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¡ N T Ro D u.e e I o N 

La presente investigactOn tiene como objetivo, 

mostra1· que los audiovisuales son instrumentos de apoyo 

PE~a la capacitaciOn y el 

esencialmente, al alcance 

aprendizaje. 

que pueden 

Se re-fiere, 

tene1· éstos 

medios, al papel que desempeñan en los cursos de 

capacitacibn que se imparten en las Aseguradoras, para 

la enseñanza de los conocimientos que adquiere el 

vendedor de seguros. 

Para tal efecto, el trabajo se dividiO en tres 

cap1tulos. El primero, se re~iere a los elementos 

b:.sicos que intervienen en todo proceso de 

comunicacibn, asi como del en.foque de la corriente 

funcionalista, la cual se utilizó para el anAlisis de 

las Instituciones. Eran necesarios estos conceptos 

porque habla que partir del ~enOmeno en st, para que el 

lector comprendiera mejor los Tactores que inTluyen en 

la comunicaciOn que se da en las organizaciones. 



El segund.o capttulo h~ce ·referencia a los seguros y 

la capacitacibn aqul se trata 

principalmente d~ la historia del seguro. En este 

apartado, cabe hacer la aclaraciOn, que no existe mucha 

bibfio~raf1a a~erca de la historia del seguro en 

México. Existen monograrlas relativas a una otra 

rama, o mAs frecuentemente aún. la vida de alguna 

Compañla determinada, bajo la forma de publicaciones 

conmemorativas. Los trabajos monogr~Ticos elaborados 

hasta ahora, y los pocos libros que se encontraron, 

1-t':°ieron posible la infot·macibn presentada. También se 

da un panorama del origen de la capacitaciOn en Héwico, 

sus alcances y las 1 e yes. As! como de algunas 

caracterlsticas y aplicaciones del aud1ovi~ual. 

El tercero y último capitulo es la comunicaciOn 

audiovisual en la capac:itaciOn, este es el concentrado 

global de los puntos Tundamentales, pot· los cuales giro 

el presente trabajo, y en el cual e i mentaron 1 as 

conclusiones rinales. Aqul se muestran los resultados y 

la evaluación rinal de los cuestionarios que se 

aplicaron a los agentes de seguros de Nacional 

Provincial y Aseguradora Mexicana. Compañias que se 

tomaron como base, para el anAlisis de la presente 

investigacibn, por pertenecer una al sector privado 

<N.P.) y la otra al sector estatal <AsemeH). 
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Este ,t~·'ab.aj-o, no intenta ser un resumen ni una 

simple revisiOn de lo que ya se conoce sobre las 

Aseguradoras y su Departamento de CapacitaciOn. Ni 

trat-a tanipoco de· conStruir ninguna teorla. Tal como su 

titulo lo ifÍdi.ca, su intencibn es mostrar, en -forma 

alternativa, las ventajas de la utilizaciOn de los 

audiovisuales. 

3 



ELEMENTOS DE LA COMUNICACION 

J.1. ComunicaciOn 

EtimolOgicamente comunicar es convertir algo en 

comCln. El concepto visto de un modo general, consiste 

en un intercambio de mensajes cargados de signiricados, 

que se presentan en la vida social de todo individuo. 

Los antecedentes de la comunicaciOn humana se 

remontan a nuestros primeros antepasados ~uienes, en su 

lucha por sobrevivir, •e vieron en la necesidad de 

adoptar Mecanismos para expresarse y trasmitir sus 

conociatientos. 

Estudios arqueo l Og i cos dan test i man io que a partir 

del perlado Eolttic:c <1 millbn a 300 mil años A.C.> y 

dal Paleolltico in-Feriar (300 mil a 25 mil años A.C.> 

el hombre comienza a desarrollar habilidades 

rudimentarias par·a comunica1·se entre s1. <1) En este 

acto de comunicacibn interventan los gestos, la voz, 

los dibujos y las pinturas. 

El ciclo histórico de la comunicacíOn abarca desde 

el signo prehistOrico <2> y pasa por el lenguaje, la 

l. GonzAlez, Principias básicos de comunicación, p.12. 
2. Se manifestO como un cambio en la expresiOn : Un 

gesto de dolor, alegria o una señal de prevenciOn 
que tenlan que e~itir para poder subsistir. 
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escritura pictogr.ifica (jerog11Ticos), el alfabeto y 
I 

lcS 'm-anuscritos, hasta llegar a la imprenta. 

El lenguaje humano se constituyo a través del 

sistema de slmbolos que cada dla fueron mlls complejos, 

por los cambios graduales que se presentaron en la 

estructura general, la complejidad gramatical y la 

dimensiOn del vocabulario. 

El lenguaje por medio de signos visuales o de 

palabras, fue la forma manifiesta de comunicaciOn, 

debido a que en ese nivel se presento el proceso no 

sOlo de la socialización, sino también de la formaciOn 

del individuo. 

En los Qltimos años, psicOlogos. sociólogos 

investigadores, desarrollaron estudios que han 

contribuido a la formaciOn de la teorla de la 

comunicacibn. 

La definiciOn de éste concepto en la actualidad no 

se ha podido uni-ficar, las diferencias metodolOgicas y 

tebricas de los comunicOlogos, impidieron la 

integraciOn de una teor-la general de la comunicaciOn, 

porque la palabra atraviesa por una multiplicidad de 

~reas de conocimiento que soto dependiendo de las 

corrientes que la traten podrA ser entendida. 

Desde el punto de vista lingülstico y de la tearla 

de la inTarmaciOn, se entiende coma camunicaciOO : La 

5 



util1zacibn de un-- c60i"g.o para; l.:Í t·rasmis16n de un ..... ' 

mensaje, que --con:"ti_-~·~ye el ánAlis1s de una 

e;<periencia cu_alqu~era ·en Unidades sem1olOgicas <3>. 

con el _-_pr-o~os:it~. de pe.rmitir a los hombres estar en 

relacibn unos con otros. (4) 

Estudiosos de la comunicaciOn utilizan sinónimos 

para de-finir éste concepto, asl tenemos que para Paol i 

en su lib1·0 Comunicacibn, señala que " ••• es el acto 

de relaciOn entre dos o mAs sujetos, mediante el cual 

se evoca en común un signi-ficado .. " (5) Para Gerbner es 

una interacción de mensajes compartidos. (6) Y para 

Berelson y Steiner es un proceso de trasmisiOn. (7) 

Paoli y Gerbner coinciden en que ll~mese signiTicado 

o mensaje éste debe ser compartido o común entre lC'S 

individuos. Berelson y Steiner por su parte, aportan un 

concepto m~s al decir que es u11 proceso de trasmisiOn 

-..). Re-ferente a la sem10t1ca, c1enc1a que estudia los 
sistemas de los signos : Investiga cuAles son los 
rasgos comunes y las relaciones de los signos. 

4. Conceptos dadas por el pro~esor Jaime Goded, en los 
cursos de la ''Teorla de los Medios de Comunicac10n'' 
Colectiva I y II, impartidos en la Facultad de 
Ciencias Pollticas y Sociales de la UNAM. 

5. Paoli, Comunicacibn, p.15. 
6. Gerbner, '' Comunicación ". en Blal<e y Haroldsen, 

Taxonomla de conceptos de la comunicac1611, p.3. 
7. Bet·elson v Ste1ner, citado poi-, Blake y Haroldsen. 

Ta)(onomla de conceptos de la comunicaci6n 1 p .. 20. 
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de informaciOn lo ... cu_al no . es tomado en cuenta por 

Paol1 ni Ge~bne~. 
'~,·,. ', -: . 

Buscarldo' ·-:el' amparo :.en ·!"os·. c'onéePtos de estos 

que sea 

operativa .. ,: par,a :·:-10:-.- ·ob·je't i vos ~p !anteados de 1 a presente 
--

la- cual serla la siguiente La 

comunicacibn es el acto o proceso de trasmisión de 

info~mac1bn que se da entre dos o mAs sujetos, mediante 

la interacción social, por medio de mensaJeS comunes 

que puedan codificarse. 

=;;te proceso indica que se debe manejar un cOdigo 

comCln de significados, sin el cual no podr-ia haber 

comprensiOn del mensaje ni una respuesta adecuada. 

La comunicacibn, de acuerdo con Mületzke, puede ser: 

Directa e Indit·ecta, Unilateral. Bil.:.teral o Reciproca, 

Pública y Privada. (3J 

La comunicaciOn directa es la Que comúnmente se da 

cara a cara. los individuos Que la real izan se 

enc.~ent1·an frente a ~rente. 

La comunicac1ón inair·ecta lleva a cabo a travas 

oe instrument.~s c.omun1cati11os. como el telé-fono, 

telegrafo, tele~151~n. cine y radio. 

8. M3.let::ke, Socioloqta de !a comun1cación, p.20~ 



Üililateral existen pocas 
- - ,,_, 

oportun(d.ad~~ dé ~_6noC~r:-

televisiOn .. o- un~ pellc~l~. 

tiene por caracterlsticas eh·. conocer con -facilidad la 

reSpuesta que produjo cara o 

una mesa redonda. 

La comunicaci6n privada se dirige a un reducido y 

seleccionado grupo de personas : Una clase, un curso de 

capacitación. 

La comunicaciOn püblica va dirigida hacia la gran 

masa de personas. hacia un sector muchas veces 

desconocido : Un articulo publicado en una revista de 

la Ciudad de México. 

En todos los casos, estos autores coinciden 

de-finir a la c:omunicaciOn como la relaci6n que se 

establece entr-e un emisor y receptor en la 

trasmisibn de un mensaje. Nos comun1camos para in-fluir 

a-fectar intencionalmente la conducta de los 

individuos. 

8 



La intención de la -comunicaciOn es in.fluir en los 

de-m-:..s-. produciendo con el lo un cambio de conducta en 

los individuos hacia los cuales va dirigida. 

El primer paso para estructurar una comunicaciOn 

consiste en definir, qué cambio de? conducta se desea 

producir y cuAl será su utilidad. De esta -forma la 

comunicacibn se planear-A con base en el propósito de la 

misma. (9) 

David · K. Serlo dice al respecto que existen dos 

propOsitos .fundamentales de la comunicaciOn El 

consumatorio y el instr·umental. <LO> 

El consumatoi-io bu::ica que la comunicacibn cumpla su 

finalided en el momento de realizarla. 

El instrumental provoca una respuesta que sirve de 

medio o instrumento para permitir en el 

individuo, una conducta posterior. 

9. Toda comunicacibn implica una intencibn, aun cuando 
el individuo no tenga plena conciencia de los 
objetivos que pretende alcanzar con ella. 

10. Serlo, El proceso de la comunicacibn, p.15. 

9 



Para analizar ·e_1- pr:-op6$ito d~ la comunícaciOn es 

Los filOsofos 

No -contradictorio. 
Expresado en té1·minos de la 
conducta humana. 

3. Lo suTiciente espectf ico 
permit11·.,os como para 

relacionarlo con el 
comportamiento comunicativo 
real. 

4. Compatible con las formas 
en que se comunica la 
gente. <11> 

griegos fueron los primeros en 

preocuparse por el conocimiento de los medios que 

empleaba el hombre para comunicarse, asl como por· los 

propOsitos o fines que les induclan a ello. 

AristOteles través de su Retb1·ica, definib el 

estudio de la comunicacibn, como la bClsqucda de todos 

los medios posibles de persuasibn. (12) 

11. Ibidem, p.9. 
12. Este seria uno de los primeros fines que se 

establecib entre emisor y 1·eceptor. 

10 



De acuerdo' al .en-foque q':1e se le diO al propOsito 

comuni:=:·'7'-t,iv'~~-~"e:r:i·;el __ ,Si.g.lo Vx I I surg iO una escuela bajo 

el nombre =:de'".-. Psico 10g t'a de 
: ;_ ',_,, 

las Faéultades, la cual 
' ' . : ·.;. -- ~ 

consi·de.J'.'b- :·que._-.la ·co_municac:iOn tenla dos propbsitos 

U_~:<~~~-~~-~c;i:s:~~~-~~~~6_ Y- el otro emocional. El objetivo del 

p-~i~.~~o:<er~·· _informativo y el segundo persuasivo. Y otro 

~~s servia de entretenimiento. 

La teorla sociolbgica actual no deja de lado esta 

idea, pero considera que la distinción que hace 

entre informaciOn - persuasiOn - entretenimiento, lleva 

una conrusiOn de conceptos, inclusive lleqa a 

interpretar que éstos propOs i tos son excluyentes Na 

se pueden dar dos al mismo tiempo, porque en la 

c~municac10n son independientes. 

La corriente sociolOgica basb su5 investigaciones 

para saber los efectos y alcances de la comunicaciOn 

poi· media de métodos empiricos y cuantitativas. Dos de 

los antecedentes impo1-tantes fueron las 

publicaciones de los articulas Publ ic Op1nion " de 

Walter Lippman \19:2>. cuya fuente t-ue la est.adistica. 

la publicaciOn de Estudios Pi-eliminares de 

Harold Lasswell, sobre la p1-opaganda en 1927. (13l 

13. Alvarez BaraJas y varios autores, Ciencias de la 
comunicaciOn, p. 16. 

11 



El decenio de 1940, se caracterizo por las 

corttelaciones de datOs estadlsticos y emplricas. Asl 

aparecieron nombres de investigadores que hasta la 

Techa siguen vigentes. A los nombres de Gallup y 

Lasswell, se sumaron Paul Lazars-feld, Wilbur Schramm, 

Bernard Berelson, David White y Ralph Na-fziger, todos 

norteamericanos. 

Es de notar que la mayor actividad de investigacibn 

sobre comunicaciOn en esa década, se desarrollo en 

Estados Unidos, debido a la Segunda Guerra Mundial y al 

interés que suscito la propaganda y los medios de 

comunicacibn nazis, uti 1 izados como persuasores de la 

raza Aria. <14> 

La aportaciOn de esta corriente cuantitativa-

emplrica Tue la de adoptar métodos y técnicas de otras 

disciplinas sociales. Sin embargo, su trascendencia se 

1 imitb porque no aportb bases teOricas qua sostuvieran 

los datos estadlsticos y las interpretaciones derivadas 

de ellas .. 

. 14. Moragas, Sociologla de ·la comunicacibn de masas, 
pp.54-56. 

12 



La actitud de los teOricos de la comunicación ante 

eSte problema -fue de dos tendencias Unos la 

continuaron directa e indirectamente como Serlo, Melvia 

de Fleur, Raymond Williams, Wilbur Schramm, Paul 

Lazars-fel d 'i Mc1r·shal l MacLuhan, quienes no obtuvieron 

de sus investigaciones los resultados esperados, porque 

sOlo analizaron el -fenOmeno de la comunicaciOn desde el 

punto de vista del contexto de la justif"icaciOn y de su 

lOgica interna. 

La otra tendencia representada por Umberto Eco, 

Teodoro Adorno, J.P. Sartre, Hebert Marcuse, Abraham 

Moles, J. Cazeneuve y W. Hunt, los cuales, con sus 

investigaciones. lograron mostrar la preocupacibn por 

crear una conciencia tebrico-cient1-fica que dejara ver 

Que los medios de comunicaciOn sirven de .factores de 

alineacibn ideológica, cuyo fin es la perpetuaciOn del 

sistema capitalista. (15) 

15. Mattelart, La comunicaciOn masiva en el proceso de 
liberac:iOn, pp.30-31. 
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1 .. :s. El p,;.-~cesO d~ . /a cOmuni ca.e j on 

. -;_:J .. ;;;<~;.:··,~'~;;,·~~-º~-.~---

a para- comprender cu:&l es la 

interacciOn que eKiste entre ellos. No hay que perder 

de vista que di-ches elementos no se encuentran 

separados, sino que son interdependientes y mantienen 

entre sl una estrecha relación, una interacción 

constante que es la que da vida y dinamismo al proceso. 

Para estudiar tal proceso, as1 cuma los elementos 

que lo integran, nuevamente se remitir:& al criterio de 

David K. Serlo. 

Emisor o Fuente de J·nform.acitJn. - Es la productora de 

mensajes y tiene como objetivo trasmitirlos a la otra 

terminal El destinatario o receptor. El emisor 

selecciona el canal, .,¡ cOdiga y da un cierto 

tratamiento al mensaje de acuerdo c:on sus intenciones, 

después de haber identificado a su receptor. <16> 

16. Serlo, El proceso de la comunic:ac:iOn, p.13. 

14 



Es el el'emento que abarca al -~ontenido de una 

in-formacibn, éste viene ci-frado.·:en un-•ierto cOdigoC17) 

que· el receptor -debe interpretar, para que se permita 

la decodi-fic:aciOn. Se de-fine como el producto flsico 

veidadero, el emisor encodiTicador. C18) 

Para que se e-fectue la comunicaciOn, es preciso que 

el c:Odigo que empleo para ci-frar el mensajeC19> sea 

conocido por el receptor y asl pueda conocer su 

significado. 

J.:s .. ::;. Canal 

Es simplemente un intermediario que se utiliza para 

trasmitir el mensaje codi.ficado do:?] emisor al receptor. 

Su selecciOn depende del emisor y est~ condicionado por 

el objetivo las intenciones de la Tuente de 

17. Los cOdigos son conjuntas o sistemas de signos y 
señales que caracterizan por tener posibilidades 
especlTicas de selecciOn dentro de un contexto de 
significacibn. 

ta. ~, p.43. 
19. Es una selecciOn ordenada de slmbolos que persigue 

comunicar informaciOn. 

15 



inTormaciC>n Y· por las. ·car·acter·lsticas especlTicas del 

receptor. 

Da~id K.Berlo se~ala~ ·que ~l concepto de canal tiene 

tres significados 1) Formas de encodificar· y 

decodificar mensajes. ·-2> Veh1culos de mensajes. 3> 

Medio de transpor:te-: (20-) 

1.3e3.1. Canal Natural 

Son redes de comunicac:iOn interpersonal, 

establecidas entre la interacciOn cara cara de 

personas con interéses o propOsitos comunes. C21) Una de 

sus caracterlsticas es el intercambio de ln-forf"lación 

cuyo contenido no esto\ establec1do ni verif'.icado, por 

lo que quienes intervienen en esta red no son 

responsables del contenido del mensaje, sino s61o de su 

trasmisiOn. Asl los que participan en dicho 

proceso, desempe~an dos roles : el de receptores y el 

de trasmisores de información. 

20. Idem, p.50. 
21. Blake y Haroldsen. Taxonomla de conceptos de la 

comun1c:aci6n, p. ta. 
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J.:s.s.2. ·e.anal Ar.tiPlcial 

Una de sus caracter-lsticas es la de ser autorizado, 

representa las llneas o-ficiales de comunicaciOn. son 

los que estan designados en los organigramas y 

especi.ficados las descr-1pciones de los cargos 

institucionale~. Se identi-fican con los medios masivos 

de comunicación : cine, r"adio, televis10n, prensa. <22) 

Otra de sus distinciones, es que resulta imposible 

identi~icar la fuente del mensaje dentro del canal. 

1.4. Rec:eptor 

Es aquella persona o grupo de personas a quienes se 

les dirige el mensaje. (23> Las expectativas y el 

conocimiento que la -fuer1te tenga de su destinatario van 

a determinar los modos de comunicaciOn. porque éste es 

el primer condicionante del proceso comunicativo. Si no 

se logra la ident1ficacibn acertada del receptor, ser~n 

inadecuados la selccciOn del canal. la codificaciOn y 

el tratamiento del mensaje. 

22. Ibidem, p.22. 
23. ~- p. 10. 

17 



1.S. RetroaJjmentaci6n 

El concep~o d~~o~i~a un aspecto especial de la 

r~acciOn del receptor. Es la inrormaciOn de retorno que 

~er·mite al emicor conocer sl la comun1caciOn -fue 

e-fectiva o rio. Esta -inTormaciOn le permite controlar o 

modiricar sus ruturos mensajes para alcanzar sus 

objetivos. 

El que recibe el mensaje puede responder a él de 

diversas Termas, al retroal imantar a su emisor darA a 

conocer si acepta, recha~a, comprende o no el mensaje. 

La retroalimentaciOn implica una aTectaciOn e 

interdependencia entre emisor y receptor, porque es un 

proceso de reacciOn causa-e-fecto, que se produce entre 

la salida y la entrada de uno o de todos los elementos 

que integran un acto de comunicaciOn. C24> Su TunciOn 

primordial es obtener un mejor ajuste y a la vez 

complementar la in~ormac10n emitida. ~-: 

Fuente - E1uar - Co111f1cm~n - ~en>aje - Canal - D'!cadificador - Receptar 

L RetroalimentaciOn 
_J 

24. GonzAlez, Principios bAsicos de comunicaciOn, p.17 
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Una de laS 

1. 6. Fuiic:iOnal·Jsmo ,. 

corrientes que contribuyo con 

investigaciones al estudio de la cumunicaciOn y de los 

medios rue el runcionalismo. Los investigadores m~s 

renombrados son H. de Fleur, Lasswell, Berelson, 

Schramm, Merton y Lasarsfeld. 

Para los Tuncionalistas el proceso de comunicaciOn 

se estudia a nivel renoménico A nivel de lo que 

aparece en la sociedad y en las Instituciones .. Tienden 

a e><plicar el .funcionamiento de las actividades de un 

grupo como conjuntos estructur~dos, Jerarquizados e 

interrelacionados entre sl. 

Lo que plantea la escuela ~uncionalista respecto 

de la sociedad es para qlte ésta runcione, es 

necesario que cada uno de sus miembros cumpla 

correctamente su trabajo y armonice con los otros Ces 

de tipo organicista>. (25> 

La labor o TunciOn de los medios, para esta 

corriente, es integradora al orden vigente, al mercado 

y a las Termas de percibir a la realidad (manejo 

parcial). Los medios de comunicaciOn se convierten para 

la poblaciOn en Instituciones que cubren necesidades. 

25. De Fleur, Teortas de la camunicaciOn de masas. 
·p.201. 
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La -sociedad es estudiada sincrOnicamente Ver 

necesidades satisfechas por Instituc.ione~ que -con el1o 

cumplan func10n que responda a las nuevas 

necesidades ael sistema, sin considerar la evolucibn. 

El funcionalismo- te6ricamente no rechaza el ~carActer 

evolutivo cambiante de la historia, pero a nivel 

metodolOgico prescinde de esta consideraciOn. 

