• Ley federal de Impuestos sobre primas percibidas 

- Ley del Impuesto sobre seguros 

• Ley federal del trabajo 

-Reglamento de la ley del Seguro agrlcola, Integral y ganadero. 

- Reglamento de Documentos y redescuentos. 
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Todas estas leyes regulan los procedimientos para la contratación de los 

seguros, asf mismo brindan garantías legales tanto para las companras 

aseguradoras como para las personas que contratan los seguros. 
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EL SERVICIO 

2.1 DEFINICIONES 

• ACTITUD : Disposición de mimo manifestada exteriormente. 

Conducta o estlmulos externos ya sean positivo o negatiVos. 
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• SERVICIO: Es toda acción encaminada a la solución de un problema o la 

sattsfacclón de una necesidad. 

Es una actitud positiva y oportuna que permite satlsfacer o encausar correc

tamente las necesidades del cliente. 

-ACTITUD DE SERVICIO: Es la disposición de mimo de realizar toda acción 

encaminada a la solución de un problema o la satisfacción de una necesidad. 
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EL SERVICIO 
Debe lener un senlldo. 

Se ducubr< por la propia vivencia 
cuando esta es significativa y 
n:compensantr. 

Se tiene re nrme en el propio Sel'l'lclo en 
cualquier ámbito. 

Jamas se caerá en la monotonla ni en rl 
aburrimiento, cada servicio será una 
nue"a aventura. 

Lo que •e tiene que dar por 
delegación. 

La ralla de conciencia e Intención. 

Ausencia de sel'l'lclo. 

Se vuelve u.na actitud ledlosa y 
rutinaria. 

2.2 " EL SERVICIO ES EVOLUTIVO " 

• Lo que por el momento ea adecuado. .. 

• En el ruturo puede aer Inoperante 

• Por lo que debe existir. 

En estos pumos mencionados anter1ormeme nos reler1mos a que deberá de 

existir una actualización constante en cuamo a las necesidades de la empresa y 

una capacitación constante al personal para que las desarrolle en una lonna estable 

y constante cubriendo todas las necesidades de acuerdo al objetivo establecido. 
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2.3 "EL SERVICIO TIENDE A LA SIMPLIFICACION • 

• Nltu111lld•d en 11 1cclón 

• Minimización de eatuerzoa 

• Optimización en la destre%& 

• Acierto en 11 acción 

Los puntos ant~r1ores se refieren a que se trat11rá de que el empleado vea y 

logre sentir que el servicio que da no es algo extra de lo que debe de dar, ya que 

el servicio es lo pr1mordlal en su trabajo, tanto con personas Internas como externas 

a la compatlla 

2.4 11 EL SERVICIO SE EVALUA A TRAVES DE LOS 
PEQUEÑOS DETALLES 11 

La persona que recibe el servicio, lo capta a través de las pequenas y sutiles 

manifestaciones que se encuentran en la actuación de quien lo está proporcionan

do, tanto desde la apariencia personal del empleado, el lenguaje corporal, la 

modulación de la voz, la confianza que logre transmitir a los clientes, etc .. Y un 

factorpr1nclpal que se deberá contemplar principalmente es la educación y modales 
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del empleado hacia el cliente, para lograrte transmitir que somos una companla con 

proleslonallsmo, ética, seriedad y una gran estabNldad económica. 

2.5 "EL SERVICIO ES LIBRE, AUTODIRIQIDO Y CREATIVO" 

PERMITE Y FOMENTA: 

o El m1ne)o y 11 modlllc.1clón de la realld1d par• resolver ravor1ble11onte 
el conflldo. 

SIEMPRE Y CUANDO : 

• Cuente con 111 Información veraz, completa! y oportunn. 

• Manoon¡¡11 un ;itto nlvel de cntucl:::imo y dedicación. 

• DeNrrolle 111 cspacld6d do Improvisación del empleado. 

• Sea Independiente y autodlrlglble. 

• Ejercite la toma de decisiones. 

"El servicio promueve la reallmclón de le vocación". 

Una pregunta Importante que nos debernos de hacer como seres humanos 

profeslonlstas es la siguiente: 

lRealmente tenemos la vocación de servicio? 
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La vocación de servicio consiste en contar con estas ac11tudes. 

• Apertur11 (entablar un dlálogo par11 conocer causas y efoctoe de 111 
e1tu11clones) 

• Compromlao (Desarrollar con ética un criterio para 111 toma de decisión 
justa y adecuada a cada momento. 

Deberemos de realizar un permanente análisis de la realidad en que vMmos, 

nuestra activfdad en nuestro campo de trabajo y los recursos tanto humanos y 

matertales con los que contamos para lograr nuestros objetivos y metas en la vida 

Deberemos de favorecer el desarrolle de quienes nos rodean y buscar la opor

tunidad de ser útlles en cualquier momento. 

El servicio es Integral ya que el sujeto que lo percibe y logra hacer conciencia 

de esto llene una evolución en todas sus áreas de su "PERSONALIDAD". 

2.6 11 EL SERVICIO COMO UN VALOR" 

Es Importante que dfa con dfa ubiquemos nuestro trabajo como una opor

tunidad, como un reto, como parte de nuestra vida que puede trascender, siento 

útil a otros. Sin esto cuaquler esfuerzo para manejar las conductas de servicio 

sería en vano, tomando como principio fundamental, que el ser humano cuando 

se le obliga a algo que no desea, se predispone y no lo siente como algo propio 
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que debe de realizar pera su bien y un deserrono profesional en la empresa que 

trabaja. 

Este valor lo debemos de Ir Incrementando die con dla tratando de que el 

empleado observe los beneficios y cambios de actitudes positivas en su vida 

cotidiana para con sus semejantes. 

2.7 "SEIS REGLAS PARA DAR UN BUEN SERVICIO" 

1. COllA'E'fENCIA: Rapidez y eficiencia para atender al cHente en todo 

momento anteponiendo las necesidades de este a las nuestras. 

2. CONOCIMIENTO: Estir capacl1ado para responder a cualquier pregunta 

del cliente buscando siempre adquirir mayores conocimientos y actualización 

periódicamente. 

3. ORGULLO: La actitud que se tiene hacia el trabajo, es responsabllldad, y 

la energfa que se aporta a la labor diana de desempenar nuestras labores. 

4. APARIENCIA: Lll dice al cliente si estimos o no dispuestos a o1X>rgar 

nuestros servicios. 
o 

5. CORlESIA: Amabilidad y trato cortes, escuchando atentBmente al cliente 

para atender sus necesidades buscando la satisfacción de ésr.e. 
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6. HACER UN ESFUERZO ADICIONAL: Trat8r de hacer algo más por 

satlslacer al cliente demostrándole Interés por su problema y gran voluntad de 

resolverlo. 

2.a " EL SER,VICIO EN LA ECONOMIA DE NUESTRO PAIS " 

En nuestro sistema de econornla, el renglón de los servicio ocupan un papel 

preponderante pél'a alcanza' el desarrollo de México. Estoy convencido de que 

en el mundo de los negocios tan competido, quien orrece mejor los servicios, se 

encuentra en condiciones de llevar a buen puerto los productos que olrece a la 

comunidad. 

Ahora más que nunca la Imaginación de los empresarios mantiene nuestra 

atención en la búsqueda para ganar mercados. Quien no cuenta con elementos 

Imaginativos y quien no oferta productos de calidad se vera estrangulado en corto 

plazo las posibilidades de su fUente de trabajo. De ahl que resulte de \Atal 

Importancia adiestrar y capacitar a los empleados que componen la plantilla 

ejecutiva, administrativa y al personal para atender de manera singular a sus 

clientes y, Asl abrir las perspectivas de incrementar las potencialidades de su 

empresa 

Las condiciones de polltica económica que en México nos ha tocado vivir, 

requiere de ajustes de modernidad que debernos comprender que el trabado de 
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libre Comercio que está por suscribir el gobierno Mexleano con Estados Unidos y 

Canadá, nos obliga a emprender tareas que eviten que los negocios establecidos 

en México sucumban ante la Inevitable derrama de Inversiones extran}eras que 

próximamente llegarán a nuestro pals. 
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CAPITUL03 

PRINCIPALES FACTORES PARA DAR UN 
BUEN SERVICIO 

3.1 11 LA CALIDAD EN LAS RELACIONES HUMANAS 11 

Este tema se dMde prlnclpalmente en dos vertientes: 

PRIMERA: Es la de transformar a nuestros propios empleados para brindar 

un mejor servicio en la atención a clientes. 

SEGUNDA: Es la de tomll' en cuenta a Jos usumos de los productos que 

ofrecemos, no considerándolos como meros receptores de bienes, sino que son 

seres humanos con necesidades que deben satisfacer sus requertmlentos 

mediante productos con calidad y que estamos obligados a ofrecer nuestros 

mejores servicios para lograr la total satfslacclón del cliente. 



Asl pues, diremos que nosotros mismos y nuestros empleados deberemos 

tener une conducta optimista, cambiando los viejos esquemas, de que el cliente 

acude porque necesidad ele nosotros. Siendo que nosotros dependemos del buen 

servicio que demos e nuestra clientela 

La competencia en los negocios obliga a considerar que los usuarios deben 

ser tratados con cortesía, termino que implica buen trato, educación, y que de 

muestres de le "Calidad en las Relaciones Humanes". 

Nosotros como prestadores de servicios debemos entender e los recipien

darios de productos, que no solamente pagan el precio de vente, sino que son 

seres humanos ávidos de afecto y trato cordial en cualquier operación de compra

venta 

Estamos Inmersos en unA sociedad en cr1sls por la !alta de recursos 

económicos yin ausencia de ompfeos en le comunidad en que vivimos, por lo tanto, 

quien ofrezca mejores servicios con calidad humane tendrá les mejores opciones 

en su· sistema económico. 

Debemos oMdar prácticas nocivas que ahuyentan e los clientes eVltendo el 

marcar nuestras mercenclas a precios exorbitante que laceren la economfa femUier 

en ausencia total de mejorar las "Relaciones Humanas". 
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Cumplamos pues con las leyes vigentes en materia comercia! y cumplamos 

proporcionando el mejor de los servicios a nuestros clientes, y estaremos seguros 

que habremos logrado nuestro objetivo "La Calidad en las Relaciones Humanas". 

Ha transcurrido mucho tiempo desde que el hombre se enfrentó a cambios 

radicales desde la Revolución Industrial con la aparición de las máquinas de vapor, 

Invento que se debe a James Wan que modificó la manera de ofrecer productos y 

bienes que anterlonmente se haclan en talleres familiares y que se transformaron 

en pequenas y grandes fábricas. 

Asl también, la humanidad se transfonmó con la aparición de los ferrocarriles 

y los autom&.tlles fabricados en serie. No podemos dejar de mencionar la aparición 

de la electricidad que sirvió para operar máquinas transformadoras de materias 

primas en bienes industrializados. 

La epartción de los hidrocarburos apllcodos como combustible en la ma

quinaria de las industrias y que movieron el tránsfo de mercaderlas por tierra, mar 

y cielo. 

Como podemos observar, la humanidad ha recorrido el tránsito de la 

transformación y en los tiempos actuales Impera la necesidad del buen trato en las 

operaciones industriales, mercantiles y bancarias. 

Asl subrayaremos que el factor entendimiento de las relaciones comerciales, 

bursátiles e industriales parten del común denominador de las "Relaciones 

Humanas", que permiten sacar mejor provecho en todos los ámbitos para acrecen-
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tarymejorarlas relaciones "Hombre con Hombre''. Este ~lzás, sea un tópico ético 

y moral desmintiendo a Thomas Hobbes de que el hombre es el lobo del propio 

hombre. 

Relación obrero patronal con nuestros trabajadores para el mejoramiento de 

su calidad de vida, cumpliendo con ello con un deber moral y social. 

Esta será la premisa para elevar la calld:1d en nuestras relaciones con el 

personal y que tengamos pleno derecho a exigir con el cumplimiento de los 

tr!ilajadores para con la empresa SI los dos factores de la producción, capital y 

trabajo se encuentran en armonla se habrá de elevar la "calidad en las Relaciones 

Humanas" y si empresarios y empleados cumplen con la sociedad ofertando 

satislactores de calidad y con el mejor trato posible se dará el cabal cumplimiento 

de las "Relacione~ Humanas" con la comunidad. 

Una últlm a re«exlón, las condiciones dadas en nuestro carácter ele 

empresarios nos obliga a tratar n todos con respecto e lrrestr1cto a su dignidad de 

seres humanos, sin Importar condición de raza, nivel cultural y situación económica, 

todo como seres humanos estarnos provistos de este halo Intangible que se llama 

dignidad, calificativo más profundo que el del orgullo, y lo que si debemos evitar, 

es lastimar o herir tan noble sentimiento. Los empresarios como todo ser humano 

debemos ser humildes y cabales. 

Recordemos aquella anécdota cuando Henry Ford se encontraba en los 

andenes de una estación ferroviaria y fue contundido con un maletero, 

habléndosele sollcltado por un yisitante cargar el equipaje en una ciudad Nor- " 



teamertcana, Ford como todos sabemos, era ellltén de la Industria automotriz que, 

sin Inmutarse, cargó las maletas dando una muestra de humildad, estando seguro 

de que la orden provenía de un persona que no se habla percatado de la 

Importancia del habllltado maletero. 

La anécdota termina como sabemos, cuando el parroquiano aquel le ofreció 

como propina veinte centavos de dólar, negándose Ford de manera comedida a 

recibirlos, ante la extrat\eza de aquel dadivoso senor, preguntó el motivo por el cual 

o aceptaba esa propina, respondiendo Henry Ford en rorma sencllla y humllde, que 

asf lo dejara y que era su obra del dfa, aceptando el parroquiano la versión un 

cuanto tanto sorprendido. 

Como es sabido la auténtica realidad era que Henry Ford ganaba en aquella 

época miles de dólares por segundo. 

3.2 "LACOMUNICACION" 

La comunicación es una Interacción social por medo de mensajes, ya sean 

escritos, por senas, verbalmeme, etc. 

La comunicación es un factor elemental en el ser humano, para lograr 

transmitir sus Ideas, emociones, sentlmlemos, enojos, alegrfas, etc. 

Podemos mencionar que la comunicación es un ciclo de acción y reacción. 



Todo ser humano tiene un medio de comunicación al Igual que los animales 

lo tienen por medio de aullidos, mujldos, silbidos, ondas sonoras, etc. 

3.3 " MODELO DE COMUNICACION " 

EMISOR - MENSAJE --RECEPTOR 

QUIEN --- QUE --- A QUIEN 

3.4 "ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN LA 
COMUNICACION " 

1. EMISOR - Es aquel que Inicia la comunicación. 

Para comunicarse se requieren 3 elementos: 

a) Un estimulo 

b) Saber lnterpretar1o 

e) Expresarlo 

2. RECEPTOR - Es quien recibe el mensaje, y para dar seguimiento a la 

comunicación debe de cumplir lo siguiente: 

a) Recibir el mensaje 

b) saber Interpretarte 
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c) Emitir una reacción o respuesta 

3. MENSAJE - Es la Idea que queremos transmitir 

4. MEDIOS DE RECEPCION -Son las antenas a través de las cuales recibimos 

el mensaje 

-OIDO 

·TACTO 

-GUSTO 

·VISTA 

-OLFATO 

6. CANAL • Es el medio del cual transmitimos o recibimos el mensaje. 

3.5 COMO EMITIR UN MENSAJE CORRECTAMENTE 

Para emitir un mensaje correctamente es necesario que antes de tomar 

cualcp.Jler decisión o dar algma opinión nos lnfoonemos ampliamente de lo que 

vamos a opinar y tratar de soportar nuestra opinión en algún escrito o libro de 

apoyo. 