Charles R. Writh al anal izar esta teorla señala que 

su estudio es visto a través de tres niveles 1 > Los 

modos de comunicaciOn con o sin medios masivas, 

estandarizan los fenOmenos sociales. 2) Trata de 

esclarecer las condiciones para una investigacibn 

-funcional de los modos de comunicaciOn masiva. 3) Ve a 

la organizaciOn institucional de los medios, examinando 

las funciones de las operaciones repetidas dentro de la 

organizacibn. C26) 

La teoria funcional ofrece varias posibilidades de 

explicar las tendencias descritas y sobre todo el 

anAlisis de ésta 1nvestigacibn. Desde el punto de vista 

de la sociedad. los medios de comunicaciOn por medio de 

esta cort· iente, contribuyen a la o::lntinuidad, al 

control social~ a la integ1·ac:ibn a la motivación, 

26. Wrigth, ~Pos., Paoli, ComunicaciOn, pp.26-27. 
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mediante quienes se 

aoap,ten :ª. l~s. vai'qre? soc'i.ales y econOmicos y tr i·unfen 

QL:. ienes no se 

J. 7. FunciOn y DisFunciOn 

El funcionalismo parte de la idea de que la vida 

social se rige por Tunciones, su concepto f=undamental 

es que la actividad repetitiva funciona para la 

adaptacibn de la sociedad. 

Los funcionalistas para estudiar el anAl1s1s de las 

.funciones. concuerdan en que toda sociedad debe 

promover a la reproducciOn biolOg ica y a la 

supet·vivencia. a la socializaciOn de nuevos miembros, a 

su motivación como par·a desempeñar· los roles sociales 

necesarios y al mantenimiento de un grado de orden 

social. 

Parten de la idea de .funciOn porque se r·efieren a 

las consecuencias objetivas ooser·vab les- de los 

fenbmenos sociales, pautas cultu1·ales, instituciones, 

roles, status, relaciones sociales. Estas son las 

actividades recurrentes que surgen por la necesidad de 

adaptaciOn. 
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ln't.egr~ndose de una manera rlormativa y organizada en 

una ·1Sociedad~ (27> . . . . \ . . 
En ·un sistem~ m~s ampl{o, l~ ~unciOn se reTiere a la 

cont.r(bu_c-ibñ- de cualqu-ier·-·':punto social o cultural para 

la ·supervivencia, -persistencia, inteqraciOn o 

estabilidad de la sociedad como un todo. 

La justiTicaciOn de este significado reside en que 

todas las sociedades centran su organizaciOn social e 

institucional en la sat1sTaccibn de esas n2cesidade». 

La disTunc10n se re.fiere a las consecuencias que 

tienden a disminuir la integraciOn y estabilidad de la 

sociedad o de cualquiera de sus partes, para acortar 

las posibilidades de la supervivencia, la cual adopta 

el nombre de conTlicto. 

27. Chinoy, Introducc1bn a la sociologla, p.73. 
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:1.8._.InstituciOn_ 

>. 
La. i ris_ti'~U·c:-i6ii -'~-~,---d¡,,;·~-._:_··_-_·~·o-s ·m"e_d~os: de comunic:ac16n 

cOns.ti-tU-yerr"-.:2ür:i_~·\~¿~¡,:njun~-o;~;-_; de a-ctividades (enviar y 

re-c1b~~~ ·-::c~~~~~~T:_~-2~~ \\--~:~;=~.a cabo personas que ocupan 

deter~ina~os roles(28) de acuerdo con determinadas 

normas Y acuerdos : le yes. e Od i gas y ru t l nas. 

Las caracterlst1cas de esta instituciOn son A> Se 

ocupa de producir y distribuir información, ideas y 

cultura Cconocimientos>. B> Proporc:iona canales para 

relacionar a unas personas con otras Cemisores con 

receptores), cualquier personil con su sociedad y con 

las dem~s instituciones que la componen. (29) 

Estos canales no sOlo se refieren a la red de 

comunicaciones, sino a las costumbres y ct·iter1os que 

determinan quién debe escuchar, qué escuche o a quién. 

Los medios de comunicaciOn oper·an en la esfera 

pOblica y constituyen una inst1tuciOn abierta en la que 

todos pu2den participar como receptores y bajo ciertas 

condiciones como emisores. 

28. 

29. 

Reguladores- productores, distribuidores, 
del pCl.bl ico. 
McQuail, Introducción a la teorla 
comunicación de masas, p.39. 
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La participaciOn del póbl ice en la instituciOn es 

voluntaria, sin obligaciOn social, como suele suceder 

en otras instituciones relacionadas con la di-fusiOn de 

conocimientos, como son la religiOn, la enseñanza o la 

pol1tica. 

La instituciOn estA vinculada de una u otra forma al 

poder estatal a través de mecanismos jur1dicos e ideas 

legitimadoras que varlan de una sociedad a otra. 

1.9. Estruct.ura SocjaJ 

Es entendida como un sistema que permite articular 

conocimientos. Estos son establecidos como elementos 

constituyentes y la modiricaciOn de uno de ellos, tiene 

como consecuencia la tras.formaciOn sistem~tica de los 

otros, lo que permite previsiones. 

Para algunos autores de la teor1a ~uncionalista, las 

relaciones de los individuos dentro de una instituciOn, 

forman una estructura. Para otros la estructura es toda 

la sociedad .. 

Estudiando la estructuraciOn 1 Levi-Strauss a~irma 

que " La noción de estructura social no se relaciona 

con la realidad emplrica, sino con los modelos 
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construidos segOn ella. "(301 Por eso propone 

dist!inguir entre estructura soc:ial ·y relaciones 

sociales. 

Para que se dé una estructura es necesario que esta 

satisfaga lo siguiente 1 l 0-frecer un carActer de 

sistema. 2) Tener un grupo de modelos (31). 3) Teniendo 

este grupo se puede saber como 1·eacc1onar.\ el modelo a 

la modificaciOn da uno de sus elementos. 4) Este debe 

ser construido de ta 1 modo que un -func i onam i en to de 

cuenta de todos los hechos observados. ( 32) 

Esto implica que la estructura sbl o se podr~ 

relacionar con otras estructuras modelos que su.fran 

un proceso de reducciOn similar al suyo, asl pasarA a 

ser el sistema de su propia racionalidad. 

Con este concepto de organismo interrelacionado no 

sOlo se puede hablar de -funciones, sino también de 

estructuras. Por ello, el modelo de concebir l<J. 

estructura no -fue exclusiva de los Tuncionalistas, sino 

también de los estructuralistas, de aht que se le de el 

nombre de estructural-funcionalismo. 

30. Levi-Strauss, Antropologla estructurai, p.35. 
31. Cada trasformaciOn corresponde a un modelo y el 

conjunto de éste forma un grupo. 
32. Katz, Doria y Costa Lima~ Diccionario b.\sico de 

comunicaciOn, pp.207-208. 
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En éstas teo,-.las exi'ste-·n'., distiritaS c·of'_Cal?ci:~ne~ ... ~e~ 

tériwi no anteS meftcÍon_ad~~-<-~·.i~~·.:-':cu"al~~ ';no; _:es_~ objeto de 

esta i nvest i gac i6n d.í1:~·c .. ú\~- ~ ~-_-:'.:~n·_,f_".ltnl".' :-~~:ta/_~-ª~-~~ 

1.10. ConFlicto y Equilibrio 

El con-flicto para los -funcionalistas es concebido 

como una disfunciOn y es el eleme11to central para 

mantener el orden y equilibrio Ccon ello se refuer2a el 

antiguo sistema>. C33> 

Debido a que las sociedades tienden al equlibrio, 

éstas poseen mecanismos que regulan un conflicto o 

dis-funciOn que aceleran la búsqueda de nuevas formas de 

equilibrio, que modernizan los recursos existentes que 

hacen que la sociedad se transTorme, perfeccione y no 

permanezca estAtica. 

33. De Fleur, Teorlas de la co~unicaciOn de masas, p.40 
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1. 11. C-Fec tas 

El .estudio de los efectos de los medios de 

¿omun1caciOn conlleva establecer la relac10n entre el 

~anten1do del mensaje y los aspectos de la audiencia e 

de la sociedad, que se consideran dependientes de los 

medios. Este an~lis1s tiene una funciOn dual Se 

atribuye algQn propOsito orientaciOn o tendencia al 

contenido. O se adopta la forma de anAlisis a 

posteriori, que revalide la tésis sobre el efecto de 

los medios de comunicaciOn. 

Los -funcionalistas hicieron un estudio relacionado 

con los efectos de los receptores como pQbl ico, para 

ver qué alcances o efectos podlan tener los mensajes en 

detrimento de otros. Aqul la aportaciOn fue de Berlo, 

pues él manejb los términos de estimulo-respuesta. (34) 

El emisor podla medir- lo que pasaba al receptor, en 

la medida 

compüñero. 

que conocia la r·espuesta CreacciOn) de su 

34. Serlo, El pr-oceso de la comunicaciOn, p.58. 
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1 .12. Esquemas 

Como un auxiliar metodolOgico, se han utilizado 

modelos y esquemas del .fenómeno comunicativo. 

Investigadores como Wilbur Schramm, David K. Serlo, 

AristOteles, Shannon y Weaver, Lasswell y otros han 

intentado desarr·ollarlos. 

Si se comparan los dif-erentes modelos que e:<isten, 

se encontrarA que o.frecen grandes similitudes. Las 

dif-erencias que tienen son producto de la term1nologla 

empleada de la adic16n de dos e 1 amentos a 1 os 

distintos puntos de vista teor1co. 

A continuacibn se mencionar~, de Forma general, el 

conjunto de esquema5 que han abordado el tratamiento 

respecto al pr·oceso de la comunicaciOn y sus ef-ectos. 

No se prof-undizarA mucho en ellos. po1·que no es 

materia de ésta investigaciOn, sblo se utilizar~n como 

apoyo y comparativa para analizar el diagrama de 

Lasswell. que es en el que me voy a basar. 

Los esquemas que Ciespal (35> menciona respecto al 

proceso de la comunicaciOn son : 

35. Centro Interamericano de EstuMios Superiores de 
Periodismo para la América Latina. 
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La R&tbrica de HristOteles 

En-foca do básicamente a los 

pet·suasibn. 

La persona 

que habla 

Cuién 

- El dis-Cur·so 

. "que: pronuncia 

Qué 

29 

medios posibles 

La persona 

que escucha 

Cluién 

de 



Shannon >' We.aver. 

de un sistema. general de comunicaciOn 

electrbnica que eK-plíca- uñ circuito radioTOnico o 

tele-fbn1co. 

Fuente de Trasmisor Receptor Destino 

Informacibn 

señal emitida las señal recibida 

I ntet·fer-enc: i as 
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Schramm AdaptacJ On del Node_Jo de Shannon y Weaver 

al Sistema de Comunj.=acibn Humanr.. 

Contempla la percepción sic'..Jlbgica del significado del 

mensaJe ·a di~erenc1a oe la recepc:10n .;.:1sica aei modelo 

ce la comunicacibn electrOnica. 

Fuente Ci-Frador Señal Descifrador Destino 

Comunicador Perceptor 
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David A.'. Berlo de· la 

Comuni e ac j 6n 
' ; . -:~, ·~. -. :: :. ---~: .. 

Hace una modi.fi.cacibn·, i ·d~·n··t i·-F·i·ca·nd~.: ... ~ a·1 :.· ~Od.i-f ic ador 
·:< ''·::-- :--;· ·:_._,_': .. 

al dese: 1-frador- de- un·~:- rClrma:·~-·--~-n-C:f&peíldie_'~-te;.-

la fuente El codihti~or El1cnsa1e El canal Eldesclfrador Elperceptar 

do 

caaunicacian 

y 

36. Ciespal. " Esquemas del proceso de la comunicac:iOn 
social "• en Benassini <comp.). Teor1as de la 
comunicacibn en Estados Unidos y Europa, pp.27-44. 



1. J::;. Esquema de Lasswell 

El modelo de Marold D. Lassweell, recoge Jos 

componentes pertinentes para el estudio de la 

comunicac1bn. Centra· su estudio en el trayecto Que 

recorre un mensaje, desde el emisor hasta el receptor y 

en la respuesta de éste al mensaje como estimulo. Pat·a 

Lasswell la acciOn de la comunic~ciOn se resume en : 

Quién 

Ouién 

dice que 

en qué cana 1 

a quién 

con qué eTectos ( 37) 

dice Qué en qué canal a Duién con qué Efectos 

2 

1ensa1e serial 
:U ti Ja 

stílii 
rec1D1ca 

4 5 

37. De Fleur,Teorlas de la comunicaciOn de masas,p.257. 
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Lassw~~l, .-intr.odúce dos elementos mt!is :· el canal en 

que. 1 Se t.ra~.~i-~~_.n fos :-mensajes y los e-Fectos que éstos 

oroducen.:_, 
. - '-· 

LoS". es-tlinutC's que toma en cuenta son aquellos que 

proc.ederi de los órganos de la socieoad o los que les 

ai=~ctan. El'.ltend_iendose el término brgano social como 

grupos de opiniOn <consumidores>. AdemAs de los 

cl~sicos Organos del organicismo como la iglesia, la 

-Familia y la empresa. 

Esta tésis a través oel -Funcionalismo. adopta que 

todo estimulo que contribuye asegurar la funciOn 

social asignada al Or·gano es Tur1cional. Y todo estimulo 

que rompa el desempeño de esa funciOn es disfuncional. 

Los estimulas que no a.fecten a las funciones 

socialmente necesarias se consideran a-Funcionales. De 

ah1 que retomando los elementos que introdujo Lasswell, 

el canal serla el audiovisual y los efectos los 

resultados que se obtend1-An de los cuestionarios que se 

aplicar~n a los agentes de seguros. 

Ahora bien, para una investigaciOn funcional y una 

mayot· comprensiOn del objeto de estudio es necesar 10 

conocer las ralees histOricas de la organizaciOn, que 

en este caso son las aseguradoras y los seguros, as1 

como los procedimientos y técnicas de los programas de 

capacitacibn que se impar-ten en dichas compañ1as, lo 

cual se verA en el capitulo siguiente. 
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2. LOS SEGUROS V LA CAPACITACION AUDIOVISUAL 

2. J. Anteced•ntes HistfJrjcas del Seguro 

A lo laargo de la evoluciOn, al hombre ha estado 

expuesto a una in.finidad de riaagoa que amenazan tanto 

el patrimonio famili&r como el de las personas y da sus 

seres quer 1 dos. 

En un principio dabla protegerse del .frlo, la lluvia 

y del ataque de los animalea. Posteriormente empieza a 

transportar y a comerciar, y tirne que proteger 

nuevamente, pero esta vaz sus interéses comerciales. 

Esto origin6 que eil ser huma.no se unificara y .formara 

grupo, los cuales pudieran proteger los bienes y sus 

vidas. Es a partir de éste principio cuando surge al 

Cbdigo da Hamurabi, el cual consistla en lA croaciOn de 

una AsociaciOn que se encargaba de dar una nueva nave a 

los mercaderes que la perdlan, a caus• de una 

temp••ti1.d, o un nuevo auno al msrcAder que lo l lttQa.ba a 

perder. (1) 

1. Halperln, Los seguro• en el régimen capitalista, 
p.10. Esta obra es valiosa porque es da tipo 
historiogrAfico que encierra datos de interés sobre 
l• historia del seguro universal, pero que s6lo 
llagan al aRo de 1863. 



~au diversas formas que el hombre empleó para 

enTr•ntar los riesgos de sus actividades, constituyo la 

Tuente principal de la historia del seguro. 

En términos generales, el seguro es un sistema que 

permita prever las consecuencias econOmicas de los 

hechos futuros. Su principio básico es el distribuir a 

un mismo riesgo, las consecuenciats econbmicas de lo que 

individualmonte podria afectar en su patri~onio a 

alguno de los asegurados. Esta distribución se efectua 

<Anticipadamente> mediante una. aupuP.&ta siniestralidad 

global qua permite calcular la aportación de cada uno 

de los as11gurados, a la cual se la denomina prima. (2) 

Dicho en otras palabras, el seguro es un contrato 

legal en el qua una Compañia de Seguros asume un riesoo 

de otra p•rsona (aseourado) a cambio del pago de una 

prima. 

Uno de los m~s antiguos indicios sobre el or1Qen del 

ae;uro <que se relaciona con los principios de prever 

el futuro> se encuentra en la Biblia. En ella se 

relata en Génesis 4111-35, que un FaraOn de Egipto 

tuvo un eMtraño sueño en donde 7 vacas oorda• aran 

2. Martlnez Gil, Manual tabrico y cr&ctico de seguro~, 
p. 263. También se puede encontrar en Castelo Matrln 
Diccionarip Magfre de Seauro1, p. 2~9. 
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., 
devoradas por 7 vacas -flacas, sioni-ficando : 7 afias de 

bonanza para el pueblo Eqipcio y 7 años da hambre y 

tribulaciones. 

El fara6n orden6 almacenAr alimentos durante 7 años, 

para subsistir cuando la época de penalidades se 

pras•ntara. Podla o no ocurrir, pmro ocurri6 y el 

faraOn aalvO su imperio. Este t=ue uno de los más 

antiguos indicios sobre el orloen del aeguro, que se 

r•laciona con uno do les principios -Fundamentales qus 

•• prever, aún on époc•s de abundancia, el futuro 

incierto que les esp•raba. 

En Greci• aparece el primar mercado de seQuros 1 el 

m.J.rltimo, c:cn un sistema informativo propio del qua se 

bene-ficiaron banqueros y com•rcianta!l. Postar iormante 

en la ciudad de Atenas, aparecen las Leyes de Rodas, 

que establecieron las bases del procedimiento da la 

av•ria gruesa. Conaistlan en un contrato por el cual el 

praatamista deberla perdonar el préstamo hecho al 

comerciante, para -financiar un viaje marltimo si el 

barco perdia por la causa qus -fuerm. <3> 

J. Manes, Tppr1a y or~ctica del seguro, p.88 
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Estas prlcticas a su vez fueron toma.das por los 

romanos, en el COdiQo Justiniano, (4) y con•istlan en 

que después de cada victoria de guerra, los soldados 

eran pagados con dinero y se les inducia a depositar en 

un fondo una pequeña parte de lo que reciblan. 

Cuando el soldado se retiraba o fallecla, el dinero se 

entr•gaba a sus familiares. 

Otra forma de seguro apareció entre los romanos de 

la clase humilde. El culto que ge rendla a los diosas 

dt! la mitoloQla raquerla de cersmoni&s fun..-rarias muy 

costosaa, par lo qua sa hicieron aorupa.miantos, de la 

cual nace l~ orQanizaciOn da los '' Colegio~ Romanos '' 

que aseguraba el cumplimiento de ese deber. El paoo de 

los gastos funerarios no se efectuaba si la persona. 

dejaba de paQar sus cuotas cierto tiompo o comatla 

suicidio. Las H11rmandadat1 (5) también adoptaron éste 

sistema de protecciOn. Se daba auxilio a l~li miembros 

qu• se encontraban an l• pobreza a causa de algCln 

4. Obra jurldica del siglo VI, que recopila todas las L•Y•• Romanas. la cual ••tuvo on vigor por siglos 11n 
Europa. Es uno de lo• pilares del Der•cho Romano. 

~. SagQn algunos historiadoras, uran asociaciones que 
tomaron sus bases de los Colegian Romanos. Estaban 
formadas por personas con inter•sas comunes (como 
las de mercaderes y artesanos). 
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siniestro como incendio o inundaciOn y cuando por 

•nfqrm•dad pardian su ganado o su mercancla. 

La protecciOn y la ayuda que se proporcionaban 

mutuamente era completa, porque cuando el jefe de 

familia fallecla, so provef.an los gastos funerarios, 

una pansiOn para la viuda y familiares. E incluso aa 

asionaban fondos para la educación de los huérfanos. 

En el siglo XVI, la influencia que las hermand.sdas 

tenian an al campo diP los negocio11, habla l lctQiido a ser 

tan fuertm en lnglatarr&, qua el Gobierno dacidi6 

auprimirl&s. Esto origino que suroiarAn las Sociedadas 

de Amigo• qua funcionaron como l •11 hermandadas, 

reapecto a indamnizacionaa por anfarm•dad o muerta de 

alouno de sus miembrom. Las soci•dades de amioo11 

cumplieron sus objetivos tan adacuadamenta que mn siglo 

XVI ll&Qaron a ser una de las primaras formas 

organizadas dE se!Juros. (6) 

Como ha sucedido en todos los tiempos, las ideas de 

prooreso y seQuridad pronto se extendieron entre los 

paises europeos durante la Edad Media, siendo el sa;uro 

m•rltimo muy comün y e~ectivo en asa época. 

6. González, Qrlggn y dasarrollg dal paguro en seguros 
y capitalizacHrn, p. 3:5. 
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En ese entonces Italia era el centro de los neoocios 

en Europa. L.os italianos .fueron dur·ante mucho tiempo 

los primeros comerciantes de su tiempo, ya que sus 

exploradores llegaron a realizar descubrimientos que 

ampliaron sus rutas comerciales y extendieron su 

comercio por todos los paises del mundo. Las 

actividades del seguro desarrolladas en Europa durante 

la Edad Media, fueron conocidas en Inglaterra por el 

con•tante ir y venir de los comerciantes da Italia. 

Debido al auge del 9eguro en ciudades como Génova, 

1 a figura Juridica Bit &KtendiO " Florencia, 

poblacionas f-rancesa9, a las ibéricas y los Paises 

Bajo~. Fue también por esa época que se celebrb en 

Génova el primer contrato de rea&eguro, (7) para 

compartir la cobertura de un gran embarque de 

marcanc1as. El seouro original cubria el trayecto del 

7. Ea el contrato en virtud del cual una Institucibn de 
S•guros toma a mu ca~oo o parcialmente un riesgo. 
Cubriendo la diferencia en una Reaseguradora o 
Compañia da Seguros, sin la intervencibn directa del 
Asegurado. 
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puerto de Génova a Cidiz y el reaseguro, el tramo más 

pellgroso, de CAdiz a Sluis, en Flandes. 

Durante el reinado de Isabel I. el gobierno de 

Inglaterra di6 gran apoyo al comercio, puesto que en el 

se basaban sus interéses. El seguro snc:ontró gran 

aceptación y su uso fue cada vez más frecuenta. 