Deberemos de tomar en cuenta que de toda la Información que obtuvimos 

únicamente daremos la que sea necesaria y utilizaremos el canal correcto para 

transmitirla 



Se tratará de recurrir a los mayores apoyos para que nuestra comunicación 

sea fácil de entender e interesante para las personas que se les transmitirá el 

mensaje. 

Trataremos de utilizar el lenguaje sencillo, claro y fácil de entender para las 

personas a las que va dirigido el mensaje, ya que muchas veces por tratar de darle 

cierto tipo de elegancia a nuestra forma de hablar utilizamos términos que ni 

nosotros mismos sabemos su significado real y en muchas de las ocasiones el 

receptor del mensaje por pena no pregunta que es lo que se le está tratando de 

transmitir. 

Deberemos de cuidar que el lenguaje no sufra alteraciones para que nuestro 

receptor Interprete el mensaje tal y como queremos transmttlrselo sin que sufra 

desviaciones ni alteraciones que den paso a que se mal Interprete lo que deseamos 

comunicarle, y nuestra comunicación sea clara y fácil de entender, tanto para el 

emisor como para el receptor. 

Como podemos observar la comunicación es un factor principal para es

tablecer una buena relación con todos nuestros semejantes, ya que tanto desde el 

tono de nuestra forma de solicitar o preguntar cualquier cosa se demuestra la 

educación y la forma en que deseamos que nos traten nuestros semejantes. 



CAPITUL04 

"IDSTORIA DE SEGUROS LA 
PROVINCIAL, S. A. " 

4.1 HISTORIA DE SEGUROS LA PROVINCIAL, S. A. 

29 

Un largo y desafiante cwnlno tuvo que recorrer Nacional Provincial para Uegar 

a la privilegiada posición que la distingue con el primer lugar, dentro de la Industria 

Aseguradora del Pals. 

Los tenaces esfuerzos desarrollados a partir de su creación, fueron con

sofidando, gradualmente logros cada vez más Importantes, los cuales fueron el 

resultado de un labor integrada .. 

Su ejecución requirió de trabajo y del talento de muchas personas, como lo 

prueba el br111ante historia! de nuestro gupo. Por ello, en éste capltulo se da-á un 
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breve tectimonlo de la Historia que ha edificado, por largos anos a Grupo Nacional 

Provincial. 

Coman los primeros meses del siglo, cuando nuestro pals lue testigo de la 

cristalización de un ambicioso proyecto. Wllllam B. Woodrowy vlll1os hombres de 

negocios, estableclan la primera compa/lla de Seguros sobre la vida con sede en 

México. Los fundadores de " La Nacional " se enfrentaron a la dtlcll tarea de 

incursionar en un campo casi desconocido en estas actividades. 

Al poco tiempo de haber iniciado sus labores, su fuerza de ventas se 

man~estaba ya con un enorme potencial de capacidad creadora, de Imaginación 

y esfuerzo para cultivar, más que un mercado productivo, une conciencia nacional 

sobre la seguridad y sus beneficios. 

El entorno social, sin embargo, comenzaba a vivir el preludio de acontecimien

tos que presagiaban la tormenta; estallaban las huelgas de Cananea y Rlo Blanco. 

También se celebraba la entrevista entre el Presidente Porfirio Diez y el 

periocista Norteamericano James Creelman, por lo que la polftica mexicana 

cobraba un rumbo muy Importante para el Muro de la nación. 

El pals entero se Inflama al grupo Revolucionario del plan ds San Luis Potosi, 

hecho que ayuda al caudillo de este lucha, Don Francisco l. Madero, a realizar el 

1 7 de Julio su entrada trfunfal a la Ciudad de México. 
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La primera etapa de la lucha armada, casi habla paralizado las actividades 

económicas de la nación. 

Esta empresa, no obstante manluvo ftrmes sus compromisos contraídos con 

la sociedad. 

Largos al'los de cruenta lucha asolaron aJ paJs en todos los sectores. Esta 

Institución, como todas, padecla las consecuencias de la guerra que se habla 

prolongado por más de 5 al'los. 

En este confllcttvo medio, la empresa siguió creciendo. Para 191 e, "La 

Nacional" contaba con 14 empleados, bajo la Indomable determinación de Don 

Federico Wllllams. Se hwlan emitido en ese ano 384 pólizas con una suma 

asegurada alrededor de dos Millones y medio de pesos y estaban en vigor, un total 

de 834 negocios con un monto de más de 8 y medio millones de pesos. 

Esta empresa continuó su espectacular desarrollo, lo que la llevó a introducir 

Importantes Innovaciones, tales como la creación de tablas acturu:fales para el 

cálculo de primas, la práctica de nuevas técnicas de ventas y la participación activa 

en la fundación del Instituto Mexicano de Actuarios. 

Asf, el 27 de diciembre de 1932, aquel que pareciera un sueno imposible 

cobrara realidad con el primer rascacielos de México, representativo de la constan

clayfortalezade carácter de quienes lo hicieron posible: Don Luis E. de Neergaard, 

luego Don Federico A Williams y en aquel momento, don Ernesto J. Amescua, 
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quien desde su Ingreso en la Companfa, en el ano de 1919, habla construido su 

ascenso con peldanos de voluntad y trabajo creador. 

En el ano de 1936 tiene una trascendental significación en la Historia de esta 

Institución, donArthur B. Woodrowy un destacado grupo de hombres de negocios, 

obtenía el 20 de Mayo la autorización de la Secretarla de Hacienda para construir 

una nueva empresa de Seguros: "La Provincial", con un capital social de Dos 

mlflones de pesos. 

Iniciadas sus operaciones, Ja empresa expide su primera póliza el 24 de Julio, 

desde sus oficinas de bollvary 5 de Mayo, siendo el director el propio Sr. Woodrow. 

Los anos siguientes se caracterizaron por el singular alán de progreso de 

ambas Instituciones. 

En 1950, Don Adolfo Riveroll asciende A IA Dirección General de " La Nacional 

'',y con el mismo ahínco de quienes lo antecedieron, prosigue la tares constructiva 

de la empresa y de sus colaboradores. 

Transcurrieron diez anos pródigos en acontecimientos alternos, y don José 

A W. Tumer toma posesión de la Dirección General de " La Provincial ", cuya 

participación en el mercado, dentro de su especialidad, la llevó a ocupar un sitio 

preferente a corto plazo. 

La recuperación económica del pals, permitió a la Provincial Incrementar su 

proceso de Industrialización y su prestigio en los ámbitos Internacionales. 
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Los al\os sesenta fueron un periodo de Intensa actividad, para ambas 

empresas. " LB Provincial ", se trasladó a su nuevo domicilio social cuya 

Inauguración efectuada et 1 B de Agosto de 1967, constituyó un acontecimiento de 

singular Importancia dado que el espléndido edlftclo, reunla caracterlsttcas de 

arqu~ectura y funcionalidad, únicos en América Latina 

En ese mismo ello sucedó otro oconteclmlento Importante. Un destacado 

colaborador de " LB Nacional " recibía el nombramiento de Director General, 

habiendo desempenado también, ese cargo en" LB Provlncllll ", se trataba de Don 

Juan B. Rtveroll, quien habla demostrado ser 1.ll talentoso hombre de empresa 

México en el ano de 1968celebrabalos juegos de ta décima novena olimpiada 

de tos tiempos modernos; ta organización y el entusiasmo del pueblo habrfan de 

consagrar al evento como el más brlllante de todos. 

A nnrues de los OO's comenzó a geS1arse la operación conjunta Nacional 

Provincial. Fue en 1969 cuando La N aclonnl daJó da operar el ramo de dellos y 

Provincial el de vida, para buscar una productiva especlallzaclón. 

Grandes rueron los cambios que sucedieron durante esta nueva década 

Esta Institución después de haber emprendido una trascendental etapa de su 

desarrono, al consumarse la Integración, Inicia un renovado ritmo de crecimiento, 

caracterizado por el lanzamiento de la llamada "Dinámica N" estrategia que se 

utilizarla, cada ano, por poner en manos de su batalladora fuerza productora, tos 

más compet1tlvos productos y servicios del mercado. 



Para el ano de 1972 el Uc. Alberto BelUeres logra Integrar uno de los 

conglomerados empresariales de mayor prestigio en México. Naclona Provincial, 

como parte de este grupo, comienza a formar una importante plataforma de solidez 

financiera 

Las acciones emprendidas durante aquellos al\os de vida de Nacional Provin

cial, constituyen el mejor ejemplo de lo que puede lograr la conjunción de volun

tades resueltas a conquistar un Ideal, al alcanzar, en el at\o de 1975, por primera 

vez en la historia de esta empresa: 

El primer lugar absoluto de ventas en el mercado mexicano de Seguro~! 

Para este ejercicio, los hechos hablaban por si mismos, sin discusión posible, 

ante su evidencia; la empresa se e)(¡:landla en todo el territorio nacional a un rilmo 

vertiginoso. Paraelamente, se llevó a croo la campana operación cumbre, misma 

que Impulsó a Nacional Provincial a lograr mil millones de pesos en ventas. 

Al conmemorarse el 75º aniversario de la Nacional y el 40" de la Provincial, 

corría el at\o de 1976 cuando don Juan B. Rlveroll, fungía como Director General 

de la empresa aseg.¡radora más Importante de América Latina Su plana drecttva, 

que se encontraba reforzada por el actuarlo Kurt Vogt en su papel de Director 

Ejecutivo. Logró grandes avmces <J!e Impulsaron a nuestra empresa a alcmzar 

el desarrollo que el entorno exigía 
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En 1977 se marcaba un momento de actividad febril, el cual dio paso a un 

crecimiento constante en materia de seguros de vicie. De estelormafue Implantado 

el revolucionarlo sistema vida 2000, logrando asJ, el soporte administrativo que 

requerían las necesidades de protección de aquella época 

Meses de Intensa labor caracterizaron un ejercicio de grandes avances, que 

dieron inicio, en 1976, a un periodo lleno de retos y esperanzas para el Muro. 

La Nacional Provincial continuaba con la linea de crecimiento q¡re se habla 

trazado desde su fundación y su tuerza productora, obtenla con el tiempo, mayores 

triunfos. 

Durante los últimos a/los de este decenio, el pals habla sufrido cambios 

económicos que conmocionaron a los medios nnancteros y sociales, y en el 

ambleme se respiraba el aire presaglante de una gran crisis. 

1979 se distingue por el singular alán de progreso que vivía nuestra 

organización. En este periodo se crearon nuevas respuestas a las necesidades de 

aseguramlen1o del pals. 

Y nació Pollempresa, producto que se caracterizó por un novedoso paquete 

de protección ln1egrel, tanto para la Industria como para el pequeno y mediano 

comercio y se constituyó como la prueba del profeslonaltsmo y la experiencia de 

los Integrantes de este grupo. 

Habla finalizado una década de Importantes acontecimientos y esta etapa 

ascendía firmemen1e hada una etapa de Incontables IO!J'OS. Con Inusitado vigor 
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iniciaban los 8<1s; el momento era oportuno para comenzar una nueva y wascen

dental época. 

En ese al\o se festejaba el décimo aniversario de la integración de ambas 

Compal\fas y con gran entusiasmo, lograron obtener el primer lugar absoluto en 

primas Iniciales, en el ramo de vida indMdual 1 

Es en ese escenario, cuando el Uc. Alberto Ballleres, en su calidad de 

Presidente del Consejo de Administración de grupo Bal, promueve al Act Kurt Vogt 

como Director General de este grupo. 

Como constructora e impulsora, en más de una forma, del progreso en el 

ramo de seguros, en 1981, Nacional Provincial realiza Importantes avances en 

materia tecnológica y de servicio; todo ello con la Idea de lograr una completa 

adaptación técnica y profesional al diílcll entorno que en esos momentos vMa 

nuestra ac1Mdad. Esta empresa emprende lmportllntcs avances ~n meterla 

tecnológica y de servicio; todo ello con la idea de logar una completa adaptación 

técnica y profesional al dlflcll entorno que en esos momentos m-la esta actMdad 

Nacional Provincial emprende Importantes medidas, que la llevan a culminar el 

ejercicio con 1 OOmlllones de pesos de utilidades, en un periodo que se presagiaba 

por demás complicado. 

En 1982 se constituyó como un al\o particularmente retador, ya que marcaba 

et Inicio de un periodo en el que tendrlan que poner en juego toda su capacidad a 

ftn de superar los obstáculos que el Muro les planteaba. 
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Seria una de las épocas más dlllcHes por las que atravesarla Naclonef 

Provtnclel; se presentaron los problemas económicos más a~dos de la Historia, 

que llegaron a su cllmax con la devaluación del peso y la Nacionalización de la 

banca; sin embargo, entrentarlan, cabalmente las repercusiones de éstos acon

tecimientos. 

Este esfuerzo requirió del cumplimiento de una serie de objetivos que les 

permitió mantener una dinámica de crecimiento, acorde a las necesidades del 

mercado ... fue asl como surgió la campana Misión Naclonef Provincial, que se baaó 

en la participación y entusiasmo de su personal administrativo. 

Pa·e 1983 se hablan alcanzado con creces los objetivos prelAstos. El 

crecimiento en ventas se habla superado en forma extraordinaria, como tambltln 

se hablan multlpllcedo los esfuerzos para atender el vertiginoso desarrollo de le 

Compa'lla A pmir de entonces el ritmo de trabajo ·,\Je aún más intenso. El claro 

concepto de servicio y un deseo enorme de superación fueron los cimientos que 

ori¡jnaron, en 1964, Importantes cambios dentro de esta organización. El notrole 

éxito Bfcenzado, dla margen par que el Act Kurt Vogt fuera promovido como 

Director Corporativo dejando en su lugar al Act Clemente Cabello, quien en ese 

afio es nombrado Director General de Nacional Provincial. 

En estas fechas, Nacional Provlncief, cerraba las páginas de un periodo 

pletórico de éxitos, de una etapa pródiga de acontecimientos, resultado de un 

trabajo firme, sustentado sobre el más ello profesionalismo. 



Para 1965 sus requerimientos se enfocaban a atacar un mercado afectado 

por un fuerte 1nnaclón, pero con enonnes expectativas. Para tal efecto, hubo que 

reforzar el ramo de vida lndMdual, con el lanzamiento de la Novedoslslma linea 

Prisma, misma que cubría las necesidades de protección e inversión de nuestros 

asegurados. 

La Ciudad de México sufrla a finales de este periodo, una de las peores 

desgracias de su historia; sin embargo, Nacional Provincial gracias a su solidez 

financiera, logró atender con rapidez y oportunidad, las reclamaciones que 

causaron los sismos del 19 y 20 de Septiembre, cumpliendo cabalmen1e sus 

compromisos ante la sociedad. 

Para 1986, celebraban con júbilo los 85 anos de la Nacional y los SO de la 

Provincial, hecho que les brindó la satisfacción y el orgullo de allrmar que los éxitos 

logrados, hablan sido el resultado de un cúmulo de importantes experienr.las y 

esfuerzos. 