Inglaterra surgió como el pals poderoso de su tiempo 

y adoptó en forma considerAblo las practicas del seguro 

marltimo. Aún cuando el principal objetivo de éste, era 

protegerse contra las po•ibles pérdidas de marcanclas, 

•1 reconocimiento del valor asegurable d& la vida da 

loa marinos hizo su aparición enseguida. El valor en 

dinero de la vida da una persona se estableció debido a 

que los piratas que infestaban los mares, exiolan una 

determinada cantidad da oro como rescate para liberar a 

los marinos y mercantes que plagiaban. (8) 

Fue entonces cuando el hombre que frecuentemente 

viajaba por mar, llegó • considerar el riesgo personal 

de caer en manos de los piratas afrontando la 

alternativa de muerte o rescate. 

8. Pirenne, Historia económica y sgcial de la Edad 
1:1.!t.dJ..A, p. 38. 
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En 1574, Richard Cand11ler obtuvo al derecho de 

aatablecar una oficina de reoistro de seouros, donde 

bajo el auspicio de Isabel I' llevo a cabo la 

elaboraciOn y el registro de todas las formas de pOliza 

d• saouro. 

En 1666 Nicholas Barben, a ralz del gran incendio de 

Londres, diseAo el esquema dal seguro de incendio. Pero 

sblo fue en ló80 cuando Edward Lloyd, iniciO lo que se 

ha convertido, con el transcurso del tiempo, en el 

primer sindicato ~sagurador del mundo. 

En 1705-1706 aparecieron en Inglaterra lae primeras 

instituciones autorizadas de seguros de vida. Entre las 

que tuvieron mayor éxito Tua la 11 Sociedad Amistosa 

Perpetuo Socorro (sociedad voluntaria para. el 

beneficio público). Esta sociedad fue de carlcter 

ban6fico y su propOsito era proteger, en caeo de 

fallecimianto del socio, a la viuda e hijos o algt:ln 

otro pari•nte que fungiera como beneficiario. (9) 

9. Wadovoy, La •yolucibn econbmica Rlg Platense a fines 
del siglo XVIII y orinc:ipios del XIX. a la luz da la 
historia dwl seguro, p.78. 
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En 1720 dos campa~lau de seguros EL Seouro 

Londj nen se 11 y 11 El Cambio Real 11 Tuaron or;anizadas 

bajo decreto oTicial para operar seguros maritimos. Al 

año siguiente, se les autorizo oficialmente operar 

seouras contra incendio y seguros de vida. Estas dos 

compaPHas, Junto con la casa Lloyd's, C10) di-fundieron 

los beneTicios de la institucion del seguro por toda 

Inglaterra. En 1759 fue fundada la primera compañia 

de seguros de la ciudad de Filadelfia, E.U •• Esta clatss 

de empresas se extendieron rkpid•mente por toda la 

Unibn Ammricana. (11) 

10. La historia de Lloyd'a de Londree, se inicio an 
una ca~eterla a la que asistlan marinaras y 
mercaderes con in~eréses comunas en los ••ouros 
marltimos y de transporte, quianas se unieron y 
constituyeron el sindicato que ahora es el centre 
mundial de seguros de cascos y cargamentos. El 
Lloyd's de Londres no es una compaRla da seguros, 
es un conglomerado, qua en la actualidad 
cuent& con m~B de 26,000 inversionistas, 
agrupados en 384 sindicatos qua aauman loa 
riesgos propuestos por les cerradores. 

11. Si •e desea saber mAs acerca del seQuro en Londres, 
consulte el articulo de La City da Lgndres, da 
Oauphin Meunier. En él se aportan algunos datos 
relativos a la hi•toria del seguro, en particular 
sobre el Lloy• ds Londinense, pp. 115 a 120. 
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2.2. El S11guro en 11'1xico 

El primer antecedente en América llega de España en 

1543, pero hasta 1789 se -fundo la primera empresa 

aseguradora en MéKico, en el estado de Veracruz, y mAs 

tarda en 1802 se Tundo la segunda empresa, también 

asaouradora marltima, pero a dicha compafi'la tuvieron 

qua liquidarla a consecuencia 

~ecos añoB daspu•s, por la 

I nolatarra. 

da la 

guerra 

situa.ciOn creada 

de EspaAa contra 

MéKico no habla permanecido al mllrgen de aquella 

evoluciOn mundial. En 1789 en Vera.c:ruz, varios 

coma re i antes conBt i tuyeron la primera compañla de 

seguros que se formo en este pals con 

un capital de $ 230,000. pesos. Cubrla riesgos 

marltimos y tuvo corta vida • 

l::n 1802 sa creo la compaFHa de Seguros Harltimos 

Nueva EspaRa, con un capital da • 400, 000 pesos, cuyas 

operaciones montaron en 1803 más de $ 700,000 

pesos. (12) 

12. Manero, Noticias hist6ric:as sobre al comercio 
axterigc da Méxicg, desde la conquigta hasta al 
aao dg 1878. Tipogra~1a de Gonzalo A. Esteva, p.22. 
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En 1870 bajo la presidencia de Benito Juárez, se 

inttrodujo an al C6dii;10 Civil un apartado especlTic:o 

sobre saouros, y para 1884 el gobierno da Manuel 

Gonz:t.lez, reglamentó por primera vez el contrato 

mercantil de seguro • 

En 1889 abrió sus puertas l& Compañia Anglomtudcana 

de Seguro& <la m.!t.s antigua vendiendo todos los ramos>, 

creada para operar coberturas da daños. (13) 

En 1892 Por-Firio Dlaz promulgó la Ley aobr• 

CompaR1as de Seguros, consecuencia de la creciente 

importancia del seguro en la 11conomla nacional, y que 

mantenla en el control dal eector un esplritu de 

lib•ralismo 1 ya que la intervención gubernamental se 

restringla el oblioar a las empresas a divulgar la& 

pruebas d• su !iiDlvencia, y • establecer garantf.as y 

salva9uardas minlmC's para su -funcionamianto. (14) 

1Z. El seguro de da~os entA comprendido en cinco ramos 
que son 1 Incendio, Transportes, Varios, Diversos 
y técnicos. 

14. Infcrmaclén tomada del Manyal de Seguros, que 
publico la compa~la 11 Aseguradora MaKicana 11

, a 
través de una racopilaciOn de varios foletos sobra 
los antecedentes del seguro en México, en el mes de 
agosto da 1990, pp. 21 a 2:5. 
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En la Clltima década d•l siglo XIX, aparaban en el 

pais dos compaiiias nacionales en seguros de vida : la 

HaKicana <precuraora en el uso de la denominación, pero 

no relacionada con la empresa que hoy ostenta ese 

nombre>, y La Fraternal, asl como 7 estadounidenses. En 

el rubro da incendios 14 agencias de compañlas 

GKtranJeras, principalmente 

agruparon en 1897 en la " 

Ssouros contrA Incendio• 

inglesas, las 

Asociación de 

y en el 

cuales se 

Agentes de 

ramo de 

autombviles, 

•• -form6 

la AnglomoxicAna. Aquel mismo año de 1897, 

tAmbién la Asociación Maxicana. de 

R•pr11santantas de Compañl11;s da Seguros. Por esos afies, 

Franciaco I. Madero sa iniciaba en la polltict11. y 

presidla en Coahuila el Partido Oemocrlltico, 30 dias 

•ntas de lae •lecciones da 1910 el Diario 0-ficial 

publictJ la Ley Relativa a la Organización de las 

CompaFHas de Seguros sobre la Vida, y poco después, el 

corr•apondiente reo lamento normativo. La Secrotar la da 

Hacienda, con don José Ives Limantour, e><ponla en la 

iniciativa de dicha lay, que los negocios ganeralas de 

seguros meKicanos Qenaraban cerca da 500 millones de 
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pesos, correspondiendo mAs de 130 millones a laa 

comp,añlas de sai;iuroa de vida. C1!5) 

Sa argumentaba que la.s compaRlas extranjeras, en su 

mayorla. sometlan al pAl& • una constante extracci6n de 

capitales, por lo que ara necesario el establecimiento 

d& un régimRn de intervanciOn del EBtado, en el manejo 

da las compaAlas de seguros. 

En 1913, El ya entonces premidenta Madero era 

asesinildo por Victoriano Huarta, y las -fuerzas 

ravolucionarias da EmiliAno Zapata y Francisco Villa 

d•••ncadenaban la •tapa mls violenta da la RevoluciOn 

M•><ican•. Los constitucionalistas de Venuatiano 

Carranza alcanzaron el poder en 1917. Entre su• 

primeras madidae, el 3 da abril de 1918, al nuevo 

gobierno dicto un decrato dl!t moratoria para que las 

aseguradoras se .ajustaran a los cambios bancarios y 

monetarioa, mediante los cualea el réQimen carrancista 

buscaba centralizar la amiai6n primaria de dinero <mata 

13. El origen de la historia del S•QUro en México pued• 
v•rse •n Ganzllez O'Donnell 1 Medio siglo asegurando 
•l futuro, an libro editado por " A•e;ur•dora 
M•>eicana 11

1 por su !50 aniversario, pp. 17 a 27. 
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qua s6lo se alcanzo en 192~, c~n la fundaci6n del Banco 

de Mé>e1co). 

Lo que siguió fue un proceso de ordenamiento 

econbmico, social y polltico, del cual emergla, el 

aparato de un Estado moderno. Superados los años de 

lucha durante la Presidencia de Plutarco El ias Cal les, 

en 1923, se emitió un nuevo Reglamento de la Ley de 

Compañias de Seguros sobre la vida <para. hacer más 

eficaz la ViQilancia del QObierno). 

Poco después en 1926, se dicto una ley que hizo aún 

mis riQuroso el control oficial sobre las compaAlas de 

••guro• de vida, con la intenci6n de subsanar 

deficimncia& dll las disposiciones dal C6dioo de 

Comercio y de la Ley respectiva. La• autoridades 

&legaron que era de imperiosa necasidad social que me 

entregara a cada tenedor de paliza lo que justamente le 

correspondiera en forma rápida y eficaz. 

A partir de 1931 1 durante el gobierno de Pascual 

Ortlz Rubio, el seguro <controlado por capital 

extranjero), inició su mexicanizacibn. El 29 de enero 

de ese año, en un decreto breve, se det•rmin6 la 

obl!gac:!bn 

dR 1 

de las empresas aseguradora.& e><tranJeras 
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En &Sii mi&•ilO 

Renunciar a su nacionalidad de 
origen y someterse a las leyes 
mexicanas. 
Mantener una administración 
formada en su mayor1a por 
mexicanos. 
Contar con un mln1mo del 51 il. del 
capital social en manos mexicanas 
Convertir la totalidad de sus 
reservas de valores extranjeros, 
a valores mexicanos. < 16) 

año, el sistema económico 

internacional abandono el patrón oro, las m.asas 

imponlan el fascismo en Italia y el nazismo en 

Alemania. 

Mientras tanto, la ciudad de México se habla 

transformado. Surgieron colonias como las Hipbdromo, 

C:hapultapec Morales, Lomas y Del Val le, y la población 

ya supRraba el millón de habitantes. La XEW inic:ib 

eus primeros programas radiofónicos. El box, el 

Tutbal 1 la carpa y los torog eran las diversiones 

tradicional••• pero -fue el cine (sonoro desde 

1929) el gran espectlculo nacional. 

16. Se hac• referencia a éstos términos en, Leyes y 
cbdigos de México de seguros y fianzas, en el 
Articulo 3o., "En materia de actividad seguradora" 
frac:cibn· tt, p.10. 
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En 1933 operaban en MéKico una decena de compañlas 

aseguradoras nacionales y 47 agencias de empresas 

extranjeras. En esas fechas, varias compañlas 

nacionales estaban en condiciones de asegurar un lujoso 

Cadillac Clltimo modelo por una prima anual de 

• 125,000 pero di-Flc:ilmenta pod!a alc¡¡una empre1Sa 

nacional emitir las coberturas que por entonces 

Gnsayaban las c:ompañ 1 as inglesas, por ejemplo, 

pbliZ&I: contra el riesgo de encontrarse c:on dlaG 

nublados en las vac:acione•. C17) 

El 26 de agogto de 1935, el Presidente CArdernas 

9Kpidib el ordenamiento que marcarla la pauta en 

la historia del seguro en México una nueva Ley 

General de Instituciones de SeQuroe en que se delineaba 

la figura de Instituciones Nacionales de Seguros 11
, 

se aumentaban los requisitos a las a.segur adoras 

extranjeras y se protegla a las maxicanag. 

17. Para maytir in~ormacibn consultar, Las compa51as 
•xtr•niaras da seauros. ante la administracibn 
nacional, de OominQD Lamas, p.22. Esta trabajo asta 
publicado bajo el seudOnimo de 1

' Varitas «, 
conjuntamente en un sblo folleto, con otro de 
Vicente F. Lbpes, tit~lado Law compa~ias 
extran1eras de ••gurgs. 



Est• ley ccincediO a las empresas seis meses a partir 

dal 31 de agosto, para que obtuvieran nuevas 

autorizaciones para operar. Muy pocas lo hicieron, 

entt"e ellas la Sun Li-fe Assur•nce Company o-F Canada, 

que trans.firib su cartera a SaQuros de México, cuyo 

capital .fua suscrito por el gobierno mexicano y mAs 

tarde, en 1949, vendido al sec:tor privado. <18> 

La huida de las asegurarJor.as extranjeras dejb un 

vac1o en el mercado, que de inmediato, hombres de 

empresa mexicanos y aún extranjeros radicados en el 

pals, inclusive muchos que l1ablan sido agentes de 

-Firmas extranjeras que contaban con amplia experiencia, 

•• apresuraron a llenarlo 

En cuanto al panorama d• seguros en Mé><ico, tras la 

expadicibn de la ley de 1935 <que ahuyentb a las 

asegurador.as extranjeras>, se habla central do la o.Perta 

da protecc:iOn en un momento 11n que su necesidad era 

mayor par el crecimiento y la complejidad do la 

economla nacional. 

18. Para mayor ra~erencia consultar, Leyms y c6diqgs de 
México de supures y fianzas, p.9. 
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Coma la demanda crea su propia oferta, 11ur1;1iO una 

dem1nda da nuevas aseguradoras, entre el las en 1937, 

Aseguradora. MeKicana, S. A. que buscaban aquí 1 i brilr 1 as 

~uarzaa d• un mercado en eKpan5ibn. 
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2.3. DeFinición y FunciOn de la Capacitación 

Uno de los apoyos de gran utilidad las 

institucíones pClblicas Y privadas es la capacitación. 

¡_a palabra se Forme del adjetivo capaz, y éste a su ve:: 

del verbo latino f:.~pere. que qu1et·e decir dar cabida. 

Es el conjunto de actividades encaminadas a 

proporcionar conocim1entos, desarrollat- habilidades y 

modi-Ficar actitudes del personal de todos los nivEles, 

para que desempefien mejor su trabaJo. 

La capac1taciOn es entendida también como 

adiestramiento, esce se forma del adJetivo diestro v de 

la pala.ora latina dco>.':ter, que signi-fica derecho .. Es 

conjunto de actividades encaminadas a hacer m~s diestro 

al per&onal. Incrementa los conocimientos y habilidades 

de cada trabajador, de acuer·do a la~ caracter1sticas 

del puesto de trabajo, con el -fin de que lo desempeñe 

en Terma e-fectiva. (19) 

19. Rodrlguez Estrada y Ram1rez Buendia, Administración 
de la capacitacibn, pp. 1-3ª 
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- Tiende a ser teOrica 

- Es humanista 

o técnica 

- Es general 

- Es prActica 

- Es humanista 

o técnica 

- Es general 

- Es pr:t.ctico 

- Es técnico 

- Es especl-Fico 

De esto se deduce, que la capacitacibn es una 

instt·uccibn teOr1ca para incrementar· los conocimientos 

de qui enes realizan -funciones predominantemente 

intelectuales. El adiestramiento es una instrucciOn 

prActica para mejorar las habilidades de quienes 

realizan Tunciones principalmente -f1s1cas. 
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La capacitac:ibn en ,-,el c:tesarrol lo de.l pers".'nal, sirve 

par9 incrementar la ··pr_od·u~t·ivi..dad· ·de las empresas y 

elevar el nivel de bienestar. sccioeconOmico de los 

trabaja'dores. 

Su objetivo es elevar el nivel de eficiencia y 

satis-faccibn del personal a tr·avés de la actualizaciOn 

y per-fecc1onamiento de los conocimientos y habilidades 

Las etapas lógicas de la funciOn de la capacitaciOn 

de acuerdo con el criterio de Alfonso Sil1ceo son : 

27. 

1. Investigar para determinar las necesidades 
reales que existan en la empresa. o que se 
deban satisTacer a corto, mediano y largo 
plazo. Esta serla la etapa de previsión. 

2. Una ve= señaladas las necesidades que se 
tengan que satisfacer. se fiJardn los 
obJetivos que se deban lograr. Etapa de 
planeac ión. 

3. Definir qué contenidos de educación son 
necesarios, es decir, qué temas, materias 
y ~reas deben ser cubiertas en los cursos. 

4. Señalar la ~orma y método de instruccibn 
adecuados para el curso. 

5. Una vez determinado el contenido y ~arma, 
y realizado el curso, se deber~ evaluar. 

6. Por Olt.imo, dar el seguimiento o 
continuaciOn a los cursos de 
capacitacibn. (27) 

Siliceo, CapacitaciOn y desarrollo de 
p.33. También puede consultarse en el 
AdministraciOn de la capacitación, de 
Estrada y Ramlrez Buendia, pp. 54 a 56. 
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Como se _puede ver, las dos primeras etapas abarcan 

el 1studio de- ~as de_T.icienc}as 1·Bale~ o actuales de la. 

empresa .; 1-a tercera· -Y. :cual".'ta, ··1a Orientac10n general 

de las actividadés de capaci.1:·.aciOn la quinta, la 

elaboracibn de - lo·s_ P'r,.o·gril,ma_~~:--;·:~·,.y __ ~a-- se;xt·a, la labor de 

refle-xi6n y d_e ma~te-~i"m-~·:eD-f~--~~s~b-~rii_~)O_ "-ya- logrado .. En el 
·--- ·- . -- -··--·- --- - -

siguiente esquem~.s~~~i~fet{za~lo anterior. 

Procesos de la ·administración de la capacitación 

FUENTE 

JI 

m: 

Mauro Rodrlguez Estrada y Patricia Ram1rez, 
Administracibn de la Capac1taciOn 1 p.31. 

5o 



Los esfuerzos de la capacitaciOn deben dirigirse a 

disminuir <hasta eliminar) los problemas de la falta de 

conocimientos, habilidaaes o actitudes del personal, 

que interfieren en el logro de la m:.xima eficienc1d. 

Daoe 1r a~at .:;e..:;~ a la toma de ciertas decisiones para 

la solución de dificultades organ1zacionales. Porque la 

capa.:itacibn. considerada como una actividad de apoyo 

para el logro de los objetivos de la empresa, puede 

-formar parte de la administraciOn de recursos humanos, 

ya que ésta, coma la de-fine el Dr. Arias Galicia : 

es el proceso administrativo aplicado al 

ac recentam i en to y conservaciOn del es-fuerzo, las 

experiencias, la salud, lo5 conocimientos y las 

habilidades, de los miembros de la organi:zaciOn y del 

pa1s en general. (28> 

Los pi-agramas de capacitación deberian ser 

consider·aaos como una 1nversi6n en los r-ecursos m~s 

valiosos de las empresas. Pero can -frecuencia se les 

cons1cera como un gasto innecesario o que debe evitarse 

lo mAs posible. 

28. Arias. AdministraciOn de recursos humanos. 
Si se desea pro~undizar mAs en el tema, 
consultar a Gerald M. Goldhaber. en su 
ComunicaciOn organizacional, pp. 352 a 386. 
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Los ·objetivos 'de "'Capaé:~taci6n en é::oniu"hicaciOn. se 
"'. - -·.:·."·_ :·:. - .!.' ._ ·.•• »'. -· 

re-fi,et~·en- a· :¡~~-:;.c~-_n-d:.Uc°(a···:·qJ~ -de-be ffios·tr-ar. LÍn-:-=--empleado 

después de :··h·a·-~-~·r_.'.,::~:e~·~,--i·d'~·".· -~-~ .:-~:P/~~.~~:1~·-a· d·e- :,.ca~'ac i tac i On. 

E.l int·e-i-és _de º ~·s·tb·s :·: -~~:j-~:~ 1~.~~~-~·f.~-~ ,~-~~~--~.'.~ ¿·ent:rarse- en la 

Coridi.ictá.'·,-- fina-i-., del-·- -:\~~~\-~~~'.ª·~-~~~~-·:·~~-~~;~~~:ha - segui_do el 

programa. 

Estos objetivos le permiten al instructor predecir, 

lo que los empleadcs podrán hacer después de participar 

en un pt·ograma. Le facilitan la plani-ficaciOn del 

programa, seleccionando las técnicas m~s adecuadas y le 

ayudan a diseñar los procedimientos apropiados de 

evaluaciOn. s1mpli-ficando la motivaciOn de los 

empleados cuando participan en un proq1·ama. 



2.4. La Capacitación en Ja Empresa 

Con objeto de ubicar en el tiempo, se mencionarán 

algunas notas hist6r1cas que, directa e indirectamente, 

sirven como antecedentes de lo que hoy se llama 

capacitacibn. 

Se debe indicar, en principia, que cuando se re.fiare 

genéricamente a la función de educaciOn en la empresa, 

ue usa 

educacibn 

utilizada, 

M•>eico. 

indistintamente entrenamiento, formacibn, 

y capac:itacibn Esta ültima expresión es 

debido a la popularidad y uso que tiene en 

La capacitación tiene un significado más amplio, 

incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal 

es proporcionar conocimientos, sobre todo en los 

aspectos técnicos del trabajo. En este sentido la 

capacitac:ibn se imparte a empleados, ejecutivos y 

funcionarios en general, cuyo trabaJo tiene un aspecto 

intelectual. 