A la par de este sucedo, festejaban con un magno concurso "Nacional 

Provincial rumbo al Munclal", este evento futbolístico ... 

1987 se caracterizó desde su Inicio por el estableclmlen1o de vlnculos de 

comunicación, cada vez más estrechos, entre nuestra empresa y organismos 

públicos, privados, nacionales e Internacionales. 

Fue en ese escenario, cuando el Act Clememe Cabello fue nombrado 

presidente de Fldes; Asf mismo, se propicia la integración de dos Instituciones de 
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Fianza : Crédito Afianzador y Compallía MexlcMa de Garantlas, ~enes a partir 

de esa fecha unen sus esfuerzos a Nacional Provincial. 

En este mismo allo, y con el firme propósito de revolucionar el mercado de 

Seguros, surgen ctversos productos; 1ales como: Linea Azul, Grupo Inversión y la 

Póliza paquete "pollemprex", que en materia de protección vinieron a ofrecer 

soluciones reales y creativas a nuestros asegurados. 

1988 se planteaba como un ano sumamente dlffcll, derivado no sólo de ta 

problemática económica por la que atravesaba nuestra lndustr1a, sino también por 

ta elevada siniestralidad en los ramos de automóviles y transportes, por ta drástica 

baja de tas tasas de Interés y por los elevados costos de operación. 

Esta sltUaclón tos obligó a dar marcha a esfuerzos profundos de economía 

operacional, mejoramiento en resultados técnicos, replanteamiento de estrategias 

de Inversión y fortnteclmlento de progremas de ~.poyo a le. producttvldad. 

Además, Nacional Provincial, con el objeto de no quedarse al margen de los 

acontecimientos, actúa con decisión y lanza al mercado el novedoso programa de 

protección: "Linea Universal, el seguro que nunca pierde su valor·, producto que 

por sus caracterlsttcas, se tradujo en un avance sin precedentes, dentro del 

mercado de seguros. 

En 1989, y ya dentro de una economía más estable, los esfuerzos estuvieron 

orientados a fortalecer su estructura, a fin de prepararse a participar en el complejo, 
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retador de estimulante panorama de apertura de la economla y modernización de 

nuestro pals. 

Todo ello fundamentado en una Importante estrategia general que se basó, 

principalmente en la partlclpaclón y desarrollo de sus colaboradores; en el alto nivel 

de productividad; en el Incremento del volumen de ventas y en la búsqueda de la 

más alta calidad de productos y servicios que ofrecen al mercado. 

Con el nombramiento del Director General como Presidente de la Amis 

(Asociación Mexicana de Instituciones ce Seguros), también se marca el interés 

Nacional Provincial por participar activamente en la consolldnclón de la lndustr1a 

del seguro. 

Lo anterior lue posible 11aclas a ra activa colaboración del cuerpo de 

profesionales quelorman el comité ejecutivo de esta organización, el cual se integró 

inclalmente, en 1963, por el Uc. Abolardo Angulo, el Act Jorge Pedroza y el Act 

Jorge Francisco Torres. Este Importante equipo se ha visto relorzado, en at\os 

recientes, con la parlfclpaclón del Act Luis F. Barros, del Lic. Eduardo Silva y del 

C.P. Arturo Sanchez Cerezo. 

1990 se constttuyó para esta empresa. en un afio excepcional. Lo más 

notable de este período lue que gracias a la polftlca de desarrollo a largo plazo, 

lograron fortalecer su estructura nnanclera y crecer por arriba del sector, en un afio 

en el que algunas empresas del ramo enfrentaron problemas de gran envergadura 
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En consecuencia obtuvieron un Importante incremento tanto en el capital 

contable, como en el nivel de inversiones y de reservas, lo que colocó a Nacional 

PrO'ilncial, al Inicio de esta década, en una posición p!ivtlegiada 

55 a/los de" La PrCNincla "y 90 lilos de "La Nacional"; 1 45 at!os, que vistos 

como un todo hablan de una época plena de Importantes experiencias. 

Esta es la Hlstolia que escrita por diversas generaciones, ha lnsti!Uido los 

principales valores y ha sido testigo de nuestros más Importantes logros. 

Al perso11al Administrativo y a la ruerza productora, les ha correspondido en 

el presente, llevar a cabo una significativa labor: continuar la brecho que forjaron 

grandes hombres a lo largo de este tiempo, con el firme propósito de mantener su 

supremacía dentro del mercado. 



4.2 " ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO FORANEO DE 
AUTOMOVILES" 
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su~m-
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SUBDIRECCION SUR PERIFERIA 
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SUPERUI· SUPERUI· 
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GERENTE 
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TE 
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GERENCIA PACIFICO 

GERENCIA 

PACIFICO 

1 1 1 1 

GERENCIA SUPERUISORIA SUPERUISORIA SUPERUISORIA SUPERUISORIA 

TIJUAHA MEXICALI HERHOSILLO CD. OBREGOH CULIACAH 
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GERENCIA SOPORTE TECNICO 

GERENCIA 

SOPORTE 

TECHICO 

1 1 1 1 
SUPERUISOR SUPERUISOR JEFE J,h~3~AD. A11A~p1a 

TECHICO A TECHICO B PRmrnóm GESTlOH SIS!EltAS 
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OAXACA 



OERENCIA PERIFERIA 
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4.3 LAS PRINCIPALES COBERTURAS QUE AMPARAN LOS 
SEGUROS PARA AUTOMOVILES SON LAS SIGUIENTES: 

a) Cobertura de d!Vlos materiales 

b) Cobertura de robo total 

c) Responsabilidad civil por dMos a terceros. 

d) Cobertura de gastos méclcos a ocupantes. 

e) Cobertura de equipo especial. 

1) Accidentes automovtllsUcos del condJctor. 

g) Cláusula de ajuste wtomático de sumas aseguradas. 

Creo Importante recalcar que las mencionadas anteriormente son las cober

turas más Importantes para automóviles, y día con día se trata de buscar coberturas 

que resulten atractivas para los asegurados, un ejemplo claro de esto es la 

Cobertura de Fianza Garantizada que se define como la cobertura que ampara los 

dallos a terceros ocasionados por cualquier vehículo que conduzca el asegurado 

aunque tiste no sea de su propiedad y el contratante de la póliza sea el conductor 

de dicho vehículo. Cabe hacer mención que ésta cobertura únicamente la ofrece 

la compatUa de seguros Grupo Nacional Provincial. 



CAPITUWS 

INVESTIGACION DE CAMPO 

5.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

sz 

El principal problema a tratar es el de corregir el mal servicio que se otorga a 

los agentes de seguros, a asegurados y terceros implantando un manual de servicio 

a los empleados para que tengan en mente que el producto que ofrezca la empresa 

se debe de atender con ciertas normas y reglas que harán que el servicio sea 

realmente satlsfactorlo para al cliente. 

No sólo se debe brindar un excelente servicio al vender el servicio al cliente, 

sino al momento que este lo utiliza y hasta el término del mismo. Se tomarán en 

cuenta varios !actores que deberán de considerar todos los empleados de la 

companra 
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1) La calidad en el servicio es un proyecto pennanente, Intenso y cuya 

responsablMdad es de todos. 

2) Se trabajará muy a g.JSto, pero con un supervisión constante y ag.Jda 

para alcanzar estándares de servicio y calidad superiores a las habituales del 

sector. 

3) Se les d81á un constante entrenamiento y capacitación en cuanto al 

servicio que se debe brindar al cliente. 

4) El mmual de servicio se dlsen81á pensando primero en las necesidades 

de nuestros clientes. 

5) Los jefes y drectivos de la empresa deberán dar el primer ejemplo de 

actitud positiva ante la ocasión de servir al cliente y también lo dan de exigencia a 

s( mismos y a los demás empleados. 