El fenómeno de la educaciCn es tan antiguo como el 

hombre mismo. El proceso de aprendizaje, eje de toda 

acción educativa y entrenamiento, fue claro en los 

primeros intentos por enseñar e intercambiar 

hab1lidadas an los pueblos pr1m1tivos. 
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Los aprendices que se conocen desde 2000 años A.C., 

y estructura da lo& gremios y asociaciones 

constituyeron un antecedente remoto de la actual 

aducacibn. (29) 

Con el surgimiento de ln era industrial <primera 

mitad del siglo XVIII> aparecen innumerables escuelas 

industriales, cuyas metag fu" ron lograr el mayor 

conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo 

en el menor tiempo posible. 

En el aRo de 1915, aparece en lo& Estados Unidos de 

Norteamérica un método de enseñanza aplicado 

directamente al entrenamiento militar conocido como 

" HStodo do los cuatro pasos ", que son 1 1) mostrar, 

2) decir, 3) hn.cer y 4) comprobar. 

29. Penca, Educacibn y lucha de clases, pp. 25-4~. 

Anlbal Ponce, es uno de las autores que •fectuO 
un profundo estudio sobre la educaciOn. En su 
capitulo, ''La educaciOn en la comunidad primitiva", 
Pone e e•tudia brevemente •n forma rigurosa y 
matOdica la estructura de la comunidad primitiva. 
La cual resulta de oran intmréa porque muestra cbmo 
la estructura dal medio social condicionb 1 en el 
hombre, las ~armas de . la educacibn y de la 
adqui•icibn de conocimientos. 
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Laa da• guerras suTridas an éste siglo, dieron lugar 

al deaarrollo de técnicas de entrenamiento y 

capacitacibn intensiva, cuyos métodos se han ajustado a 

otros campos de la accibn humana, especialmente de la 

indus;tria. En 1940, -Fue cuando se comenzO a entender 

que la 1 a bar del ent renam i en to deb 1 a ser una i=unc i 6n 

or;an1zadA y sistematizada, en la cual la .figura del 

instructor adquirta especial importancia. (30) 

El capacitar y adiestrar a los trabajadores no es 

una actividad nueva en México. E><isten documentos quo 

datan de la época de la Colonia en los que se 

registran actividades relacionadas con la capacitaciOn. 

El método de instrucciOn para el trabajo, 

originalmente consiatla en que una persona 

experimentada en determinado afie io o actividad 

instrula a otra, a -fin de impartirlm conocimientos y 

de&at"'rollarle habilidades. En este tipo de enseEianza 

aparecieron los aprendices aún cuando era un si&toma 

de ens&~anza rudiment&ria que ~acilitaba la explotaciOn 

del hombre por e 1 hombre, el aprendizaje y la 

productividad se favorecieron. C31> 

30. P•ra mayor i nformac ibn consu 1 tar e 1 libro de 
Silicao, Capacitacibn v desarrollo da per..fil2.DAJ.., 
pp. 13-1!5., y Rayos Ponce , AdministraciOn da 
personal, pp. 95-11~. 

31. Ponce, Educacibn y lucha qg_~, p. 137-138 
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Sin embargo, en el proceso histbrico de nuestro 

pa1s 1 la capacitaciOn fue evolucionando al ir surgiendo 

y aplicándose a la enseñanza de los trabajadores 

conocimientos y tecnicau psicolbg1cas, pedagógicas y 

cadacticas. En la actualidad ya se puede hablar de 

verdadarog procesos metodológicos de enseñanza-

aprendizaje al referirse a la capacitaciOn y de5arrollo 

del personal. 

En México hace 12 b 15 años, las empresas püblicas 

y privadas la dieron importancia a la educaciOn y al 

entrenamiento, y a partir de ese momento se han crea.do 

divarsoa inutitutos de enseñanza a los que las empresas 

acuden para uatisfacmr sus necesidades. Asimismo, 

existen asociaciones que promueven la c:apacitaciOn 

empreanrial, pero su functbn, hasta el momento, no ha 

tenido el desarrolla que debiera, yw. que son contadas 

las empresas qua han establecido programas permanentes 

da educacibn para 9U9 empleados. 

b2 



El crecimiento de la industria Tineg del siglo 

pasado, y el auge de las exigencias de mano de obra 

calificada para satis-facer las necesidades tecnológicas 

de eKpan9ión industrial, provoco el inicio de la 

reglamentacibn en torno de la capacitaci6n. 

La reglamentaciOn de este tipo de aprendizaje del 

trabajo se remonta hacia el año 1700 A.C., cuando tale9 

reglas y procedimientos fueron incluidos en el Cbdigo 

de Hamurabi <dato que ge aclaro anteriormente, Y..!..d. 

~' introducciOn al capitulo 2). Hls cercano a Oste 

pa1s se encontraba el sistema al que deb1a integrarse 

todo aquél que aspiraba a ser conniderado maestro. 

El maestro era propietario de la herramienta y la 

materia prima, tenia a gu cargo a loa oficiales que 

realizaban el trabajo bajo eu aupervisión y a los 

aprendices. C32) Al cabo de un lapso no definido, y una 

vez que el aprendiz.aje se hubiera realizado, se les 

consideraba of"iciales y podlan recibir una paga <éste 

sistema tuvo una vigencia muy prolongada). 

32. A éstos ünicamente se les daba comida y 
alojamiento, y la oportunidad de aprender el 
oficio an cumstibn. 
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Por lo que toca a México, en 1870, el Cbdi90 Civil 

incl,ula un capitulo· destinado al aprendizaje, y en 

1931, la Ley Federal del Trabajo <en su titulo tercero> 

estableció la obligación de las empresas de tener 

aprendices, a -Fin de garantizar la demanda de personal 

caliricado. <33> Sin embargo, las disposiciones no 

fueron tomadas en cuenta por la generalidad de los 

patrones sino sólo por unos cuanto!l. Huchos de el 109 

aegulan abusando de los aprendices, ya que no DKi~tla 

una estructura legal que aKi9iera &U cumplimiento. Paro 

al desarrollo cisntl-Ftco y tacnol09ico y aste si•tama 

el• aprendices, no satiuTacia la necesidad co.da vez 

mayor de personal que tuviera los canocimiantos y 1.ats 

habilidad•s que el proceso de industrializaciOn 

•><iQ la. 

33. Tomado da la Ley fedaral del TrabAto, capitulo III
Bis11 11 Da la capacitacibn y adiestramiento de lo!!. 
trabajadore• 11

, pp. :56-52 • También se menciona an 
el articulo 132, de esta Ley, en la Tracci6n XV de 
11 Las oblioectones de len P,atrones 11

, p. 48. 
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Por otra parte, a&te proceso, des•ncadenado por el 

progras;o industria 1 1 provoc6 paradoj i e amente desempleo 

al sustituir a los artesanos por maquinaria, pero 

también se produjo la incongruencia entre los 

r•querimiantos de la mano de obra y la ot=erta, carente 

da la preparaciOn necesaria. Además de otros problemas 

como altos indices da accidentes da trabajo y baja 

productividad. <34> 

En 1970, la Lay Federal dul Trd!.bajo suprime al 

Contr•to de Aprendizaje y en la Fraccibn XV del 

Articulo 132, eatablece la obligación patronal do 

capacitar a los trabaJador1115- Con nsta ordenamiento 

legal se inicia una nueva etapa, y an la década da los 

70' s, adquiere gran »igniTicado ei. desarrollo de la 

capacitacibn que •e va .favoracido por la detecci6n da 

deficiencias, ca.usadas en gran parte porque la 

cal ificac ibn dQ la mano de obra no avanzo a la par con 

l• tecnologla. 

34. El origen del marco legal de 
consultarse en 1 Rodrlguas 
Buendia, Adminiatracibn dg la 
y 17. 
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Congruent• con estas disposiciones, en 1971 f!l 

Estado inicia un programa de reforma administrativ• 

dentro de la administraciOn pública. con el propósito 

fundamental de adecuar los recursos disponibles a los 

ob;etivos de dc:;arrol lo integral del pals. Dentro de 

asta Reforma destaca por su importancia la quinta etapa 

relativa a la administracibn y desarrollo del personal 

federal <aspecto que constttuyb al mismo tiempo uno da 

los objativoa de la citada R&forma). 

En 1977, se elevó a rango conwtitucional el d111recho 

a la capacitacibn y el adiegtramiento. Se adiciono la 

fraccibn XIII al Articulo 123 de la ConstituciOn, a. fin 

de convertir la capacitación para el trabajo en un 

derecho obrero. (35) 

En 1978, en la Ley Feder.:il de Trabajo se reglamenta 

la forma en que debe impartirse la capacitaciOn. Dichos 

estatutos se publicaron en el Diario Oficial de la 

Fe de rae ibn el 28 de abf"' i 1, para entrar en vigor el lo. 

de mayo de ese mismo añCi. 

35. Informacibn tomada de la Lay Federal del Trabajo, 
Articulo 123 Constitucional, F,-acc:ibn XIII, p.8. 
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En el Diario O.ficial de la Fade,..-ací6n del 10 de 

ar¡¡o~to de 1984, se publicaron los criterios en materia 

de Sistemas Generales, Autorización y Registro de 

Programas de Capacitacibn. 

De lo anteriormente e><puesto, se puede ver que el 

marce leQal sobre el c:u.a.l se encuadra la ca.pacitaciOn 

del pals esta contenido en : la Constitución Pol1tica 

de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del 

Tr.a.bajo y en la Ley OrgAnica de la Administración 

POblica Federal. 

Ahora bien, debido a que los programas de 

capacitac1bn implican la utilización de metodoloq\as y 

técnicas muy similares las usadas 2n otras 

i nst i tuc i enes como escuelas y universidades, se 

retomar~n principalmente los medios audiovisuales, por 

ser ellos el objeto de la investigaci~n. 
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2 .. 6. El Audiovis.uaJ como ApcJ"yo Did.ttctico 

El audiovisual es un término muy utilizado hoy en 

dla, pero se.tiene _que conocer su definiciOn ~ara saber 

que signi.fica o a que hace referencia. Si se acepta el 

criterio de GOurevitch, <36) esta palabra habrla 

surgido en Estados Unidos durante los años treinta de 

este siglo. En aquel momento se empleaba par·a designar 

la utilización pedagbgica de los ~edios audio y/o 

visuales. Posteriormente se empleó en Europa, y a 

finales de los años sesenta surgió un nueve 

significado. 

El siqniF1cado del termino audioyisua¡ se moaiTicO 

a partir del momento en que se amplio el conjunto de 

las tecnologlas sonoras y/o visuales. 

Las nuevas tecnologtas que se empezaban 

desarrollar en aquel la época (super B. video ligero, 

teledistribuc1bn>. a menudo se les daba el término 

genérico de audiovisuales. Paralelo a esto, los medios 

de comunicaci6n audiovisual se convirtieron en objeto 

de man1~estaciones y discursos. 

36. Gourevitch, ~· Flichy, 
del audiovisual~ p.9. 

68 

Las multinacionales 



El audiovisual se. constituyo desde el principio, 
,. -- -

como.:Un_"-ra.Z-oria:mrento ··ideol6gico. que .. ser_vla de base a 

un proyecto pol~tico <también como producto comercial), 

que as·(gna·ba ·una:. ~uncibn espect.fica a esta .t·~cn~logla. 

Se -~retendta ~solucionar a través de los ·-medios 

audiovíSuales. una serie de é:ontra-diccion~~. cfue Su1~g1an 

en el seno de fa sociedad -francesa. (37> 
.-_ - ' 

Los .i!para'tos audiovi:H.1a1es -consti"tul-an -_-l.a:,"t;ec;'.f1c_:Jlo9_la 

Que lba a t"esolver la ct"islS di! la- escuela y el 

aislamiento del individuo, como consecuencia de la 

polltica de reo1-denacibn urbana. 

El desarrollo de los medios de comunicacibn 

audiovisual, a lo largo de estos últimos 15 años. se ha 

debido ante todo. al acceso que ha tenido el público 

receptor a productos que hasta entonces estaban 

reservados a una parte peque~a de la poblacibn • 

. 37. El origen de la histor·ia del audiovi:;ual puede 
verse en : Flichy. Las multinacionales del 
audiovisual 1 pp • 84-102. Esta obra resulta 
interesante. porque es de las pocas que tratan 
el tema del audiovisual en forma amplia. 
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La producción de los apara~os audíovisuales. ha 

tenido desde prínc.ipios ·de siglo, una dimens1tin 

internaci~nal y las. empresas CLle han desarrollado estos 

sistemas_ (como 'sanyo, Sharp. General Electric • .5iemens, 

Toshiba. HitAchi) 

multin~c.ional~~. -

se han convertido f~pí-damente en 

En la actualidad. nin-guña empresa-·puede desarro1-1ar 

un ·producto audiovisUa1 ... n~.evo. sin __ deT.ini-·r· e'L lU.gar .que 

El uso 

en el mercado mundial. 

de lo-s medios a·~-d-1-~-~,i-;~ai~·s en el 

va a ocupar 

adiestramiento y capacitaciOn, son· un· apoyo que viene a 

re~ormar y renovar los programas tridicionales de 

enseñan: a .. A través de ellos, se puede da1- una 

actualizacibr. de los conocimientos 'l utilizarse como 

tecnicas did~cticas que estimulen el aprendizaje del 

pe1·sonal de las empresas. 

La apl 1caciOn y producc10n de programas educativos 

por medio del audiovisual es importante no sblo por la 

aplicacib-; directa QLe este tiene den-r.r"o de las salas 

ae proyecc1~n \Como apoyo de la ense~an~a de los 

instructo1·es>. sino porque: través de un programa 

educativo se puede logr·ar de mane1·5 m~s ec:onbmica. la 

divulgacilln de programas que beneficien grupos o 

emp1·esas coadyuvar con el logr·o ae los obJetivos 

deseados. 



;...as , tec'n i cas , de ( au((i Ov i sual· son es pee i a 1 mente 

Cl.t1les en los programas. ~_e __ --~ªP~C:itaci6n. e En él se 

la afenciOn en la ~e16-r~· irldiv-idual de las 

habilidade5 de comunicaciOn. 

Los e 1 amentos vi sua 1 es son numerosos deb 1 do a 1 as 

posibilidades de combinaciOn e;el lenguaje visual, como 

movimiento, velocidad, reposo, simetrta, equlibrio, 

unidad-; Estas elementos se dirigen a la emotividad del 

receptor, una imagen habla directamente a los sentidos. 

Lo que el receptor recibe no es sblo un dato o una 

cierta lnformaciOn, sino 1m~genes que lo rascinan, 

ei:ci~an o atraen. 

Umberto Eco, afirma que en ocasiones la imagen 

adquiere m~s ~uerza que la realidad a la Que se 

re~iere. (38> 

En este tipo de proyecciones. el te>:to debe ser· lo 

suTicientemente breve como par~ permitir la secuer.::ia 

de las im~genes. 

38. Humberto Eco, Apocaltpticos e integrados ante la 
cultur~ de m.::1sas, p. 53. Si se desea conseguir m~s 
inTormac1bn sobre esta técnica (audiovisual}. se 
puede cons~ltar a Dani~l Prieto Castillo en, 
Elementos par·a el an~lisis de mensajes. pp.163-186. 
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Lá seleccion· del··,te·ma, la investigac16n del mismo, 

visuales, 

c'OnSt i tuyen los elementos 

~'i1 Í'~~-~·~_·,~:::_~~.r'-~ ;:~~~!e;: .~.,·e·.~'fY_q~·~~Iini-e.nto perceptual y de 

·c~c::noc-Ym'fé~nc:{~~~1-r~·i.t-e~~~ :j".iCfé1tú--e·ra- .. e~ receptor. La percepc i6n 
<· 

~-~ ~:~n·--p~~·.(mé·r ·¡Jg·a~-· una· cuestiOn de supervivencia. Ouíen 

--peY.cJ.bé:\;~á-~<'.-c~.r·r~ ·el riesgo de ser agredido por algún 

entorno, por eso la necesidac primordial 

para el hoinbre, es mantener el equilibrio tanto -f1s1co 

como el de las cosas que tiene adelante. Lo mismo 

sucede con la relaciOn visual, ya que frente a una 

imagen se tiende a buscar algo que de una sensaciOn de 

equilibrio. Por eso es considerada como la técnica 

visual mAs importante después de la del contraste, pues 

el funcionamiento de la percepciOn humana se manifiesta 

tanto en la composicibn como en la relac10n con el 

campo visual. 

La relac16n que se establece los medios 

audiovisuales difiere de las condiciones perceptuales 

normales. En primer lugar. porque con el entorno hay un 

intercambio din.l.mico que depende del movimiento de las 

cosas, de 1 os seres de nuestt·o propio movimiento, 

como la fuerza, el fonda v la percepcibn de la 

seleccibn. (39) 

3q, Prieto Castillo. Elementos para el anAlisis de 
mensaies, pp. 181-186 
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:. ---- -- ; -- -----~'----;... -_ . -- . - ' - . --·' > .- "' . ' 
Pero-en,. lo·s mensajes ·audioVisuales·,,·es,a sele!cciOn no 

,·., - ... ·' 

es. ~ues,t~-~:~- ' __ Y,~Bne:", ._"Mech~-- de· a~:t~mano por el emisor que 

es quie·n·.::d.;;-c-id~-~- qu-é' debemos ver y qué no. Pot· eso, 
:: > -.: . :- -~-- - :_ ~- -. ~- --

.,~-si a'.~~-~ t·l~~~a --:~~a-=-5; .. '--~té'CJ,{i:as- ~--de enseña.nZa'- audiovisual se 

Aari :i:~·st~ 'privart~s de fundamentos teOr ico-sbl 1 dos para 

poder diseñar instrumentos de evaluaciOn de 

aprendizaje. A ello ha contribuido la ralta de consenso 

entre los psicblogos del aprendizaje, que han orientado 

el diseRo de los programas audiovisuales a p1·oqramas de 

educacibn no-Termal. <40) 

En general, las técnicas audiovisuales ap 1 icadas a 

los programas de capacitaciOn, pretenden como 

objetivos proporc1onar al instructor los medios de 

que carece para e~:tender el horizonte de la experiencia 

directa ahorrarle tiempo en tOpicos de tipo 

informativa estimular al empleado hacia actividades 

de auto-aprendizaje ; y ofrecer solucione~ alternativas 

con el -fin de actual i::ar constantemente los métodoor; de 

aprendizaJe y evaluaci.bn de la labor pedagógica. 

40. Para tener un en~oque m~s amplio sobre la enseñanza 
Y métodos de instruccien, conviene leer a Tebdulo 
Guzmkn, Alternativas para la educación en México, 
pp. 131)-138. 
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:..a=. t.ecn1·=?'2 de .·le"& audiovisuales son herr.am1entas 

Util,es en - 1.3. c:oÍTiunicac ion pl.tbl'1ca (41 i las 

on;ian1zacfónéis·.- ya ·que a través de el las, se pueden 
·,-, '· 

=?rabar· y .'.t;e.p-r·p-t:i"U'cít-:', por ejemp.10-.- las situaciones ae 

tám-a c:te _de.c;isi_ones~- para aue posterior.mente - se ~es 

presente a les receptores <agentes de segurosJ. la 

oportunidad de verse sl mismos como los ven los 

demAs. V-- si se c:esconecta el so ni do. pueden uti 1 izarse 

para estudiar conductas no verba¡es. 

Aunque el audiovisual es m1nimamente utili~ado en el 

aprendizaje de los agentes de seguros, dentro de sus 

compafiias existen otros mOtodos que se utilizan en los 

programas de capacitación. los cuales so trataran tJe 

manera general en el siguiente capitulo. 

41. La comun1c~c10n pQblica implica el envio de 
mensajes a grandes grupos de pe1·sonas. util1z~ndo 

canales cara a cara o con la p1·esencia de un 
intermediario (instructor·) 
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•· ~A CDMUNICACJON~AUDIDVlSUA~ EN ~A CAPACITACION 
. - ' . 

:J.J .. La /'JecesJd.itd de Ei::Í!--(c,ac:iqn a tr3Yés de Ja 

'capa e i_t ?C i ¿,¡, 

~sunto que tenla que ver con r-íños y jbvenes. Era la 

etapa de preparacibn para la vida. 

En la actualidad se habla de educación de adultos, o 

se les da otros nombres como anaragagla, educacilln 

continua o reciclaje. ( 1) Esto no pot- decreto sblamente, 

sino por los constantes cambios tecnolOgicos que vive 

el mundo y que da cor.secuencia novedades, 

adaptaciones y ~prend1zaJes continuos. 

A través de la educaci~n. el hombre conoce y asimila 

las tecnolog1as que cas1 a diario se inventan. Lo que 

le permite desempeñarse los puestos de trabajo de 

una soc1eaad. 

-runc i 6n educat:iva, ll~mese ao1estram1en~o. 

capa~itac1bn. desarrollo, :3ci0n o entrenamien~a. 

form3 p a1-te integra:. dentt·o ae las arqanizacicnes 

la!Jor-ales ::le t.adc. en•c·r e:-:;¿:,. 

l. Mauro RodrigLle=: y Patr·ici.:o Ramlr";?Z, t4.dministr:;.ci0n 
de la capacitacibn, pp. 1-3 
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La 

cre"t pa.ra el 

en 

requisitos : 

1 l Ccmp 

2> 

3) Extensivas 
~ '" ; 

4> Actualizadoia~ 

5) Re~ormadoras o Re~orzadora6. 

En conjunto dichas labores se :onceen con 1os nomcres 

de capacitacibn y adiestramiento. es decir, la 

capacitacibn de adultos se distingue coma un subgénero 

o especie. dentro del g~nero educ:acibn. (2) 

La capacitaciOn, es hoy dla, de las 

herramientas m~s utilizadas en la büsqueda de 

productividad y c:al.idad organ1=acional. A ralz del 

proceso de industrializacibn en nuestro pa1s y de la 

legislacibn vigente en los Cll timos años, los programas 

de capacitac:iOn para los adultos se incrementaron 

considerablemente en los diversos ambientes laborales 

2. lbldem, pp. 1-5 
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Par~ ~~e ~l .obJecivo general de una empresa se 

logre;· es. necesaria la ~unciOn de la capacitaciOn, que 

la empresa un personal adiestrado, 

capacit.ado'- ·y_ :-·desar'-rollado que desempeñe bien sus 

La capaci~a~iOn es la funciOn educativa de una 

empresa p~r -~a ~ual se satisfacen necesidades presentes 

y se preven -necesidades futuras con respecto a la 

preparacibn y habilidad del empleado. 

A este t·espei::to, Al.fonso Si liceo señala Que : La 

capacitaci6n es un medio -Formidable para encauzar al 

personal de una empresa, logrando una autént.ica 

autom~t1v~ci6~ e integ1·aci6n en la miema y esto sOlo es 

posiole si la educaciOn que se imparte es Lntegral. 

Sblo asi ubicarA y desarrollar~ al empleado, cualquiera 

Que sea su nivel y area de trabajo, como un miembro 

responsable del conglomerado social al que pertenece." 

(3) 

Con el propbsito de alcanzar este objetivo. es 

necesario que la capacitacibn ~undamente en la 

moderna tecnolog1a educativa, la cual considera las 

v. Silíceo, CapacitaciOn y desarrollo de personal, 
p.22 
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Y. r·.~cursos Para -facilit~r 01 

apreno i:: á.J.'2-:;d~ ·:r.os .. adu_l toS_. 

El. ~~P)e'c~_::~ i:(~_ la :.·t_e.~no!ogl~ ~_d_uc~tiya·.=es ·e·l, -factor 
.. , .. . 

el d~señO •. · ap't'icac.i60, evaluaciOn Y. 
' .. . ·. ·' ·; 

s~:gu ~ m~i·e··.~~-~:?:6~//i~s. __ p n~g r_ama~_,_ :de· -~~p;.é~c·i tac ~·o~. La cual 

p_t:".'?P_;;~ia.·- ". ca~·b10s··_ ·cual itati'vos ·y ·:_ .. cUan"CiVativ"os. 
; .. _._. ;:-_ :.-.:· =:--< :--::.:-_,··->:'-"" 

~-~·rSOña.1 .-Que-'· 1 abOf.a en 1 as·_ i nst 1 tuc iones·. 

al 

La tecnologla educativa recomienda seguir los 

siguientes pasos generales, en el diseño de los 

·programas ce capacitacibn 

aJ Conc2ntrarse en la similitud de la población 
destinataria, m~s que sus di~e1·encias. 

b> Relacionar lo que esta e:<pl u:ando con el mundo 
laboral y con lo~ dntece~entes de los 
pa.rt1c1pantes. 

e} Proporcionar suTicicnte información y ejercicios, 
tomando siempre en cuenta los objetivos por 
alcanzar. 

d) Emplear la repeticibn y la slntesis de -forma 
adecuada. 

e) Proporcionar tina evaluaciOn ~inal qu~ le sirva al 
participante ce 1·etroalimentacibn, al compararla 
con la e~aluac1bn final. 

i) Presentar· la informacibn mediante el de 
oive1·sos medios o canales, para Que el 
participante elija aquél Que se adecue mejor a su 
-fo1·ma oe aprender. (4) 

4. Isa.is. M. Imelda. Tecnologla educativa y 
capac1tacibn '', en rev. Gaceta Mexicana de 
Capac1tacion. mayo 1;91. pp. 3 y 4. 
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el oso apropiad.o -de los 

>_ ."..·... ::··· 
capac_i~:ac1bp· ir\di~i-dLi.a)lzadil 

los p~~g~ama~-- de 

desarol l·o. ~o ,;~cual se re-fleJar~ en 

oroouctivi_dad _·_que __ alcance el -factor 

organiz~ci~n~s y ~mpresas del pals. 

3.2. Métodos de Instrucción 

y 

las 

El estudio e investigación de los métodos de 

instrucciOn en la enseñanza- aprendizaje, constituye 

uno de los aspectos de mayor actualidad. La pedagogla 

ha señalado y demostrado. en sus Ctltimos avanc:as, lo 

poco eficiente que resultan algunos métodos 

tradicionales de enseñanza. 

En la actualidad se entiende que la enseñanza se 

centra en el grupo y no precisamente en el instructor. 

Esto quiere decir. que la cr-P""tividad. la interacciOn y 

la aportaciOn de cada uno de los receptores. son la 

parte medula~ del éxito de la ~unciOn educativa. 

En investi:::¡aciones 1·ecientes sobre el aprendi~aje, 

se insiste en la necesidad de dar enseñanza 

ind1vidual¡zada con el propb~ito de que cada educando 
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reciba experienc:1as !?ara apr.ender de acuerdo con su 

cap,cidad 

que gran 

Y_ a,._ su. -.:~p r op. l O:· r i tinó·.

p art~ d~· la-_ ~-duc-~·¿-iOn 

AuóqUe' se. debe aclarar 

';_.· ·., 

fot· zosament·e en clases _·o_,_ 9".'uf>o·s.,-, _qr:~_nd_es, aunque tan 

sblo sea -pot· motivos econOmicos. 
'-· ,, ,. 

No se puede Ch:!C-it.; -·q-Lfe·'.---_:·eX'fSta·: '-Un- método de 

instruccibn que sea ideal o el ~ej~~. Todos son buenos 

y darAn los resultados deseados, SiemP·r·e _y cuando estén 

relacionados claramente con los objetivos que se 

persigan. con el nOmero de participantes del curso, con 

los recursos audiovisuales necesarios y con el tiempo 

d1sponible para realizarlos 

El aprendiza Je actual. (debido a los constantes 

avances tecnol6g1cos). es lOOi~ dinAmico. De ahl que los 

prog1·amas de entrenamiento o capacitaciOn utilizen una 

variedad de métodos de enseñanza. 

Existen diversos criterios para clasif-icar técnicas 

y métodos de capacitac1bn, pero se tomar:. como base el 

que menc1ona Alfonso Silic:eo,<5> porque es el que se 

apega al OWJeto de estudio • Se hart\ may::>r en-f3s1s en 

los métodos audiovisuales porque éste es el objetivo 

principal en el C: Lt ~} se desarrolla la presente 

investigacibn. 
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A con"t.inuacion· sólo. ·se en i"stiarAn· -las herramientas 
-.- .,,, , _;- ., 

m~s usuales -en <1-~·- '.~-nseha~za ,:;.--.c~Pre~'di·Z'a'·Je·~:,· ~-p~·t-o ' 0 s1n 

profundizar:. muen~ ~e~ .~ Ú ~s, ¿ya;¡~~+ n~ ~,s,, e{,; p?~po~'i t D 

exp 11 e ~r.-.. ,_el __ ~ ~~-f~~~-C:i ~~á~--~~~n~-~----~ '.'·de·: ~:>~·a~dk~~.-H:ú,a.:~ -·d·e·· .. ~ .. e·sf-as 
:- > '.""' -~,,; 

téc:_ñ-i'c:áS'.--~ -r.-- ~,~~--.->·"· ·~ ·-.e:·~-~~:~-· · :·;i: ~-- · 

Las ex·p l icac iones aeta l ladas pueden btisc:'arse en los 

té><tos· sobre d1nAm1cas de grupo o bien en los 

libros que hacen ref'erenci·a a la enseñanza educativa, 

como en el de Pedagog1a para el adiestramiento o en los 

mar.uales de entrenamiento y desarrollo de personal. 

De acuerdo c:on el grado de educ:ación que se va a 

impartir y los obJetivos que se persigan, las técnicas 

serian las siguientes al métodos obJetivos, b> 

métodos de part1c1pac16n de grupo y e¡ métodos 

audiovisuales. 

4J H~todoG obíetivos 

Consiste en precisar las conductas o comportamientos 

e~ternos que se pt·etenden de los di~erentes empleados, 

dent1·0 del ~rea de· aprendizaje y adiest1·am1ento. Estos 

obJet i vos pueden ~er cognoscitivos, de habilidade~ y 

de actitude<5. y acuet· do con la politica y 

necesidades de la empresa, las metas de la capacitaciOn 

serAn a corto, mediano y larga plazo. 
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BJ Nétoaos de part Je jpac ion oe qrupg. 

~~ la medida en- oue la capac1taciOn requiere 

actituaes participativas y .lcciOn de cada uno de 1~5 

e-s neces'at·io, Que . ri. 

persDrlal esté -involucra~o y ·~a~ti_·c.-~P~_\;~_..J_·i:J,~- ~~,jatiYos 
comúnes de la organizaciOn. La par:ticipacibn ~e grupos 

naciO de la necesidad -de involucrar al grupo en 

procesos que le resultar ün m~s din~micos y de interés 

para la reali~aciOn v buen desempeño de su actividad de 

trabajo. 

La labor y participaciOn del grupo dentro del 

desarrollo de sus .funciones de trabajo, se pueden 

desarrollar a traves de mesa redonda, seminarios, 

conferencias, dinAmica de grupos, comi'.:es. simposios. 

-foroa y congresos. Estos sistemas permiten evc'l.luar el 

perfil de los recursos humanos con que cuenta la 

empresa. as! determinar· el desarr·ol lo del 

entrenam1ento futu1·a ael pet-sonal. 

e/ Netodoc; auOlD\ l5Lldies 

P¿\t·a nuestrn -Fin. son recomendaoles los metodos 

de enseñan::. a pat·tic~:-Jat l Ja y aquellos que son 

auxiliados por las técnicas audiovisuales. Las ventajas 

que of=rece la presei1taci0n de audiovisuales es 

innumerable 
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1) El instrwct.·::ir no necesita investigar ni escribir 

ln-formes. 2) ,_El caso o tema grabad~ es económico y 

presenta' el mat.erial. en -forma viva <en ..::orm<l ae 

tHálcgo) • >.~) L·a . pe~_lcula __ <aunque-·- m:ts 

.. ·a,·~-.: t¿·;:~;-'-_·¿~µ~~ t'f iC~s y.,_ e~ 
pr:esenta 

algunas: co·ndi-c:-iones.- suele 
. -. -· 

ser.~ - u·;, -me-di o·-: :~~-1 ati~73m·ént-~ - -e'C:~~n6-~i c;;:r'-·d~: ~-~-op o~-c i ona r 

ln-FormaciOn bAsica. A'ctemAs como sucede en todas las 

proyecciones, se crea un centro de atención en la 

pantalla, con lo cual el receptor est •mula y .facilita 

su aprendizaje. <6> 

Si el material proyectado esta bien escogido y 

elaborado, es casi seguro que la proyecciOn re.fuerce y 

aclare el objeto de la comunicaciOn. 

Una de las razones principales por las que se 

recomienda el uso del aud1ovisu3.l, porque se ha 

comprobaoo., algunas ciudades de Cal i-fornia, que las 

exposic~ones estrictamente orales <1nstrucc10n 

tradicional, no suelen producir comun1cac:1ón ;::-Fectiva 

(retroal1mentac1ón1. ¡1, 

6. Mauro Rodriguez y Honorata Austria, Fo1·mac10n de 
instructores, rp. 81-89. 

7. Brow. Jame3 y varios autores, Instrucción 
éludiovisual, p. 57. 
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Se sabe que como el sentido de la vista, constituye 

el Tedio pr.incipal ~e adquisiciOn de ini=ormaciOn e 

ideas, los medios audiovisuales tienen un gran poder 

como instrumento did~ctico. 

Ef r-eceptor adquiere con esto, ventajas que se 

traducen en un entrenamiento sencillo <no tienen que 

leer demasiado para empezar a analizar los conceptos>, 

adem:t.s resulta entretenido e instructivo ver una 

pel1cula o un audiovisual. Porque en ellas se tienen 

ejemplos de interacci~n social, conducta expresiva como 

tono de voz, QeGtos, expresiones .faciales, que pueden 

capacitar al receptor a utilizar su propio poder de 

percepciOn y discernimiento. 

Al tratar de interpretar los signos de motivacibn 

interna en los audiovisuales, el receptor desarrolla su 

sentido de identificaciOn, Vrg.: Si un agente de 

seguros ve en un video c:Omo se lleva a cabo un cierre 

de ventas, es seguro que cuando se enfrente a su 

cliente (en la pr.1ctica) para cerrar un negocio, sepa 

como manejar las objeciones que éste le presente. 

La insistencia en los aspectos de la capacidad de 

comprensibn visual, viene a ser un reconocimiento 

tardlo de la importancia que tiene el darse cuenta 

mediante la vista, de las habilidades que se adquieren 

para la lectura y comprensibn· visual en el desarrollo 

i11telectual. 
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Al hablar de capacidad de - é:ompr.ensiOn visual, se 

hace re.ferenc i a a un g ru-~·O ,de ~-~-Pa··~:i·d~~e~ .de::\: a.-~~ i'~ i.bn, 
. - ·, 

que el ser humano es capaz de desarrÓl 1ar·,. cúandq·. mi_r.a, 

al tiempo que tiene e CI"nt,~g.r~~~-~· ot.r.a_s: '~-~,-~-~-·~t\~.-~n~/~~ 
sensoriales. 

El desarrollo de las capacidades visuales es 

~undamental en el aprendizaje normal de los receptores. 

Una vez desarrolladas son los medios por los cuales una 

persona visualmente al-fabetizada, discrimina e 

interpreta las acciones, los objetos y los simbolos 

r~turales o artificiales que ve en su ambiente. <B> 

La importancia de este tipo de ayuda se puede 

precisar al mencionar que la combinaciOn de vista y 

o1do rinde un 87% de percepciOn cuando se le mide 

aisladamente. De aqu1 1 a importancia de los 

audiovisuales .. 

Actualmence se esta estructurando una tecnolog1a de 

la instrucciOn por pel1culas y audiovisuales, basados 

en investigaciones realizadas por la Universidad de 

Pensilvania. (9) 

B. Prieto Castillo, Elementos para e1 anAlisis de 
mensaje, pp. 97-128. 

9. De la Sierra, Capacitac:i6n. p.23. 
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El .. ªP_r'en~,~'?=aJ~_- ~~ e.ste t.ipo puede ser 'favorecida si 

al Eflaborarse -'1o·s audiovisuales se toma en cuenta lo 

siguiente : __ ::--

1) Escribir los guiones para los audiovisuales. 

desde el punto de vista de adiestramiento, es decir, 

considerar los conocimientos, capacidades y actitudes 

actuales que tenga el grupo de receptores a los cuales 

se les va a dirigir. 

2) Se deben adaptar al objetivo de la enseñanza-

aprendizaje. 

3> Estar acordes a las necesidades reales del grupo 

receptor. 

4) Deben ser actuales.< 10) 

Muchos de los audiovisuales que se utilizan en la 

actualidad, se basan ante todo los elementos 

artlsticos de su producciOn y reproducciOn.,. e ignoran 

los avances técnicos Que se han realizado en el Area de 

la enseñanza que tratan. 

)O. Gula técnica para la 'formulación de Planes y 
Programas de Capacitacibn y Adiestramiento en las 
Empresas. Serie técni7a No~ 2. pp. 9-16. 
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Como se ha .visto a· lo la.rgo de esta investigaciOn, 

el fenOmeno de la comunicaciOn es el eje de todo 

proceso de aprendizaje. Porque aprender es un proceso 

de toda la vidii, ya que la enseñanza alude el hecha de 

comunicar conocimientos y trasmitir in~ormaciOn. De 

ah1, 'que se entenderA en términos generales todo 

instructor o capacitador como emisor y al agente de 

seguros como receptor. El medio de comunicaciOn en este 

caso serA el audiovi~ual, el cual cob1·a especial 

interés como instrumento método aplicado los 

cursos de capacit3cibn pa1·a vendedo1·es de segures. 

Por eso, entre mAs objetivo e ilustrativo 

audiovisual, sertlin ,n¿Jo1·es los resultados que ootenga 

el emisor, porque como dice el viejo r·efrAn 

figura dice m~s que mil palabras. " 

" Una 

Los medios de camunicaciOn en el campo de la 

enseñan.:::a, han tenido un especial Qesarrollo originado 

por el interés de un efectivo aprendi::aje. que va de la 

mano con la ayuda y avance de la tecnologla. 

En el presente apa1·tado sblo se comentar~ sobre 

a 1 gunos instrumentos o materia 1 es m:i s e omúnes que se 

emplean en la capacitación. Esto po~que existe una 

estrecha relación entre los métodos de instrucciOn y el 

equipo auxiliar que se emplea en los cursos. cuyos 
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S~s funci~n~s-principales son : 

Explicar, demostrar e ilustrar 

Dar realce y colorido a la información 

Facilitar la comunicaciOn del emisor con e
receptor y de éstos entt·e s1 (retroalimentaci0n) 

Acercar a los receptores entre sl lo m~s posible 
a la realidad y llevar est~~a ellos. 

2J Auxiliares Gr~Ficos 

Se dividen en p1zarrOn, rota-Folio, -fanelOgra<fo, 

g1·~-f'icos, cuadernos para escritura. posters, acetatos, 

maquetas, dioremas, terrarios y objetos reales. Los 

usos de estos auxiliares, sirven para proporcionar 

material preliminar a los trabajos. Ilustran procesos. 

objetos o ideas, mediante esquemas o dibUJOS lineales. 

EnTatizan los puntos crlticos del tema. Estimulan el 

intet·es ·¡ evaluan 1.3. e-fectiv1 dad en la enseñanza .. Las 

desventajas que pueden presentar, es que pueden e:cistir 

diferentes connotaciones entre el instructor y los 

participantes. Por su acc:es1tJilidad se -fa.crece su u:>..:i 

indiscriminado. 

El apt·endi;:aJe a travás de estos métodos, estara en 

func10n de 1~ velocidad de la lectura y ae la 

t:omprensibn. 
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3) ProyecciOn de im~qenes 

" _. 
visuale~-~ e·ntf:e" las ~Lle destacan 

sonoro. p r_oyBctor 
' - ~ . ..; ·- ~-) : : . -. : 

de 

1'.J_royectpr de cine 

y -filniinas, transpi:i,r-encia_s 

r et rop r.C!_Y~~~~--~-~- .:. ~º-- ~ p r oyec t::o r al hombro, proyector de 

cuerpos.· opacos, circuito cerrado de televisiOn. 

oeli'C:ulas y sonoramas. Las ventajas de éste~ r·ecursos. 

es que-presentan una introducciOn o un panorama general 

de un tE!ma o proceso. Ilustran objetos, acontecimientos 

o ideas lejanas en tiempo espacio. Enfocan la 

atenciOn sobre puntos criticas. Los materiales son da 

costo accesible y el equipo es de -fAcil manejo. Ahorran 

tiempo e intensifican el aprendizaje. Los 

inconven1entes podr1an ser que a veces, los aparatos no 

siempre est~n en buenas condiciones de operación, ya 

que el equipo est~ sujeto a -fallas mec.\nicas y 

eléctricas. 

4) Hedías sono1·0= 

Se clasif-1can gr--abadot"a tocadiscos. Sus 

ventajas radican que los sonidos reales se 

reproducen con -fidelidad .. \ lü) 

10. Si se desea saber m~s sabre las caracteristicas de 
c:ada au::1:i.iar gr:tfico. consultar el libro de 
Dale. E .• Metodos de enseñanza audiovisual, pp.35-45 
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Las grabadoras son de -f:.c:i.l ·.operaciOn y las cintas 

magnéticas son de bajo costo y se pueden usar varias 

veces. Pero al igual que los proyectores, éstos 

aparatos son susceptibles de ~allas electrbnicas. 

La ense¡;anza o capacitacíOn audiovisual, puede dar 

los mejores resultados, en sus diTerentes aplicaciones 

y niveles de educacifln, si Los recursos y materiales 

que se utilizan en la elaboraciOn de audiovisuales~ van 

de acordes a las necesidades reales y objetivos de la 

empresa. 
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3 .. 4. EvaluaciOn· y Resul tados ... de ·lO!J·.Pt"oqramas de 

Capacjtac.J-~n ·~Li~i~v·j~ua1 
., . " .. _._ .":" ' 

En el-_ tr"anscµ_rS'o de_.1:os l"..llti~os a¡:tos,· la posiciO~ de 

1-as "colJlpa-;nas -de '-seguros,. en .el mercado ·mexicano. ha 
. - . 

tenido relevancia en -~l c--ampo d-e. laS ventas.--·Algunas de 

ellas han ocupado los primeros lugares y otras 

~nclusive tuvieron pérdidas considerables. 

Este crecimiento se debíO a muchos factores, pe1·0 

uno de los principales en el que se basb -Fue en la 

fuerza productora y en el dise;;o de productos que se 

adecuaron a las necesidades de los el ientes. Este 

soporte estA dado en su mayorta por las Areas de 

Capacitacibn y Recursos Humanos, las cuales se apoyan 

en Pr·ogramas de Capacitacíbn. 

Debido a esto, el propbsito de la presente 

investigacibn -fue conocer y evaluar lo concerniente a 

los programas de capacitaciOn y los recursos 

audiovisuales con que cuentan dichas Compañ1as. Pa1·a 

saber si los cursos que se imparten son los adecuados o 

sl a través de los audiovisuales, el agente de seguros 

puede elevar los conocimientos y llegar ser· 

autodidacta, sin requerir de estar asistiendo con 

,!·egularidad a los cursos que la empresa le impone. 
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Para _tal diseñaron _B.pl icaron 105 

c:uestionarios. para, ctete~c f~r·'-' ~ (aS · -ne'~esf:~a~~·~. de 

observar. 

audi.ovi~ual ._.-'eiU·~,: re'Ct""ú~-~-.lán' :·l;~·s ·~_mpr.~sas a 
-~·;:·:---- <' ; :1/~; ,f.,.~- --

capacitac_iCin 

t1éx ic:o y se tomaron 

'""-•' 

-- se · ilíii 1J~~b~; :;'~;cé~i'L-;ciudad 
cOrñci ;' ·ba_S:-~ .:db¿'. · compañtas de 

~de Los cuestior.or"ios 

seguros La Nacional y Aseguradora 

Mexicana, por ser las m~s representatiVas en el mercado 

asegurador y en el ~rea de ventas. La primera pertenece 

al sector privado y la segunda al sector estatal. 

La pcblaciOn Que se pretend1a tomar- como muestra en 

un principio et·a de 170 cuestionarios para Nacional 

Provincial, ya que era el equivalente al 10% de 17.000 

agentes ~n vigor. Y 70 cuestiona1·ios para Aseguradora 

Mexicana, pues su población es de 700 agente9 vigentes, 

en el Distrito Federal. 