5.2 JUSTIFICACIOH 

El principal objetivo de este trabajo será detectar los motivos por los cuales 

los empleados no brindan un excelente servicio al cllente lo cual servirá para 

elaborar un manual de servicio que ayudará a comprender a los empleados que 

son una empresa de servicio que debe otorgar entera satisfacción del servicio que 

el cliente espera por parte de la empresa 
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Algunos de los puntos principales que el empleado deberá de tener en cuenta 

son los siguientes: 

1) Por cliente se entenderá toda persona que acuda a la empresa para recibir 

algún servicio relacionado con nuestras actMdades, este concepto abarca a los 

beneficiarios, fuerza productora, prestadores de servicio y los propios empleados. 

2) Por servicio se entenderá la dsposit.lón oportuna, atable y posltlva para 

realizar toda acción encaminada a la solución de un problema o satisfacción de 

una necesidad de nuestros clientes. Esta actf1ud Implica reconocer que un aspecto 

fundamental de nuestra actividad son los clientes satisfechos, quienes esperan ser 

tratados como Individuos y que no nos selecclonarlan como su compatlfa de 

seguros a menos de que los tratemos como tales. 

3) Por excelencia en el ser\1cio se entenderá la satisfacción plena de las 

expectativas del cliente en materia de servicio asf como una disposición constante 

para Idear y poner en práctica nuevas medidas que tiendan a asegurar la 

satisfacción del cliente. 

4) El trato ético, honesto y respetuoso se mmttestará con claridad en todas 

nuestras relaciones con los clientes. 
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5) Logrll' la más alta calidad en el sel'\'lclo proporcionado a los clientes, será 

responsabilidad Inherente al desemper'lo de todos los colaboradores de la 

empresa 

6) Se deberá de olrecer una solución rápida a los asuntos relacionados con 

nuestras aclivldades, resoMéndolosdesde la primera vez y haciendo el trabajo bien 

desde el principio. 

7) El servicio excelente tiene como tundamento la capacidad de empatta, es 

decir, tratar a los demás conforme a sus necesidades en caso de duda, la mejor 

forma de asegurar un servicio de alta calidad consiste en aplicar el antiguo 

precepto:" trata a los demás como te gustarla ser tratado". 

B) Cuando se atiende a un cliente sólo debemos remltfrsele a otra persona 

o canalizarlo a otra área al estar completamente seguro de que uno mismo no 

puede solucionar su problema o satisfacer su necesldlld. Una vez teniendo la 

certeza de que asl obtendrá la mejor respuesta n sus demandas. 

9) El servicio excelente Incluye orientll' al cliente en forma clll'a, precisa y 

opor1Una; aunque no pregunta, nunca hay q.ie dll' por hecho que el sabe lo que 

debe hacer. 

La orientación adecuada ahorra tiempo y estuerzo, además de ser una 

muestra de Interés personal, por lo que el cliente siempre lo agradecerá y nos 

preferirá 
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5.3 OBJETIVO GENERAL 

Proponer a los empleados un manual de servicio, para brindar una excelente 

atención a nuestros clientes. 

5.4 OBJETIVO ESPECIFICO 

Consclentlzar al personal de las companras de seguros de que son una 

empresa de servicio. 

Investigar los motivos por los cuales los empleados de las Compal\fas de 

seguros no brindan un excelente servicio a los clientes. 

Brindar una capacitación adecuada al empleado para que brinde una asesorfa 

adecuada a los clientes y logre hacerles sentir que cuentan con nuestro respaldo 

en caso de cualquier siniestro. 

5.5 HIPOTESIS 

La falta de atención y asesorla del empleado al cliente al requerir el servicio 

provoca menor número de asegurados. 
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5.6 VARIABLE INDEPENDIENTE 

Falta de atención y asesorfa del empleado al cftente. 

5.7 VARIABLE DEPENDIENTE 

Menor rnlmero de asegurados. 

5.8 METODOLOGIA 

En este estudio se utlllzaré como muestra a los asegurados que hayan 

presentado mayor mlmero de reclamaciones durante el ano de 1 991, a los agentes 

lfderes, aseg.m1dos, proveedores y talleres de apoyo, eflgéndose en forma 

aleatoria a los terceros. 

La población total de personas a cues11onar son 40 (1 O de cada uno). 

Esta Investigación se fund1menmrá en Investiga con cada uno de los 

anteriores cllentes la forma en que se les brindó el servicio, que piensan de éste y 

se tratará de corregir las fallas encontradas en el servicio de la empresa, para 

elaborar un manual de servicio dirigido a todos los empleados de la empresa desde 

el nivel más alto al más bajo de los puestos que ofrece la compa/lfa 
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La Investigación se realizará en la compal\fa de seguros Grupo Nacional 

Provincial en el departamento de automóviles la cual está ubicada en Avenida Cerro 

de las torres no. 395 Colonia campestre Churubusco. 

Se utillzará como Instrumento un cuestionarlo con preguntas cerradas para 

recolectar la información que se necesita para mejorar la calidad en el servicio que 

brindan los empleados. 

5.9 CUESTIONARIO 

El presente cuestionarlo está elaborado con nueve preguntas cerradas y 

tienen como finalidad obtener la opinión de asegurados, agentes, proveedores y 

terceros; con el objetivo de Informamos acerca de la opinión lllª ellos tienen del 

sel'\liclo que les brinda la Compallfe aseguradora Grupo Nacional Provincial. 

Se elaborarán 40 cuestionarlos de los cuales se apllcarán 1 o a cada uno de 

los mencionados anteriormente. 

Los resultados obtenidos se Imprimirán en gráficas para poder obtener 

resultados exactos y de esta forma detectar las principales fallas a corregir del 

personal que brinda el servicio. 



CUESTIONARIO 

Conteste con toda slncertdad este cuestionario. 

1.· La atención y asesorfa del empleado al re~ertr el servicio fUe ... 

Excelente ( ) Bueno ( ) Malo ( ) Pésimo ( ) 

2. - El seivtcio telefónico es: 

Excelente ( ) Bueno ( ) Malo ( ) Pésimo ( ) 

3.· LCree capacttado al personal que lo atendió ? 

SI ( ) No () 

4.· lL.a persona que le debe dar solución a su problema lo pudo hacer? 

SI ( ) No ( ) 

5.- lCómo fUe tratado ? 

Excelente ( ) Bim ( ) Regular ( ) Mal ( ) 

6.- La Imagen de la persona que lo atendió es : 

Excelente ( ) Bien ( ) RetJllar ( ) Mal ( ) 

7.- lVolverla a contratar su seguro con este compallla? 

Si ( ) No ( ) Tal vez ( ) 

59 
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8.- lEn caso de ser tercero, comprarla un seguro con esta Compal\fa de 

seguros? 

SI ( ) No ( ) Tal vez ( ) 

9.- lNos recomendarla con sus conocidos ? 

Si () No () 
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5.10 CONCLUSIONES DEL CUESTIONARIO 

Con los cuestionarios aplicados anterionnente observamos lo siguiente: 

En cuanto al servicio que recibieron se obtwo un resultado satisfactorio de 

un 60% del total de la muestra pero creo que es conveniente tratar de mejorarlo, 

para lograr un estándar de servicio excelente. 

LA ATENCION Y ASESORIA FUE ... 

PREGUNTA 1 

BUEN080% 



62 

En cuanto al resultado telefónico se obtuvo un resultado pésimo del 70% del 

total de la muestra y considero de suma Importancia el darle una solución Inmediata, 

ya que la mayorfa de la gente cuestionara está Inconforme con este servicio. 