Dichos cuestionarios no se pudieron real izar en su 

tata 1 i dad, porque a 1 a mayor 1 a de agentes que se 1 es 

entrev i stb de Nacional Provincial, se negaron 

rotundamente a contestar-. Argumentaban que no ten1 an 

tiempo. no se querian c:omprometc1· con la informaciOn 

que pudieran proporcionar qué ganaban con 

contestarlosª Este fue uno de los primeros obst~culos a 

los que se tuvo que enfrentar para la obtenciOn de la 
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Ante_estas ~~g~~i~~s, se recurriO al Departamento_ de 
' .· ' 

Cap~itac-i.~~}. -· para:;:que a través -de elfos se pudiera 

_"(os"::~ agentes que estaban asistiendo a los 
·.,_,-

cursos·,;-::~ 

~_ccesible_, pero cuando se realiza ron, la instructora se 

m·01eStb y los agentes los contestaron de mala gana, 

pÓrque declan que no entend!an, ya que se les realizo 

un pequeño ex~men de conocimientos. 

Como no se lograba reunir el total de los 

cuestionarios, se visitaron 5 gerencias de zona y se 

les pidiO a los gerentes quQ le~ aplicaran sus 

agentes los cuestionarios. porque la in-formaciOn que 

proporcionaran era de mucho valor para i:?ste proyecto. 

Aparentemente aceptaron (estaban un tanto excépticos) y 

se les entregaron 20 cuestionarios por cada zona. 

Despúes de 2 semanas, de los 100 cuestionarios que se 

entr·egaron sólo 12 devolvieron. Los gerentes los 

extraviaron o traspapelaron, mostrando con esto el poco 

interés que desde un principio le dieron a la 

investigacibn. 

A pesar de éstas di-ficultades, se logro 1-ecabar 105 

cuestionarios, los cuales se t·omaron como par~metro 

para el propbsito de la investigación. 
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Hay que hacet·· notar que ast como hubo personas que 

co.1a.borar"", existib. un instructor 

externo. llamado Jorge S~nchez Marttnez •. que gracias a 

su val~1_osa-,-- pat-ticípa:.:iOn, se '1og,rti qÜe '!"e apl ~carari 5; 

cuestionarios en Asegurador~·Me~ic~na. 

Los cuestionarios fueron anbnimos <no·. era necesario 

el nombre> y su contenido se baso en 20 preguntas pot-

cada uno. Estas se dividieron en tres temas : 

JJ InFarmación q~neral. 

Se preguntb edad, sexo, escolaridad, ocuoaciOn y 

empresa. 

2) InFormaciOn b~sica. 

Aqut se hicieron 11 preguntas sobre produce iOn, 

contenido y calidad de los cursos, apoyos did~cticos y 

una pregunta abierta para sugerencias. 

3J ExAmen de conocimient9s. 

Et.= te ap.:>.r·tado se dedi.::6, par-a e·-1aluai- el n1 vel de 

conocim1entos que ten1an r·especto a los conceptos m.!:ls 

usuales que deben de conocer par·a desa1·1·olla1· 511 

actividad como agentes de seguros. 

Las preguntas fueron aplicadas a agentes de segu1·os 

del sector privado y estatal. :=:1 lugar de la entr-evista 

se 1·ealizb en el domic1lib de trabaja. 
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Para obtener los 1·esultados., se ap 11 c6 la 

estadistica comO' herramien'ta ma:tem~t i"ca para 
- - ., .. -,- """ --' .. 

i nte1·;::i,.etar los. datos. :. ·.:,· . . ·'.-._.-.· •,< :·'.,-,.-' 
.~\l , .. .fcirm·a tc;:~:::'d·e l'· _,e u~:s.~'.·x: o na,- lo 

' ' ' 

A i:ontinuac:t"6.n··:se ~ner<ª 
- -· . --;-_:- :~-, ·::-::, --·---~ ': -~·'...' - "'"- _;;:.. 

y_ se presentan las_~t·~t:>º~--~-s_·-~~d~~~·vac·:i~:~:~, 1 d'~ ·2dato's con 

'' 

CUESTIONARIO PARA AGENTES 

DE SEGUROS 

El presente cuestionat·io tiene como propOsito 
conoc:er sus op1niones acerca de como se da la 
Capacitacibn en las Aseguradoras. 

Le agt·adecemos que lea detenidamente cada una de las 
preguntas. contestando con letra clar·a o de molde 
(procure no omitir n1ngCtn dato). 

Estamos seguros de que contaremos con sus valiosos 
comentarios. y poi· ello le damos las gracias 
anticipad.:,:;. Esta encuesta le comp1·omete nada 
porque QS anbnima. 

Se>-.o ri::Jmt.:1·= 1·11..1Je1 

E;;colar1dad r'r· 1mat· ia Secundaria 

F' ,- epa,- a "to r· i a { Profes¡o,,~.1. 

PosqracJo Or.ros : 

ÜCUP?Cl~r. Funcionar·io 

Agente- Ventas AJustador e 

Otro.eapeci~1que : 

Empresa 
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Instf.ucC:ioneS : 

Lea cuidadosamente las siguientes preguntas y 
escriba en el paréntesis o sobre la llne·a c.uando esté 
indicado. 

1. Usted aprendiO a vender 

a) Leer libros por su cuenta ••••••••• · •••••• ( ) 
b) Asesorla de amigos dentro de la co~~a~la- C ) 
e) Cursos de capacitacibn •.••••.••• ;..'.- .• -•• ·.;. (' ). 
dJ Cassette de auto-instruccion •••••• ·~ -.--~:~-,;.-: _e· )""
eJ CapacitaciOn audiovisual con 

transparencias ••..•• ••••••••• •••··~·:·~·· ( 

2. La producciOn alcanzada que obtuvo durante su 
~ltimo cierre de ventas ~ue de 

20 ;. a 40 ;. .. 
15 ;. a 50 ;. 
31) ;. a ªº ,. 
50 /. 10!) 1. 

3. La eficiencia para vender seguros se obtiene por 

a) El aprendizaje autodidacta •••••••••••••• 
b> Facilidad de palabra ••.••••••••••••••••• 
e) Asistir con regularidad a los cursos •••• 
d) Estar en constante comunicacibn con el Area 

de capac:itacibn .......................... ( 

4. Si usted ha recibido capacitaciOn, indique en el 
paréntesis correspondiente su opinibn. 

a> Los cursos no son de buena ca 1 ¡dad •••••• 
b) Los temas son pr~ct1cos •••••••.••••••••• 
e> El instructor no est~ capacitado •••••••• 
d) Los recur·sos visuales son novedosos ••••• 
e) Los temas no son de mi interés •••••••.•• 
-f) El material didActico es bueno •••••••••• 
g) No me interesa la capacitaciOn ........... . 
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5. COmo cal i-Fica-.eL progt".ama ·dé',_.'·. éapaC:i.':tacioO-
impar.te en su c~.~pañl_~~:>. c"oinp_·a·rado Coil". 

qµe se 
Otras 

~segurador as~- ~, 

Bueno ,-. i:ri:~ó~'I°d--6-~ ~~l~i- i'~'.~~f p~~~ Lfi·o~'-~ i ·:~ .,( ·; > 

F l e K i b 1 e ; ( "• \.:~:.-,.- A't~i-~~;¡--¡~J~~" ~~~~#:~. ~~JJr;u~~1t~7i~-~~r~~~ ·.:~:~:( , . 
a t r o,s: __ I~~i~~, -"~.:~IfJ:Jl~~j@JliÉ1:2·1SiL~~;~t\¿~~¿:~Ú~~¿t~~~-

. . . . · -~~ :-- ~--~::.~~~-~·:·:~:i!f:~ :;r0t~~;~~:~?::~bj?r~·~;~f ;:~-~~~~:::.:·-~'.:({-~ 
6. Considera ._.~_u_e · l'a~ <ca·P.~C'._·i-t;acf~n\1'.~le.'.::f-;_isi-_r.:_"".e'f,C::Ofn:O . apoyo 

en su ac~ í v ~ dad·:~~omo;-.c~_g_~:'1~-_e,:: !:':-~>·~s,~~~.·~~-~ ~-~~::-;~-., 

Sl · 

7. Cada cuando acude a los cursos de capacitaciOn que 
se imparten en su Compañia. 

Siempre AlgOnas veces 

SOlo cuando me interesan los temas C > Nunca 

8. Podr1a marcar qué cambios tuvo después de haber 
recibido cursos de capacitacibn. Puede elegir m~s 
de una opc1bn. 

Actitud Etica Conocimientos 

ConcientizaciOn < > Incremento de ventas 

Otros: 

9. Cu~l considera que sea el mejor medio de 
comunicacion para incrementar sus ventas y elevar 
la productividad. 

Pel1culas mot1vacionales < ) Libros, Manuales ( 

Audiovisuales did~cticos Reuniones de 

trabajo Asesor1a de amigos < 

10. Marque qué apoyos ha recibido por parte del 
departamento de capacitaciOn. 

al Manuales para cu:·sos •· .................. . 
b) PresentaciOn de cludiovisuales ........... .. 
e> Presentacibn de pellculas .............. .. 
d) Sistemas de auto-aprendizaje .......... .. 
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11. Oue sugerencias podria dar para que se meJoraran 
los cursos· qu~ se impat·t~n e~·_1a _ac~ua~idad. 

12. De acue·r do a 1 a 
como agente de 
preguntas. 

instrucciOn que tisted.·h~~~ecibioo 
seguros. conteste las-'- ·<i_lgu·ientes 

El concepto ael segut·o es 

a) Una cien~ia que estudia los principios b~sicos 
y est1·ucturales de la actividad 
asegurador· a ................................. ( ) 

b) La valot·aciOn de ciertas pérdidas ocurridas por 
un siniestro ................................ ( ) 

e) Una operaciOn en la cual una parte se hace 
acreedot·. mediante el pago de una remune1·ac10n 
de prestaciOn, que habrA de satis-facer la otra 
la otra parte en caso de que produzca un 
siniestro .................................. < ) 

d> El compromiso aceptado por la aseguradot·a en la 
cual se hace cargo, hasta el limite estipulado 
de las consecuencias econbmicas derivadas de 
la real1=ac10n del riesgo amparado •.•..•. ( ) 

13. Cu~les son los principales requisitos pa1·a que se 
establezca un contrato de seguro. 

14. La vigencia de la ?bli:::a termina : 

a) f'iedia hora antes del vencimiento •••••••• 
b) El dla extipulado del vencimiento ......... . 
e) Cinco minutos antes de su canc.elac:10n .. . 
d) A las 24 horas del vencimiento •.......•• 

15 .. Mencione los tipos de seguros que existen 
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16. De les siguient s .términos., anote -.ia· dé:fin_.ic~bn de 
cada une de ell s. 

1 
p 011 z ª ----~-~------~2~;ii-~.i~L~~,J-~-~L~--.:..-~~-~~---.:.:..._~ 

:::::::.::-::~;~~:i:~ii:~~~0}~~~;¡:;~.;~=:t;:~==== 
· ":::-~."'° -·': ~sr;::_.c-~~~{- ~~=r[.~ ;..;:~?'-~~-s--~~~ .:.~'-t:-"º ·-;t~;;~:: ~,i_~~,_. - -

--------------~~----~~~-+~~,~-d~:~-;;:-:"";:1~~~;~·. ~;:-~-----~~--
Val ü r asegurable -----~....:.:.:.:-~·:.:._.:~~:........:4:-~;.::~::2..: .. :~:...~ ... L.2·.:.~:~-:·~~-.:..:.:.._ . 

. . -'.-... ~ " :~1-~; '"' <:--~-· ·-,--,.-~. ~ 

Coas eg uro _______________ _::_:;__:_::J'.:.tfrjt.§~f;;_f~;~ ::::.:~~::::::::.:.. 
En das a ------------------~-~~~~-.:.~i:l~~J~~-~~~0/~t~r{~~:::_~~ ·. 

__________________________________ ...;.....;~_-...:_...;....;. ______ -__ --....; 
Pro por e i O n in dem ni z ab 1 e --------:.....--_:~~~l:;.'~:~~:_~-----

BeneTiciario pre~erente ---------------~--~--------

SubrogaciOn de derechos ---------------------------

99 



Los res.ul tados del contenida 

Tue~on los siguientes.: 

Edad ¡:: se,.·o 

Hombres - N.P. 

Edad Free. F r. "-- F-r_ec-> F r. 

20-25 5 14 r. 20-25 4 12 'l. 

25-30 9 25 r. 20-25 4 12 r. 

30-35 7 20 r. 30-35 8 25 r. 

35-40 5 14 r. 35-40 5 15 % 

40-45 4 11 % 40-45 3 'I 'l. 

45-50 o o 45-50 3 % 

50-55 2 r. 50-55 3 'I r. 
55-bO 2 5 r. 55-bO 3 'I r. 

b0-b5 2 5 r. b0-b5 3 r. 

Mujeres - N.P. Mujeres - Asemex 

Edad Free. F r. Edad Free.~ F 'l. 

20-25 2 10 r. 20-25 5 2b 'l. 

25-30 4 21 % 25-30 4 21 'l. 

30-35 2 10 % 30-35 2 10 i. 

35-40 4 21 r. 35-40· 2 10 'l. 

40-45 2 10 'l. 40-45 3 15 'l. 

45-50 2 10 r. 45-50 3 15 r. 
50-55 2 10 'l. 50-55 o o 

55-bO o o 55-bO o o 

60-65 5 % b0-65 o o 
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De 54 agentes entrevistados en Nacional Provincial, 

35 ~ueron hombres y 19 mujeres. Equivaliendo el '65 X a 

los hombres y el 35 X a las mujeres. 

De los 51 agentes que se entrevisto en Aseguradora 

Mexicana 32 eran hombres y 19 mujeres. El porcentaje de 

las mujeres rue del 37 % y el de los hombres del 63 %. 

El par~metro de edad de los varones de las dos 

compañ1as fue de 20 a 65 años, teniendo N.P., una edad 

promedio de 30 años. y Asemex de 35 años. 

El par~metro de las mujeres rue de 20 a 50 años. La 

edad promedio de Nacional Provincial fue de 35 años y 

de Aseguradora Mexicana de 30 <mAs jOvenes que N.P.). 

La edad tal vez no era necesaria para la 

investigacibn, pero se deseaba saber si los agentes 

entrevistados cubrt"n el requisito, ya que la ComisiOn 

Nacional de Seguros y Fianzas (brgano regulador>, 

ostablece como m1nimo la edad de 18 años para ejercer 

la actividad como agente de seguros. No existen m~Kimos 

de edad para ded1car·se a esta proresiOn. 
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Escolaridad 

Homores - AsemeK 

Ese ... F /. 

f'.f-·_(irfa_(t·a-- ·ü- o 
-~>:.~~~~~- ~~~~~~r ¡ ~~~- 4 12 7. 

Co~_er_i::_fo o o 

--pi-epa Pr~-p~ 12 ·.37 7. 

Pro-f. ·27 
-. 

77 r. Prof. 15 46 7. 

Posgrado o o Posgrado 3 7. 

Mujeres - N.P. Mujeres - Asemex 

Ese. Ft·ec. F 7. Ese. Free. F 'l. 

Primaria o o Primaria o o 

Secundaria o o Secundaria 2 10 :r. 

Comer e io 4 21 :r. Comercio 6 31 :r. 

Pr·epa 7 36 7. Preoa 3 15 7. 

FTo.f. B 42 Y. Prof. B 42 '" 
Posgrado o o Pcsgrado o o 
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,. ,_,. 

El __ gr~·da.~º-.'d~·;, 'Eis"tUcÜOs ;·de :lo~;-, vende!·d~t·e•i:· de i·ás >dos 
... . . - . -

comp,a;~~·~:~ .·flie·:·:~·, ef·~~~-~~', ~Ya_. :::qu~ e'n. ·~~~ <"~,~~'.,:>"rt·-~.:~. ··-los 

ai;Íe~t-eS' .'.4"'1c:anz-~';.:O-~~,·-e1-· 'ri'iv-el'-c-de- li·cenc·t·~~'.G.:'.".-~:·~-Y ···561~,,-: 1' 

-per~.~ na ~!:f¡".z-c:-.u-r1 ~·p~Sgrado ,-~en s·~g~~·D,~) _;;·:e-· -,:=:~~_-/.-r · -
oe1 total de 54 agentes (hombres y 

Nacional Provincial, :34 <631.> cursaron la Universidad, 

12 (231..) llegaron a preparatoria, 3 (67.> a secundaria .Y 

4 <87.> terminaron una carrera comercial. 

De 51 ·agentes de Aseguradora Mexicana, 23 <4SX> 

terminaron la Universidad, 15 C29X> preparatoria, 7 

(14jO secundaria y 6 (12%) una carrera comercial. 

Esta variable se tomo, porque el nivel de estudios 

es un requisito para desarrollarse la actividad 

aseguradora. 

En los Oltimos años, la AsociaciOn Mexicana de 

Agentes de Seguros y Fianzas <AMASFAC>, pide como 

m1nimo para la selecciOn de agentes, el nivel de 

bachillerato para aquellos que deseen incursionar en el 

ambiente asegur·ador. 

Actualmente se hacen ¡ntentos para crear una 

licenciatura a nivel universitario en segur·os. 
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H. P. 

Escolaridad 
N.P. y Asemex 

secundaria(:::::::·.·. 14% ....... . 

Comercio 
8% 

Preparatoria 
23% 

Universidad 
45% 
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7. 

'l. 

'l. 

'l. 

el 2 5 7. el 4 12 7. 

HuJeres - N. P. Mujeres - Aseme>< 

Resp. Free. F 'l. Resp. Free. F 7. 

al o o al 3 15 7. 

bl 36 7. bl 4 21 'l. 

el B 42 'l. e> 10 52 

dl o o dl 2 10 7. 

el 4 21 'l. e o o 
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Existen di~erencias en cuanto a los medios que 

empl
1
ean los ag.entes de seguros para adquirir un 

aprendizaje que los lleve a la venta de seguros. As1 se 

tiene que el 37X del se:co masculino de Nacional 

Provincial aprendieron a través de asesorta de amigos, 

el 34 'l. por cursos de capacitación y el 29 7. restante, 

se auxilio de cassettes de auto-instrucciOn, 1 ibros y 

audiovisuales. 

De los agentes de Aseguradora Mexicana, el 43X 

aprendiO por cu1·sos de capacitación y el 28 X por 

asesoria de amigos. El porcentaje restante (29%) 

utilizo libros, cassettes de auto-instrucción y 

audiovisuales <en una m1n1ma parte). 

Del sexo .femenino de Nacional Provincial, el 42 'l. 

aprendiO por cursos, el 36 i'. poi· asesorta de amigos y 

el 22 X de audiovisuales, casettes y libros. 

De Aseguradora Mexicana, el 52 7. aprendió por cursos 

de capacitaciOn, el 21 'l. por asesorla de amigos. El 

porcentaje restante· (27%) se apoyo de libros, 

audiovisuales y cassettes. 
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k·- La producc10n alcan~ada· que obtuvo durante su 

~ltimc c1er!·e- de ventas ~ue de 

1> O a millbn 21 2 a: 4 millones _3) 4·a 6 millones 

4} 6 a e 

-Preg.- 2 

1)··. ·10-

2l 12' 

3) 6' 17_ '1. 

4) 7 20 '1. 

Mujeres - N.P. 

Preg. 2 Free. F 'l. 

ll 9 47 'l. 

2> é 31 'l. 

3) 3 15 'l. 

4) 5 'l. 
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3) 

4) 

~ >A~·emex 

2' ,:_. ':-'·F~~-~~~~-'. F ;.' 
- •. - ,.-e-_·-, 

. ; -.. 12 ·'' .. 37 '1. 

11 

5 

4 

34 ¡: 

15 '1. 

12 'l. 

Mujeres - As eme>< 

Preg. 2 Free. F· 'l. 

1 l 7 36 'l. 

2) 5 26 :~ 

3) 4 21 i: 

4) 3 15 í~ 



En cuanto a la producciOn que obtuvieron los 

durante su. Oltimo ' cierre de ventas, les 

resultados de las dos compañ1as (hombres v mujeres) 

fueron : El 38 X de Nacional Provincial obtuvo de O a 

millbn de pesos de producci6n. El 32 7. de 2 a 4 

millones. El 16 X de 4- a -b millones. V el 13 X restante 

alcanzo de 6 a 8 millones. De Aseguradora Me><icana el 

37 X obtuvo de O a 1 millOn. El 30 7. de 2 a 4 millones. 

E~ 18 X de 4 a b. Y' por i:ittimc, el 14 7. de 6 a 8 

millones de pesos. SOio 8 agentes de N.P., alcanzaron 

el 100 7. Y en Asemex solamente 7 llegaron al 100 7. 

Como se puede observar, independientemente del medio 

o técnica que los agentes hayan utilizado para vender 

seguros, los porcentajes de sus ventas -f=ueron bajas. Si 

se toma en cuenta que estos vendedores contaron con 

capacitaciOn. 

Se dice que el auténtico agente de seguros, siempre 

hallar:i fuentes de trabajo en cualquier compañia, pe1·0 

cabe señalar que esa· calidad y conocimiento5, sOlo 5-e 

adquieren por la preparaciOn y capa.e ida des que éstos 

tengan respecto su actividad. La competencia 

incompetencia de un agente estriba sblo en su 

preparaciOn, él determina sus 1 imitaciones y su 

inseguridad por no estar bien capacitado. 
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Porque· aunque bien es cierto que la asesorla o 

cciiisefos:·._de~:-otrLos- agentes ayudan y dan tips para las 

ventas, es nece~ari~ que _los conocimientos que adquiere 

el- ~e~a•do~.- se justenten en principios tebricos y 

prAct.icos que · __ -vayan acordes a las necesidades de los 

clientes. 
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... ... 
w 

Produc.alcanzada cierre vtas . 

Agantea N.P. 

- O a 11'1111611 

D 4a 6raillonH 

Agantea Aaemex 

~ 2 a 4 millonH 

!SS.'! 6 a 10 millonH 



3.- La e~1cien~ia p~r~ verider-.·segur~s· ~e obt·1ene por : 

dl ·2 5 'l. dl 9 28 7. 

Mujeres - N.P. Mujeres - Asemex 

Preg. 3 Free. F r. Preg. 3 Free. F 'l. 

al 6 31 7. a> 3 15 'l. 

b) 4 21 'l. b) 3 15 ¡: 

e) 6 31 'l. e:> 5 26 'l. 

d) 3 15 'l. d) 8 42 
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De acuerdo con el criterio de los agentes de 

segu
1
ros, la e.ficienci~ para vender se adquiere por : el 

42 i'. de 'l/arones de N. P., consideran que en primer 

término es por el aprendizaje autodidacta y como 

-segundos auxiliares estan la .facilidad de palabra (25~) 

y por asistir con regularidad a los cursos <251..l. El 

5 X restante .fue por estar en constante comunicaciOn 

con el ~rea de capacitacibn. 

Estas opiniones se contt·aponen con los de Asemex, ya 

que el 43 1. consideran que como primer paso es asistir 

con regularidad a los cursos y después por estar en 

constante comunicacibn con el ~rea de capacitaciOn 

(28'l..) y por el aprendizaje autodidacta C25'X>, el 3 'l. 

re~tante dice que por la .facilidad de palabra. 

Las mujeres de Nacional Prov1nc1al opinan que se 

adquiere por el aprendizaje autodidacta <3UO y por 

asistir con regularidad a los cursos (31%), después por 

la .facilidad de palabra <21%>, y por Clltimo, por estar 

en constante comunicaciOn con el departamento de 

capacitacibn (151. Las de Aseguradora Mexicana 

consJ.deran que dicha habilidad se adquiere, en primer 

término, por estar en constante comunicaciOn con 

capacitacibn (427.). en segundo por asistir con 

regularidad los cursos 1267.). tercero por el 

aprendizaje autodidacta y cuarto por la 

.fac:ilidad de palabra (15/.>. 
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Eficiencia para vender por : 
50..--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~---. 

421 

40f-··········· .. ··· 

30 

s 20 

10 

o 
Mujeraa N.P. Mujeres Aaamex 

• aprendizaje ~ palabra D cursos ~ comunicaeic>n 



S..1. us.ted, ha._• ecib: do capac: :.tac1on, indiaue e11 i:J. 

pat·é,n:~:e_s_i s-.. c·o_t~.:t~esp~n_di ente su op_i n ! On~ 

' '· a> Los· .cur.soS no· Son-: -dé .buena ca l'i o .. ,.1 o>-· Los· "t:.emas son 

i:.em.55-o r10-_ son 
--~~-o-:: 

de-'mi -::(n~~··;:é~·;·.¡:)··-~E1···máter-ial ·-didAc.t:1co e-,; 
.. _- -.· ' 

me ·in·t-eresa f.i c_~pac~~acibn.,.. 

Hom~re~ ~-':"':·-~Asemex 

~-reg·~ 4 f'.'rec·. F ll. 

a) 4 12 ll. 

b) 17, 53 'l. 

e> 1 3 ll. 

d) o o 

e> o o 

fl 10 31 ll. 

g> o o 

Mujeres - Asemex 

Preg. 4 Free. F ?. 

a> 47 ll. 

bl 36 '!, 

o) 5 ). 

, ) •) 

el o o 

f.i 2 10 ll. 

Q) ') 



El é><ito de un programa adecuado de capacitaciOn. 

depende mucho de los TaCtores internos y e><ternos que 

se den en las Compañtas- de Seguros.' ·Factores que van 

desde la implantaciOn de ob.~.etivos, hasta las técnicas 

y apo\c~ -~-~-::·~=z ~ara el proceso de aprendizaje. 

Con referencia a lo anterior, se les pregunto a los 

agentes de Aseguradora y de Nacional 

Provincial, que si hab 1 an recibido cursos de 

capacitacibn indicaran cu:t.l era su opiniOn al respecto. 

El 30 'l. de Aseme>< dijb que los c..irsos no eran de buena 

c~l1d2~. El 4S X argumento que los temas que se daban 

eran prActicos. El 4 /. indico que los instructores no 

estaban .:apacitados. El 21 'l. coincidiO que el 

material did~ctico que se empleaba en los cursos era 

bueno. 

Los comentarios de los agentes de Nacional 

Provincial -fueron los siguientes El 11 'l. argumento 

que los cursos que se imparten en su compañia no eran 

de buena calidad. El 54 'l. coincidiO en que a pesar de 

que los cursos no eran buenos, los temas si eran 

pr~cticos. El 31 l.. dijo que el material didAc:tico que 

se empleaba para el aprendizaje era bueno. El t. 

indico que los instructores no estaban capacitados. Y 

sOlo el 'l. restante expl icO que no le interesaba la 

capacitacibn. 

TESIS CON 119 
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Como se puede notar, existe una pequeña 

contrao1ccibn en las respuestas de éstos agentes. 

porque aunque algunos c:onsideraron que los cursos no 

eran de buena calidad, los temas y el material 

didActico si. Cosa que se contradice un poco y que m~s 

adelante en las sugerencias personales que dan en la 

pregunta 11, se podrA veri~1car. 
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Opinión sobre cursos 
so.--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~--, 

Agentea NP. 

- Malo• curaos 

D Malo• inetructoree 

Agentea Aaemex 

12'.d Temas prlcticoa 

~ Buen material 



s.- como califica el programa de capac i tac iOn que SC> 

imparte en su compaiUa, comparado con otras 

aseguradoras. 

ll Bueno 2l Innovador 3) T·~ad¡-¿-¡6-n~1 4) ,Flexible 5l 

At,..:;.~~: , E'urccr-llt.ico-~' ':: 

Hombres - N.P. 

Preg. s Free.- F-

11 16 45 

21 4' 11 

31 11 31 

41 2" s 

51 2 s 

61 o o 

Mujeres - N.P. 

Preg. s Free:. 

ll 13 

2l o 

3) 3 

4) 

3'i 2 

bl o 

TFSIS CON 
FALLA rE CR.GEN 

F 

68 

o 

IS 

s 

10 

o 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

r. 

r. 

r. 

X 

122 

Preg. s Free. F X 

1) lB 56 r. 
21 2 6 X 

31 6 18 r. 
4) 2 6 X 

S> 2 6 X 

61 2 6 X 

Mujeres - Asemex 

Preg. s Free. F r. 

11 6 31 ., 

2> o o 

3) 4 21 'l. 

4> 2 10 r. 
5) 2 10 X 

61 s 26 r. 



Antes de que los agentes de seguros comiencen 

cualqúier programa de capacitaciOn, es necesario saber 

¿quién necesita seguir un programa de capacitaciOn? y 

¿qué tipo de capacitaciOn necesita?. Para ello, se 

preguntb a los vendedores, qué opinaban de los cursos 

que imparten en su empresa. lo cual dio como resultado 

los siguientes datos : El 45 "/. de los hombres de N.P., 

respond10 que los cursos que se imparten en su compañia 

son buenos, el 31 X. que son tradicionales, el 11 X que 

son innovadores <aunque no expl tea.ron el porqué) y el 

10 'l. que son Tlexlbles y atractivos. De los de Asemex, 

el 56 X. opina que es bueno, el 18 'l. que es tradicional, 

el 6 X que es innovador, y el 18 ;. que es -Flexible y 

atractivo. 

Las mujeres de N.P., consideraron que es bueno 

C6Bi".>, tradicional e 15'l.), atractivo ClOY.> y flexible 

<5X>. Las de AsemeK, opinaron que bueno C31X>, 

burocrAtico <26X>, tradicional 

-Flexible (20X) 
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(21X> y atractivo y 
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Opinión sobre capacitación_ 

:Lm"' m m mmmm J 
50 

4C 

::; so 
"' 

20 

10 

o 
Mujeres N.P. 

• Bueno• Progr1111ae 
O Atractivo y Flex. 

Mujerea Aaemex 

122 TradiclonalH 
~ Burocratlco 



'•'. -·· . .·· ; 

en ?P a.ctivi_d_a.~. :~~~-~6'_. ~gen~~ d~.· s.é-~uros. 

Hombres··'.·:- Hombres - Asemex 

Preg:• ó .Free.- F Y. " Preg. 6 Free. F 7. 

"Sl 34 97 Y. Sl 32 100 Y. 

No 2 Y. No o o 

Mujeres - N.P. Mujeres - Asemex 

Preg. 6 Free. F X Preg. ó Free. F 7. 

Sl 19 100 ¡¡ 51 19 100 Y. 

No o o No o o 

12ó 



La actividad que se desarrolla como agente de 

seglfros, es una acti.vidad como cualquier otra. Se ha 

llegado inclusive a considerar como una profesiOn que 

requiere de conocimientos y actitudes para ejercer la 

labor de ventas. Uno de los medios por len cuales se 

instruye a los vendedores de seguros, es a través de la 

capacitacibn. 

Los agentes de las dos compañlas de seguros que se 

les entrevisto, consideraron que la capacitacibn es una 

herramienta muy Catil que les sirve como apoyo en su 

actividad como agentes de seguros. As1 se obtuvo que de 

Aseguradora He:~icana, el 100 r. de los agentes de 

seguros requieren de capacitacion. De Nacional 

Provincial el 98 7. de los vendedores opinaron que la 

capacitación era vital para el buen .funcionamiento de 

sus ventas. V sólo el 2 7. considero que no era 

necesaria. 
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7.- Cada cuando acude a los cursos de capa~itaciOn que 

se -impat·ten en su compañia. - '.; __ ~ 

1> Siempre 2> Algunas veces .3~ Sblo "c'UaOdo me interesan 

los cursos 4> Nunca 

Hombres - N.P. Hombres - Aseme:< 

Preg. 7 Free. F 7. Preg. 7 Free. F 7. 

1) 2 5 7. ~ 1) 14 43 'l. 

2) 21 60 'l. 2) 17 53 'l. 

3) 12 34 ;¡ 3) 3 'l. 

4) o o 4) o o 

Mujeres, - N.P. Mujeres - Asemex 

Preg. 7 Free. F 1' Preg. 7 Free:. F ;¡ 

1) 3 15 1' 1) 4 21 7. 

2) 9 47 'l. 2) 11 57 z 
3) 7 36 1' 3) 4 21 7. 

4) o o 4) o o 
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Lá -.falt-a ·'de asisten¿ia ··a los .c_ur~~s __ p·o~-- parte de la 

~ue~~a :prod~ct~~a. se debe a que los programas de 

c·a-paC.it.acibñ-·,: -dentr_o ae las compañ1as, estan 1 imitados 

a~pr~gram_as._--t_ra_~~c_(_o~_ales, los cuales no van _de acuerdo 

a las necesidades actuales n1 a los cambios V 

d~sarrolios tecnolOgicos de la enseñanza-ap1·endizaJe. 

s·i a esto- se añade, que no todas las empresas disponen 

de recursos <sobre todo el econbmico> necesarios para 

realizar una revisiOn constante de los resultados de la 

capacítacibn, da por resultado apatla, -falta de 

interés, pocos con oc i mi en tos y dec rcmento en las 

ventas. As1 como una -falta de control y seguimiento de 

las sesiones de trabajo. 

Esto se debe a que no existe una evaluaciOn co1·recta 

de los resultados, sin saber que éste es el medio por 

el cual el instructor determina si se han alcanzado o 

no los objetivos. 

La evaluaciOn proporciona retroalimentaciOn al 

instructat·. haciéndol"e saber sl las técnicas utili::adas 

~ueron correctas y si se alcanzaron los obJetivos 

previstas. Dcsa+ortunadamente muy pocos programas de 

capac1tacibn, incluyen sistemas de evaluaciOn que 

puedan proporcionar retroalimentacibn. 

Los porcentaJes de asistencia a los cursos de 

capacitaci~n de las dos cpmpa~las de seguros fueron : 
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1 nteresa algWn _t.2m-~ ~~ :e~.8.ec~~-~l:~~'.~; __ 

Je los· agent:e~ de ÁSe~-~-ra~~~~ -~-:~:~.-~).'~-~-~a~,, e:l-' 32 
- • - -~ ·- < ----·-·" >--~é-~, '-"-'o_--

c U_r s.Ds >:·El>_. 55 · ·.x ;~-~·rgu~~'s.-, VéCES -y·.--ef' a los S!1:>'f'ore acude 

1~ ';l. restant.e sb_lo_ cua.ndo ·1.es __ in_ter~sa •. 
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.... ... ... 

Free. de asistencia a cursos 
so~~~~~~~~~~~~~~~~~--¡ 

55% 54% 

501-········· ........ i-::; 

401-··················i::::: 

30 l--··················V::. 

20 

10 

o 
Agentes N.P. Agentes A&emex 

m Slen1pre EZ:l Al¡¡u11&1 veces D Por inter6s ~Nunca 



e.- Harqu~. qué ~a~bio~ t~~o 

cursp~ ~~:.·.~~·µ·;.~ ii~·~:¡.~~ ~\'.;: 

Hombres - Asemex 

p~~g-~ 8 Free. F r. 
1) 10 12 7. 1) 

F,.-eC'~~.·_:__;-~-=· F \·x.-:' 
- _- _:-;.\~~~"~ ---- .. 

13·/·· 9 

Preg. 8 

2) _5 .7 r. 2) 13 15 r. 
3) 26 40 X 3) 28 33 r. 
4) 8 ·12 ·r. 4) 12 14 r. 
5) 17 26 r. 5) 19 22 r. 

Mujeres - N.P. Mujeres - Asemex 

Preg .. 8 Free. F r. Preg. 8 Free. F 7. 

1) 6 15 r. !) 2 6 'l. 

2J 2 'l. 2l 3 'l. 

3) 16 42 % 3) 18 54 'l. 

4l 8 21 r. 4) 3 9 r. 
5) 7 18 r. 5) 9 27 r. 
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Se ha mencionado que a _través ·de .la 'CapacitaciOn. el 

factor humario puede desarro.~lar mAs sus habilidades y 

destrezas en beneTicio de su producciOn laboral. Una de 

lcls caracterlsticas del ser humano, es que no es un 

elemento r lg irto, sino moldeable, educable y 

capacitable. Es decir, abierto siempt·e al cambio. 

Aunque no lo abarca por completo, la capacitaciOn es 

el elemento de primera importancia para el buen 

Tuncionamiento de aptitudes. Por tal motivo, se les 

pregunto a los agentes de seguros, qué cambios hablan 

tenido después de haber recibido cursos de 

capacitaciOn. El 14 'l.. de los vendedores de Nacional 

Provincial contesto que hablan tenido cambio de 

actitud. El 5 'l.. adquiriO ética pro-Fesional .. El 41 'l.. 

conocimientos. El 17 % concienti:aciOn y el 22 'l.. 

restante tuvo un mayor incremento en tas ventas. 

Para Aseguradora Mexicana los resultados fueron 

9 Z actitud, 9 'l.. ética, 44 1. conoc:imienf;:os, 12 Yo 

concienti=3cibn y 25 4 incremento de ~entas. 
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Qué cambios tuvo por los curso 
50~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~--. 

40 

30 

.... :;: 20 

10 

o 
Agentes NP. 

- Attitud 
D Concientiu.ci6n 

Agentes Asemex 

!2:;;l Conocimientos 

~ !ne. en ventas 



9.-- Cual ,con.s'iderá qUe- sea el 

p ~·o duct ~ "': i·dad •. -

1 > _P-el_I.,c.ul.:i.s·· 

Au di ov 1 sua :res 

Pr:eg. 

l) 

2) 

3) 

4) 

5) 

Mujeres 

5 q 'l. 

- N.P. 

~ejor .. me~i6 de 

:a 

_ ;:., 

5) 

F 'l. 

3 6 'l. 

2) 11 22 ·1. 

3l 8 16 'l. 

4) 20 40 'l. 

5) 8 16 'l. 

Mujeres - Asemex 

Preg. 9 Free. F 'l. Preg. 9 Free:. F 'l. 

1) 7 23 ~~ 1) 2 ,, 

21 5 16 ¡, 2) 4 15 

3; 3 10 'l. 3) 7 26 'l. 

4) 12 40 'l. 4) 10 38 'l. 

5) ·-· 10 ·,~ 5) 3 11 % 
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5e ha deJado· .. asentado, lo larqo de ésta 

'medios· audiovisuales son 
. ~; .·· 

ins~rumentbs :p~;t··~·~'.ip·~'~f~'~ .en la", Coñ~OrffiB:ciOn 
' ·.·" ··.· 

con.:~::~·~·enf:~s:·:~·u·~'.~:';:~·d~'Uf~'.r~·n·~ lóS agentes de 

de los 

segur· os. 
'-·~"-.:,::::·-,';":....~·.:- .. ··-- . ··-"-: 

~E_,~_-ª_: . t:~l,:.;_~.-~:.t~':-~~~~--.i- ~{=-~}-~-~~~.~- __ ;_~-~- i;~~~/º:~'.:;··-~ ~e -e 1_ n{e Jo i- ffieidiO de~ 

~-c·m-u_r;r~-aEi:~.~f:·~~~F-~~~~t~S~r~~-t;n:~:~-v--;~-sus'-=-:cventas ~ v--- elevar· l ª 
pr-Oduc-_t·"iVi,-d_".Ed:i' -.~-r~-rf:-~---'Nac:ionál Provincial, considero que 

e.l 17-;. est~ en pellculas motivaciona!es, 17 X libros y 

manuales, 13 % audiovisuales, 43 7. en reuniones de 

trabajo y el 10 'l. por asesorla de amigos. 

Aseguradora Mexicana, dijo que, el 7 'l.. pel1culas 

motivacionales, 19 1 i bros y manuales, 21 

audiovisuales, 39 % reuniones de trabajo y 14 7. por 

asesor1a de amigos. 
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10.- Marque qué apoyos ha .recibido p~r. parte del 

departamento de capac~ta~i~n. 

a) Manuales b) PresentaciOn ·de .au~iov_isUales e:) 

Presentacibn de pellc_1J.las , d_):- Si?temas de auto-

aprendizaje 

Hombres --N.P. Hombres - .. A-seme>< 

Preg.11) Free~ .Fe 'l. Preg_.10. Free·. F :r. 
·----· -'--~ 

al '-26 54· 7.- al 30~ 57 :r. 

bl 9 16 :r. bl 7 13 :r. 

c:l 9 16 'l. e:) 6 15 7. 

dl 4 .6 :r. d) 7 13 7. 

Mujeres - N.P. Mujeres - Asemex 

Preg.10 Free .. F 7. Preg.10 Free. F 7. 

al 12 36 7. al 19 65 7. 

b) 10 30 7. b) 5 17 7. 

C:) 8 24 7. C:) 2 6 :r. 
d) 3 9 'l. dl 3 10 'l. 
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Respecto a 1 º-~.,_ ap_oYos. :·aue- han rec i_bi do. por parte de 

c_apacitacib!l, op(IÍat:.!'Jn_ -·,.,q~~ a Nacional Provinci-al, se 

les ha p ro-Po<~_c_i ~-~:~d:~~~-;~.·~~--~-u_~-{~-~-:::_,~~\4:~-'~:) ~- - p'~esentac i 6n de 

:~:~::::~~:;:si (;~;.~G~ ~~~~p{I~t~2tc!::" au:eo-ap :::: ::::: 
( 9 X.) • ;1 --~+::,~ -·:·~:; ,, ... ·'"~~, :1 '-~.::-~_-

- - ~-:,'. 

p·ara: ¿-~,s~~g~-~?;a~·~:r;::~:_r_;yr~-~:~-_ic~~ª·:.· manuales (61í0 1 

presentaciOn de 

pelicuias ~~trv·~·~\-~:,.¡:;:-}~~~ (11Y.> y sistemas de auto-
:. -~ . -,, . ': -: 

apt'.'endi·~·itJJi:. ( l~Y.T_~-
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Apoyos por parte de capac. 
70,.--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~--. 

61% 
60 

50 

40 
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20 
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Agentes N.P. Agentes Aaemex 

- Manuales 122 Audiovisuales 

D P61iculas Motiv. ~ Sist. Auto-Aprend. 



El pr9.césam.i~nt.c::i de las respuestas contenidas en lo=> 

cuestionarios.' ·dió por .fesultado lo sigu1ente Por 
,. ·- --'°-

que la capacitación es e 1 

i?el .... q~·~~·-'~,~-: .diS;POl'}e para incrementar la ef-1c1encia 

eTecti.".''iditd·. ~-~i·-:~~-~son-al. -de las empresas. 

Los.=-··p·'t-o.gr.3ma·s -.-d-e~ Capac-itacibn pueden ser def-inidos 

c·omo cualquier programa de instrucciOn, relacionado con 

el_ trabajo dise~ado para mejora1· los conocimientos, 

habilidades o actitudes de los receptores, pero siempre 

y cuando se logren éstos objetivos. 

Las técnicas de capacitaciOn hacen t·eferencia 

cualquier proceso o método educacional, utilizado por 

el instructor para alcan:ar los obJetivos del programa. 

Las dos compafilas, Nacional Provincial y Aseguradora 

Mexicana, cuentan con programas de capacitaciOr1, que no 

siempre cubren los requisitos o las necesidades reales 

de la empresa (se puede notar en la producciOn), ya que 

esta la impa1-ten, en su mayor la, supervisores, 

promotores o personcll que no es especialista en el 

ramo. Lo cual da por r-esult3.do. que el personal que se 

recluta no se encuentre bien preparado o no entienda 

ciertos tecnicismos, lo cual se re~leja en sus ven~as. 
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Casi todos lüs sistemas de evaluac10n <como en el 

~aso de Estas compa~l3a) se limitan a bre~es. escalas de 

act.itudes. que los, :agerítes al 

fin~l1~ar el curso. 

si considerari ove los- -cursos -fue_r:on vcllios6s,. si 

valieron la- pena~ -~i -~-=-f:ué_r_on~-- S!_gnifi~a~~v,cs.-· Parece 

ilbg1co aue no. se p~eocupe~ en evaluar ia conducta que 

se ha int.entado c:amb1ar o madi.ficar:-. as1 como por los 

cono¿im1e~~o~ que se- adquirieron despues de la sesibn. 

Para poder evaluar el nivel de conocimientos de los 

':oc¿nte-=o y ver si la informaciOn Que se les da en los 

cursos la comprenden o no, sa les a~ 1 icó un ex Amen de 

conceptos que deben de saber para su actividad 

aseguradora. Los resultados de los ex Amenes fueron 

sorprendentes, porque a pesar de que los agentes (en su 

mayor1a> de las dos c.:ompañlas al.::anzaran el nivel de 

licenciatura, obtuvieron bajas calificaciones. sobre 

todo los de Nacional Provincial. 