EL SERVICIO TELEFONICO ES: 

PREGUNTA2 

MAl.020% 
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En cuanto al personal capacitado se obtuvo un resultado del 90% favorable, 

pero pienso que se debe brindar una capacitación constante a los empleados, pera 

que vayan adquiriendo conocimientos nuevos y su trato al púbUco mejore die con 

dla, y las personas que recurran a eUos salgan completamente satisfechos del 

servicio que brindó el personal de la Companra 

¿cREE CAPACITADO AL PERSONAL .. ? 

PREGUNTA3 

S/90% 
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lLA PERSONA QUE LE DEBE DAR SOLUCION .. ? 

PREGUNTA4 

S/90% 
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La Imagen de los empleados obtuvo un rosultado del 80% satisfactorio, pero 

se establecerán planes a Muro para que todos ellos cuenten con un uniforme 

establecido por la empresa lo cual traerá consigo grandes ventajas las cuales son: 

• Ofrecer una Imagen óptima de la organización y de aua Integrantes ante 
loa clientes, proveedores y la comunidad en general. 

• Fomenter el esplrltu de equipo a través de uno apariencia personal 
común. 

• Apoyar a la economla ¡K:raonal y familiar evitando erogaciones Importan
tes por la compra de ropa para el troba)o. 

LA IMAGEN DE LA PERSONA QUE LO ATENDIO 

PREGUNTA6 

BIENBO% 
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lVOLVERIA A CONTRATAR SU SEGURO .. ? 

PREGUNTA7 

N020% 

En cuanto a la recontrataclón de los servicios de ésta Compailfa de seguros, 

el 70% de los asegurados afinTió que si volverla a contratar sus seguros con 

nosotros, lo cual indica que existe sólo un 30% que obtwo un pésimo servicio por 

parte de los empleados. En el caso de los terceros, Indicaron que posiblemente sr 

contratarían un seguro con esta Compailfa lo cual Indica que un promedio del 50% 

de ellos sr se les brtndó un buen servicio. El 00% de la población Indicó que si nos 

recomendarla con sus conocidos, aunque mencionaron verbalmente que se podrfa 



mejorar el servicio ya que únlcamente reciblan un excelente servicio al momento 

que les olreclan venderles los seguros. 

l .. COMPRARIA UN SEGURO CON ESTA CIA .. ? 

PREGUNTAS 

N033% 
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En este capftulo pucimos comprobar que el servicio que otorgan los 

empleados a los clientes no es un buen servicio que pueda brindar una buena 

calidad de servicio, ya que los empleados aún no están lo suficientemente cons

cientes de la Importancia que tiene el brindar un excelente servicio a los agentes, 

asegurados, terceros y proveedores. 

¿coMO FUE TRATADO? 

PREGUNTAS 

BIEN70% 



Se tratará de corregir el mal servicio que los empleados brindan mediante la 

propuesta de un manual de servicio que mencionará los principales puntos, normas 

y reglas que harán que el servicio que brinden sea realmente satisfactorio para el 

cliente, tratando de que este manual les brlnde las bases principales para atender 

a los clientes. 

Por medio del manual se tratará de hacerles comprender que se deberá de 

brindar un excelente servicio al vender el producto, al momento que el cliente lo 

utilice y hasta el término de la vigencia del servicio adquirido. 

lRECOMENDARIA A ESTA COMPAÑIA? 

PREGUNTA 9 
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Asf mismo, se le brindará a los empleados la capacitación adecuada para que 

pueda brindar una asesorfa adecuada a los clientes y logre hacerles sentir que la 

empresa realmente se preocupa por brindarles el servicio que ellos merecen. 

El plmteamiento de la hipótesis fue comprobado, ya q.ie si los empleados 

no brindan la suficiente atención y asesorla que el cliente necesrta, esto provocará 

la disminución de números de asegurados que deseen contratar los servicios de 

esta Compa'\fa Es de vital Imponencia que el empleado esté consciente de este 

punto, ya que la competencia es bastante fuerte, y p!ll'a que la compallfa pueda 

seguir manteniéndose en el liderazgo necesita captar el mayor número de clientes 

posibles. 

El empleado deberá de comprender que mientras mayor captación de clientes 

exista, la empresa se beneficiará af igual que ellos mismos. 



CAPITUL06 

PROPUESTA DE UN MANUAL DE 
SERVICIO 

6.1 lQUE ES UN MANUAL DE SERVICIO? 

71 

Un manual de servicio nos sirve para detectar los principales puntos que 

debemos de tomar en cuenta para que nuestra disposición de servicio sea eficaz, 

atenta y satisfactoria para cada uno de los clientes que sollclte el servicio que les 

ofrecemos. 

Es bueno Implantar este manual en esta Compal\fa para que los empleados 

cuenten con las bases, normas y recomendaciones necesarias que les ayudará 

para que su desempello laboral mejore y sobre todo, que logren transmitirle aJ 
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cliente que realmente están dispuestos a brindarles un excelente servicio cuando 

ellos lo requieran. 

Esto se podrá lograr si los empleados se capacitan en cuanto a lo que es la 

Calidad en el Servicio y a su vez ellos mismos se sentirán más a gusto con las 

labores que desempenan, ya que se logrará mejorar el ambiente de trabajo en el 

cual siempre habrá disposición de servicio, tanto a clientes como al personal Interno 

de la Compañía 

El objetivo principal de este manual es que el participante conozca la mosoffa 

de servicio y aplique estas técnicas recomendadas para el desempel'lo de sus 

labores e Incluso en su vida cotidiana 

Se le tratará de conscientizar que el producto que vende esta Compañía es 

el servicio y como éste es Intangible, únicamente se cuenta con factores humanos 

para lograr vender el producto en el mercado. 

En este manual de servicio se proponen varias recomendaciones para tratar 

de alcanzar la excelencia en el servicio. 
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6.2 MANUAL DE SERVICIO 

El servicio es atto Intangible, por lo que deberemos de estar en la mejor 

disposición de brindarlo ya que es el principal producto que ofrece nuestra 

compallfa, por lo tanto trataremos de humanizar el producto. 

Aquí se encontrarán las principales definiciones de los conceptos más com

unes que siempre deberá de tener en cuenta el empleado para lograr brindar un 

buen servicio. 

- ACTITUD : Es la conducta a estfmulos externos ya sean positivos o 

negativos. 

·SERVICIO: Es una actitud positiva y oportuna que penmíte satisfacer o 

encausar correctamente las necesidades del cliente. 

TRANSMISION DE ACTITUDES 

Una buena actitud hace sentir a los clientes bienvenidos a Importantes; la 

actitud se transmite y es recibida en fonma Inmediata 
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¿COMO TRANSMITIR UNA ACTITUD DE SERVICIO? 

A través de: 

• Apariencia personal 

• Lenguaje corporal 

• Modulacl6n de la voz 

• Escuchar activamente 

• Dlrlglrae a loa ~rsonaa por su nombre 

• Establecer contacto visual para darle la Importancia que el cliente merece 

• Encausar la convensacl6n hacia un diálogo coherente, estableclendo 
conceptos comunes con el cllente 

• Respeto por el cliente y los compañeros 

• La calldad está en los detalles hacia el cliente y hacia nuestros propios 
compañeros de trabajo 
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RECOMENDACIONES 

• Ponerse en el lugar del cllente 

• Dar una atención personalizada 

• Tener en cuenta que In Calidad de trato es reciproca. 

Estos factores mencionados anteriormente nos traerán grandes beneficios 

como el comprender mejor al cliente, recibiremos un trato amable de su parte y 

sentremos gran satsfacción. 

" EL ARTE DE ESCUCHAR " 

ESCUCHAR .- Oir con la atención necesaria para llegar a comprender el 

mensaje. 

REGLAS PARA ESCUCHAR 

• Mantener contado vlaual. 

• No hacer otras coaa11 cuando una persona nos hable 

• Imaginarse lo que la otra persona le dice y porque lo dice. 

o Reformular lo que se ay6, y preguntar el ee entendió correctamente. 

• No pensar en la respuesta antes que el otro termine. 



Trate de recordar esta frase: 

" Quien sabe escuchar ... 

Actúa como un buen escuchador y escucha para comprender. 

¿ QUE GANAMOS CON ESCUCHAR? 

• Obtener la mayor cantidad de lnfonnaclón posible. 

- Entender claramente la situación. 

• Dejar satisfecha a la otra persona 

ExJsten dos tipos de necesidades del cliente: 

a) Las expuestas por el cliente. 
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b) Las ocultas por falta de infonnación del empleado ya que este deberá de 

tener en cuenta los cuatro tipos de preguntas: 

- Abiertas ·Cerradas - Renexlvas • Dlrec1lvas 



Recuerda que los motivadores que incttan al cliente a hablar: 

·Ser comprendido. 

• Sentirse bienvenido en un ambiente agradable y limpio. 

• Sentirse importante . 

• Sentirse cómodo. 

- Que el empleado le satisfaga sus necesidades. 
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Deberemos de Identificar las necesidades del cliente tomando la respon

sabilidad debida al problema siendo objetivos, sin dar por hecho lo que creemos 

que el cliente debe de saber. 

" Darle una salida al problema no es resolverlo ni satisfacer las necesidades 

del cliente ''. 

Deberemos de pedir ayuda si la situación no está en nuestras manos 

canalizándolo a la persona que fe puede dar la solución a su problema 

" VALOR AGREGADO " 

Es el esfuerzo adicional para Ir más allá de las necesidades del cliente. 

" SERVICIO DE CALIDAD " 

El servicio deberá de satisfacer las espectativas del cliente 
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"ATENCION AMABLE " 

Es poseer una disposición favorable ante un deseo, petición o mandato de 

alguien. 

"MEDIOS PARA DAR UNA ATENCION AMABLE" 

- Sentirse bien consigo mismo. 

- Darles a los demás la Importancia que se merecen. 

- Utilizar en forma consistente, estlmulos positivos. 

-Asignar prioridades, saber dar preferencia 

"QUE SE LOGRA CON UNA ATENCION AMABLE" 

- Mejorar nuestras relaciones con quienes tratamos diariamente. 

- Comunicar acti1Udes poslüvas y sinceras. 

-Evitar clientes insatisfechos y encuentros desagradables. 

- Mejorar la atmósfera de trabajo. 

-Desarrollar el sentido del servicio como satisfactor principal. 
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"REGLAS PARA DAR UNA ATENCION AMABLE" 

• S.ludar cordlalmente 

• Dar mayor Importancia al cllente que al trabajo rutinario. 

• Moetrar una actitud aervlclal y amable. 

• Ayudar al cllente en lo que sea ne<;csarlo. 

• Tener orden y conocimiento de loa productos y servicios que ee propor
cionan en la empresa. 

• Resolver los problemas y no hacer notar que existen. 

• Respetar el tiempo de los demás. 

• Atender exactamente lo sollcltado y no darle otra Interpretación. 

o Recordar que el buen servicio se ldentlflc:i con la atención amable 

• Responsabilidad porque el trabajo salga completo. 

o Darle Igual servicio a un caao - problema, que al que no lo ea. 

• Tener la mayor disposición poslble. 

• Dellpedlr&e amablemente. 

ESTA 
SALIR 

TESIS 
DE LA 

NO DEBE 
BIBLIOTECA 



11 COMO MANEJAR QUEJAS 11 

1.-Escuchar la queja atentamente 

2.- Identifica el problema 

3.- Tomar la responsabilidad de la queja 

4.- Pedir ayuda si no se puede resolver la queja 

5.- No permitir que sus sentimientos intervengan. 

6.- Aclarar al cliente las políticas de la empresa 

7.- Procurar resolver el problema en lugar de complicarlo. 

a-Ser paciente y respetuoso. 

"ATENCION TEL.EFONICA" 

REGLAS PARA CONTESTAR EL TELEFONO 

1.- Saludar al contestar. 

2.- Usar un tono amable y claro. 

3.-Pedir que se Identifique. 

4.-Asegurarte si eres la persona que buscan. 

5.- Repetir la Información para tener claro que quieren. 

e.- Aclarar cualquier duda 

7.- Anotar Ja información. 

8.- Dar la Información que te piden claramente. 

9.- Ser breve. 

1 o.-Pasar Jos recados. 

80 



REGLAS PARA HABLAR POR TELEFONO 

1.- Tener claro que información necesitas y qué dudas tienes. 

2.- Saludar a quien conteste. 

3.- Usar un tono amable y claro. 

4.- ldentiticarte. 
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5.-Asegurarte que es Ja persona correcta y Ja que puede darte Ja Información. 

6.- Expresar claramente lo que quieres. 

7.- Pedir que tus dudas sean aclaradas. 

B. - Anotar Ja información. 

9. ·Repetir los datos Importantes para asegurarte que los entendiste bien. 

1 o. - Ser breve. 

" PRINCIPIOS GENERALES DE SERVICIO " 

t .-Por cliente se entenderá toda persona que acuda a la empresa para recibir 

algún servicio relacionado con nuestras actividades. 

2.- Por servicio se entenderá la disposición oportuna, atable y positiva, para 

realizar toda acción encaminada a la solución de un problema 

3.- El trato ético, honesto y respetuoso se manifestará con claridad en todas 

nuestras relaciones con los clientes. 

4.- Tratar de alcanzar Ja más al1a calidad en el servicio. 

5.- Tratar de resolver los asuntos desde la primera vez que lo tratemos. 
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6.-Proporclonar un servicio excelente, recuerda este antiguo precepto: "trata 

a los demás como te gustarla ser tratado". 

7.- Cuando se atiende a un cliente sólo deberá de remttlrsele a otra persona 

cuando estés completamente seguro de que no puedes darle solución a su 

problema, y deberás de canalizarlo con la persona adecuada 

8.- Nunca deberás dar por hecho que el cliente sabe lo que debe de hacer. 

9.- Trata de <.lar un servicio que vaya más allá de lo que el cliente espera 
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CONCLUSIONES 

Por medio de la presente investigación se detectaron vanas deficiencias en 

el departamento de automóviles de Grupo Nacional Provincial en el servicio que se 

debe de prestar a los asegurados, agentes, proveedores y terceros. 

Por medio de las encuestas realizadas se logró observar que hace falta 

consciontizar al personal para que la Calidad en el Servicio que deben de prestar 

al cliente sea óptima, eficiente y sobre todo que cubra las necesidades que el cliente 

espera por parte de la Companfa 8 personal deberá de comprenderlalmportmcla 

del servicio, ya que es nuestro principal producto que vendemos al mercado y 

entenderá el significado de esto, trayéndole gr111des beneficios en su vfda 

profesional y en su desarrollo como ser humano. 

Anexo a esta Investigación se presenta un Manual operativo de servicio con 

el cual se le Impartirán cursos de capacitación a los empleados para consclentizar-
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losdelalmportancladelservlcio diario que deberán de prestar al cliente anteponien

do las necesidades de este a las personales. 

Con la Investigación realizada logramos el objenvo de detectar las 

necesidades primordiales para mejorar el servicio que se está otorgando actual

mente para tratar de alcanzar la "Excelencia en el Servicio". 

Con este manual se tratará de Impartir cursos a todos los n.iveles de la 

empresa para hacerle comprender a los empleados el significado de lo que es un 

excelente servicio y tratar de que éste vaya mejorando dfa con dfa para alcanzar 

un liderazgo en el ramo de los seguros. 

En este manual se mencionan varios conceptos bastantes claros de lo que 

es el servicio y se anexm varios "TIPS" para que el empleado pueda apllcmos y 

le de la Importancia necesana a estos. 
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