51 los resultados de 14 pregu.:1tas se evaluan en 

porcentaJes se l1e~e que úel sexo masculino de 

Nacional Provincial obtuvieron de O a 50 % (7 aciertos> 

c:omo :nA:{imo. S111 embar·go, los :le Aseguradora Mexicana 

übtuvie1·on porcentajes mAs elevados, ya que el 

mln1mo >=ue je 7% y el m~ximo de 100 l. • H.::.y que hacer 

la .:.c:laraciOn de ,::¡:...1e éste í:tlt.1mo h1zw un posgrado en 

seguros. 
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Las mujeres. de Nacional Pr-ov{ncial. obtuvieron 

del O al 42- i -como- m.A)Úmo:'' ""'.'· '-las de Aseguradora 

Mexi'can~, del ."~4 ·Y.. -a-.1 · .75.: i.·";'.<u·n ·poco ·mAs bajas que los 
.-.,, -.. ,f-, , 

hombres>-. -T-amb-ien·:··:Sé::~~d·~·t;i;~-;~~-~-~{t·á·r_.·:;·que existiO un grupo 

. (de am~os se~os\ ;i:i.111~~;~~~~2,~{~Per~cin~s de N.P •• 

c:uaies tuvi.ér.o'n '.;:i·~~:'c_a:í:t'~i~~-a-~_:'r~nes mAs bajas y eso 

las 

que 

estaban t6mando ·.un. ~~rso para adquirir su cédula 

definitiva.-

Como se puede observar, existen grandes di-ferencias 

en los resultados obtenidos del exAmen que se le aplico 

a los dos c:ompañ1as. Aseguradora Mexicana -fue la que 

alcanzo los porcentajes m~s elevados, debido tal vez 

porque en ésta empresa se aplican sistemas de 

enseñanza- aprendizaje y porqur.i los agentes Cpor su 

cuenta) se preocupan por preparse mejor. A continuaciOn 

se presentan los resultados del exAmen. 

Hombres - N.P. Hombres - Asemex 

Ese. Edad Por e. 'l. Ese. ~ ~ 

Pro-f. 20 28 'l. • Prepa. 23 71 'l. 

Pro-f. 22 21 'l. Pra-f. 23 36 'l. 

Pro-f. 24 32 'l. Prepa. 23 36 'l. 

Cor.a. 25 o 'l. Prepa. 25 25 'l. 

Pro-f. 25 32 'l. Prepa. 27 39 :r. 

Pro-f. 26 43 '- Prepa. 27 23 'l. 

Pro-f. 26 39 'l. Sec. 28 28 'l. 

Pro-f. 26 ::a 'l. Pro-f. 29 50 'l. 
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Sec. 2b 19 7. Sec. 31 b8 'l. 

Pro-f;. 3b 43 7. Pf"o-f. 42 b8 7. 

ProT. 37 o 7. Prof. 45 78 7. 

ProT. 37 43 7. Prof. 48 b9 7. 

Pro-f. 40 43 7. Prepa. 52 53 7. 

Prof. 41 28 7. Pro-F. 52 bl 7. 

Prof. 42 25 7. Pro-F. 53 11 7. 

Posg. 43 43 7. Prepa. 5b 5b í: 

Pro-F. 43 21 7. Prep a. 58 25 7. 

Pr-oT. 52 50 7. Pro-F. 58 ;::9 7. 

Sec. 58 12 7. Pro-F. b3 28 7. 

Sec. bO 25 'l. 

Prof. b2 3b 7. *· 
Pro-f. 65 32 7. * 

14b 



MuJeres - N.P. Mujeres - Asemex 

Ese. ~ Porc:. 'l. ~ Edad PorC~'l. 

Prepa. 24 15 'l. 

Comer. 24 o 'l. 

Prof. 2ó 

Prepa. - 28 

Prepa. 

Pro-f. 

Prof'~ 
·,;,,.' 

Prof.<. 

Prepa. 

F...- epa. 'l. ,. 

Comer. 38 Pro.f. 34 57 'l. 

Prepa. 39 35 'l. Comer. =~ 35 'l. 

Comer. 41 14 'l. Comer. 42 53 'l. 

Pro-f .. 44 50 'l. Prof. 43 45 'l. 

Comer. 50 32 r. * Prof. 43 14 'l. 

Pro-f. 50 35 % Prof'. 45 50 r. 

Prepa. 52 32 'l. * Prof. 47 3ó 'l. 

Prepa. 54 39 ;e * Sec. 48 39 'l. 

Comer. 62 25 'l. Sec. 48 28 'l. 

Los asteriscos se re-fieren a las personas que se 

supone, deber tan tener los porc:entajes mlls altos, ya 

que estaban tomando un curso para presentarse al ex Amen 

de obtenc i bn de cédula definitiva. 
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Exámen de conocimientos. 
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Mujeres NP. Muieres Asemex 

• o a 42% de Aciertos E:2d 14 a 75% de Aciertos 



Se trato de en~~e~i~tar a l~s Oire~tcr!s d~l Area de 

Capaci~.aci~~ Ae _l_as _:'!~_s. C:º~P~~-la,s, par_a __ q~·e/,C(ieran -,-SuS 

impresiones y ~piniones al resp·ecto,· -::pe·ro: c·omo:: se 

estaban haciendo cambios estrUctLl~~i~s\ ,t~F''.n~yef; cie ... 

per?onal_) ,-- no 

¡a, entrevista. 

eK1stla -·una perscna,-/t!~-~~~~a ·::á:~,~-~~~~O~_:e_.~,t·o-~·~de 
que pudiera~ -·coñt"Sst i'r. . .-7 ~~ ~ ~-<~~~;,;,--i-~~gfb~-que-

una empleada de Asegura.dora Mexicana- :t-l.a'-"'c'~-ai:~·p~·diO_;-que 

se omitiera su nombre) proporcion~ra. l~~--· d~t-~~ ·de un 

estudio comparat.1vo que efectuo Grupci C.A.5. 

(Capacitacifln de Agentes de Seguros), de los 

resultados que alcanzaron en 1989 algunas compañ1as de 

segu1·os <era el dato mAs actual que ten1an) en cuanto a 

cursos de capacitaciOn. 

La i nformac i On cante ni da mene ionaba que en Nacional 

Provincial, se realizaron 110 cursos de daños, 160 del 

ramo de vida y 60 de otros ramos, dando un total de 330 

cursos al año. Del total de cursos de daños se 

desglosar; en. :;o en el Distrito -federal 80 en el 

interior de la RepOblica Mexicana. El programa de 

cu1·sos esta dividido mOduias, y su estructut·a 

depende de la subdirecciOn de Recu1·s~s Humanos con tres 

Gerer1c i "'.s que de ventas. administr-ativas y de 

Zona. Tres Jefes, das coordinadores, catorce 

insf1·uctores. de~ au~1li~res y dos asistentes. 

De los 4000 agentes que 1·ecib1eron capacitación, 

:-.a.:d.a consolidados, noveles, prospectos e invitados. 
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de ;::ona. 
~- ,. - ''---. . ·. -. ·: :' i ·:.· 
El a1·ea _a;; caPac!t.:.c.:.on.·}~ir-ve -¿·o.n6·· -aP~)>:i -= las 

!lre;;s de ventas y t·ecursos h.u·rn'~no~'• 

a .::~A~~e~~:~.lr'~--~:~/~ _::-M:~-~;rc-a~n~~-? en-~--esta 
. . 

Con lo ciue- r_~SD5?Cta 
. : ~ '.. - ' ' ': - : ·• : . ~ - ..-'. 

compañ-1 a Se real i-;;ar--on~· S~':;~ui~-~~~~~de-~~ :·r;~·~:?·;;~d~·:~~~~-~-5_0:~. :·y._~--.2 
. ::-':~;;7. ·. ;,. '.· 

congresos nacional2s Cno· Se ~·-ffi'erlc'i"Oñ'~-n<)'Cut~_~:ú:i·s~;joe<·~ída~ 
~ 

ya que esta empresa sblo se d·edi-é;'a:·-·~"f:~/i-~:;rio{·de-,:·d-~Xos>. 

El programa de cursos - d-e;¡ .. segu~·'-i/-~'-c_:~~~~~i;~~·~~·s esta 

dividido en tres niveles que-,.son : ·b-Asi~o, intermedio y 

avanzado. La estructura depende de la direcciOn adjunta 

de mercadotecnia, con una gerencia, dos instructores y 

un lider de proyecto <computacibn>. 

Recibieron capacitaciOn 600 participantes que son 

agentes consolidados. noveles, prospectos e invitados, 

32 sucursales y 1 a9ente de grupo. 

Como dato extra, un agente de Nacional Provincial 

nos comento que en su compañia se le da poca 

impot-i:.ancia a los= recurso:. audiovisuales, y q•_ie lo;. 

pocos ~ue e·:1sten n~ oromuever, e inclusi 1e los 

ztqentes saben ciue el departamento de ·=apacitacibn 

-:..ul!nt¿:\ con 4 paquetes je v1.::Jeo.::.i.5settes que i~~cluyen .¡. 

ca5settes c.aG.::. uno. En cae.::. c3ssett.:; .·1en2n L.res 

pellculas ,r,otivacional~s uno ,:or. la 

linea de p:·::iductos oe ¡,_- peco alquno:i 

desactualizados y aoem~s son monbtonos. 
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Cada c:a.sset-te ·.tiene un costo de s. 70,1'00 •. 00, s1 se 

desea comprar. ·:~f1--~-S"é Quiér"e renta!"."", el costo 

$ 1("~._l)úO~OO·:~~.·~~-~>--.~-~~-~: uno ·v s~_lo -~flt'·.'tr~s .. dlas.· . 

de 

. :_ . - . --. :. : .- ~ :--'--~- - '. .-;- : . ' 
A_ ::ont.1r.-~i.c1'4n··-Se :p·c;·n~0--1a··s_ QplnioneS de les agentes 

~·-;;¿J~e~.~~.¡'.~-~~::~·-·_¿'b~bf _;~'-. 1 as~'_ s~~:~e renc:·_i:~--s~~-~~~·~: __ / ~~ ~::·.' p ar~a que se 

mejoren Íos --"c:ur·sos QU.e se-<·i-~_p·~~~c_e!_n~-·en_,~l·a-:a·ct_u_a_iida:d. Se 

tomb 
. :'- .· _.' . :,:.';.· 

la 11beft.,.3.d de·-cor,r~gir-:. l.~_S·.}:alt::.as ;Oe: orto~1·afta, 

pero la transcripC:ib-n'- d~·-:la_~_red·a-~·~·i_~~.-º.'-P_~r_in~nec:e -fiel al 

Hombres - Nacional Provincial 

R~ '' M~s prActicos, dinAmicos y material impr"eso 

R= '' éste estuvo bien, pero en general hacen muchos 
eJercicios ". 

R= Mejorar los apoyos audiovisuales y escritos 

R= Sin opinibn. 

R~ Editar manuales ?ara tenerlos como consulta 

R= HA5 prep3rac10n a los capac1tadar·2s ••. 

Que aQarca1·an llenado 
de pe11=~~. r~n eJ~molos 
:as ;:;ollt..:.:..as par·a ¿,1ent·.?S 

R= 51~ comer.ta1·1os. 

de :.e das 
pr·áCl...lCOS 

Ef, m1 compa~la. sblo he asL~~1da 
bueno 

R= Ma¡or diG~m1ca 

las .formas 
que indica1·an 

uno y Fue 

~·= O•.'. e .fuer,;.n mas ac"t.u~les los cambios del 
mercado 



R= Sin opiniOn. 

R= Mayor pr~ct~~~ '' 

R= ·0 Oiie ·_.Í.os · · ~-a·p~,~ i'tá.cfO·r~e·s ~ ~'st''.~~\ ;~-~-~--~ ·~-~~-~-~:1 t_ado~ v 
tenga·n p~dag.C?g1.1\ de,.·eKpos'itar·~, .~'?.>repetitivas, 
paja) ":.-, · .. ___ =_.º :~~:.: .• :~·~; .:-~;~>~~-;.__~. ~·· ·:{> 

R= Ni-ngµña;- es(o:v· ·,re -a:c'.ue·-r·,;,-~ -~~f~-·--: '<·-- ~):}~ 

R= _- 1' ca ns 1 oer-o :- . ~.~~ ~ic~~:~:~;~~,~~~~~:~:ó-~·~n;~·.- ~ .... ;~-'~;_.:-
R= Sin oPiniOn. 

R= Sin o~iniOn. 

que 
CNo 

R= 11 En~ocarlos a las necesidades reales y prActicas de 
de los agentes ~. 

R= ~ Capacitar ~ los coordinadores, con el in~smo 
criterio que al personal que paga los s1n1estros '' 

~= Formar grupos de personas con el mismo nivel, para 
no perder tiempo y poder sacarle m~s los 
cu1·sos ". 

R= '' Mejorar la calidad de los capacitadores, que sepan 
no sOlo lo tecn1co sino lo prActico y que se de 
mayor continuidad los cursos. puesto que los 
dejan truncos ". 

R= '' En lo personal no siemp1·e nos llega a tiempo la 
in-FormaciOn. Que manden mas propuestas pat·a 
asistir a los cursos ••. 

R= " Primero, meJorar calidad y segundo presentac10n y 
conocimiento del instructor ". 

R= '' Que los cursos los impartan buenos vendedores. El 
que imparte cursos sabe de l1br1to, no sabe vender 
El que sabe vender, se dice que na sabe enseñc.r, 
pero yo pre~1ero a éste, porque hay cada 
instructor tan bestia 

R= Sin opin¡bn. 

R= '' Que sean m~s pr&cticos 
trabajo ", 

R= OrganizaciOn en el personal 1
• 
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R= Sin_op~niOn. 

R= '' Mayor c~lidad en el material didActicc y en los 
1 audiovisua~es, y c:ue sean m~s .frecuentes. Que los 

aüditorios. t·engan capacidad, pat·a que exista una 
mayor ·asistencia por-parte de 103 agentes ''· 

R= "-Due los cursos se adapten a la idio5in~rac1a de 
este·-pueblo. Tratar de concientizar mAs a i-a 
gente, Que venderle, para tener mejores 
resultados 

R= Sin cpiniOn. 

R= 11 Mayor pro.fundidad en cada tema ''. 

R= " Due los cursos sean con personas mAs dinAm1cas y 
con mue ha e:,per i ene i e:.. de preferencia gente 
mayor ". 

R= '' En algunas casos tenet· meJ01·es aulas de 
capac1tacibn, ya que a veces no da aire. y los 
cursos se vuelven monbtonos '' 

Hombres - Asegurador& Mexicana 

R= ~ Due tengan un instructor capacitado y dln~mico. 
Hacer mayor n~mero de ejercicios <pr~cticas) '' 

R= '' Un poco de m~s motivaciOn 

R= Sin opinibn. 

R= M~s material vis_ual ". 

R= Que las personas que oan cursos. sean puntuales ''. 

R= Oue los cursos sean con mayor frecuencia, y con 
mayor motivaciOn por parte de los instructores 

R= '' Que se ampliara el tiempo del cu1·so y objetivar 
m~s los· puntos a tratar ''• 

R= " Gue los instructores 1".:ueran persona.;; m~s 

capacitadas "• 

R= '' Preparar los cursos por r~mo exclu~ivilrnentP y no 
recortar el tiempo d·e exposicibn " 
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R= '' LLevarlos a la prActica ''. 

R: Oue se pusieran de acuerdo l~s siguientes Areas de 
la asegurado1·a : Siniestros~ ventas y Area técnica 

I Ademls que el material contenga. c6mo darlo a 
conocer al consumidor ~1nal ''. 

R= •• Oue se tengan en cuenta y tomen como eje~plo a 
siniestros y reclamaciones ''. 

R= '' Instructores capacitados, como los de éste curso. 
Que provoquen el intercambio de experiencias 

R= '' Trabajar mAs tismpo con el instructor '' 

R= Sin opiniOn. 

R= ~ Que los instructores sean m~s activos en cuanto a 
sus respuestas, y que éstas sean mas concisas y 
concretas ''. 

R= Sin opiniOn. 

R= '' Que se controle la calidad de los instructores 

R= •• Impartirlos con mayor ~recuencia <mensual> 

R= Sin opiniOn. 

R= '' Que los impartan peritos del ramo y en horarios 
aptos "• 

R= Los cursos son buenos, 
la actualizacibn de 
dando. El que no los 
obsoleto ••. 

R= Sin opiniOn. 

pero lo que se necesita es 
los cambios que se estAn 

tome en cuenta se quedar~ 

R= Due los cursos sean mAs constantes y con 
su~iciente tiempo. Ccn pe1·sonas preparadas. con 
motivaciOn y entusi~smo " 

R= Sin opinibn. 

R= Sin opinibn 

R= " Son buenos '' 

R= •• Que los temas a tratar estén congruentes con la 
duracibn, de manar~ que éstos se analizen hasta 
aprender, no sOlo a conocer que existen '' 
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R= Sin comentarios. 

R= " Reducir el horario diári6: y ~m~~)a~lci··en dlas ~e 
3:00 a 3:30 horas P?r dta~··;dur:an~~e.'. 1.:1.n.a-seinana "• 

R= " aue los cursos sean de 5'· dias, ·.·merl'suai:es y de 3 
horas ~or secciOn 11 

R= " Supe~·acibn de los capacitador.es--¡,·-

Mujeres - Nacional Provincial 

R= " Ninguna, son satisfactorios •• 

R= 11 Gue el grupo 
conocimientos ''. 

R= '' Mayor seriedad 
<disciplina) " 

R= Sin opiniOn. 

sea homogéneo en relaci~n a 

por parte de los asistentes 

R= '' Cursos de actualizaci6n en los cambios que hay y 
en los di~erentes planes de las pbli~as de Gastos 
Hedicos, Vida y Daños "• 

R= " Gue los instructores, cuando no sepan, no inventen 
porque confunden a muchas personas ''. 

R= 11 Creo que en la .forma de impartirlos, los han hecho 
m~s llevaderos 1

' 

R= Sin opinibn. 

R= '' Conozco poco realmente y los que he tomado, me han 
parecido buenos ''. 

R= " Mayor mane JO de aud i ov i sua les, personas m~s 
din~micas, respuestas claras y precisas a las 
interrogantes del grupo ''· 

R= Hacer grupos mAs homogéneos ''. 

R= En nuestra compañia, son muy buenos todos sus 
cursos ". 

R: 11 Que se capacite a las personas que los imparten, 
de una forma mucho m~s profesional y no sOlo 
super·ficialmente, ya que ocupan m~s tiempo en la 
elaboracibn de los programas que imparten ~ 
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R= 11 au"e tC's instr-uctore·s seán ·.mAs c:apacitados y que 
traigan,-cons-igo. todo el material de ._apoyo 11 

R= " 

R= 

-, .• ~ - ' ·: --. ., ~ • - 7 . -.- . - - , 

Oue sean '·én ·horaG apro_p.iadas ". 

Sin opi~~_On~· 

R= u Oue el capacitador s~a mAs breve ·y prActic~~~l-da~ 
el- curso 11

• 

R= " Capacitar al personal de capacitaciOn ~ 

R= '' Mayor capacitaciOn al instructa~:· ·~ mAs 
participacibn de los que acuden al cufgo.'1 

MuJeres - Aseguradora Mexicana 

R= 11 Que los hicieran 
dinAmicos 11 

m~s amenas, prActicos y 

R= " Que sean de mayor tiempo, para que se puedan 
explicar mAs y entrar mAs en detalle 

R= " Que existan mAs recursos visuales en los cursos 

R= 11 No exponer tan técnicamente 11 

R= Sin opinión. 

R= 11 Due exista gente que realmente este preparada. Que 
1 e guste y que conozca de seguros. Si no cumple 
esto, entonces no funciona " 

R== 11 Que los instructores tengan una mejor 
capacitacibn ". 

R= 11 Primero, organizaciOn de temas, segundo, 
capacitaciOn técnica y didActica de la persona que 
los imparte, y tercero, ayudarse con medios 
didActicos variables, para lograr el objetivo 
deseado 11

• 

R= " aue el horario sea mas flexible, para que el 
tiempo laboral sea mayor para ver mAs clientes "· 

R= •• Cdntratar instructores con un buen sistema de 
ense~anza, para hacer ameho dicho campo ''. 

'R= '1 aue esten bien capacitados los instructores '' 
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R= ''Mejorar a los capacitadores, ya_ que son demasiado 
técnicos "• 

R= Sin opiniOn. 

R= Que se escogan los instructores ap~opiados '' 

R= Necesitamos capacitacibn en Seguro de Vida de 
Asemex ''• 

R~ '' MAs tiempo para poder analizar y aprender a 
formarnos como agentes pro~esionales •• 

R= Sin op1niOn. 

R= Sin opiniOn. 

R= Sin opiniOn. 

De lo anterior se pudo descartar que los principales 

problemas de la capacitaciOn son 

1) Estructura y preaupuesto. 

2) Espacio de Aulas. 

3) Poca inversiOn en capacitaciOn, pues en algunas 
compañ1as sOlo se dedica el 25 % del total del 
presupuesto. 

4) Recorte de presupuesto. 

5) Falta de personal de capacitacibn, per~il de 
capacitadores. 

6) RotaciOn y dificultad para encontrar capacitadores 

7) Tiempo deoicado a la capacitaciOn. 

8) Falta de soporte administrativa. 

9) PresiOn de ventas (querer reducir al mlnimo el 
tiempo de la capacitacibn). 

10> Manuales desactualizados. 

11> Muchos agentes por capacitar. 

12) Poca conciencia de la necesidad de capacitaciOn. 
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e o N e L u s I o N~E s 

La Comunicación en las 

Campañ1as de Seguras 

El fenOmeno de la comunicaciOn implica compartir, 

retroalimentar. El proceso en si, es tan antiguo como 

el hombre mismo, pero resulta paradOj ico, que a pesar 

de encontrarse en la era de las comun1cac1ones 

espaciales y de los adelantos tecnolOgicos, como son 

las computaaor·as, el celular y el fa::, en las empresas 

o Instituciones, se de un deterioro tan g:·ande de la:; 

comunicaciones a nivel interpersonal y ae grupo. 

Cuando se ent.r·<:v1stO a los agentes de seguros, el 

90 l.. declar·O qui:;' el Departamento de .:apac1tac10n c¿i,,:;1 

nunca se co1nun1ca con la ~uerza productora y cuando lo 

hace, e~ una vez al mes. Esto resulta contradictorio s1 

·se toma en cuenta que el departamento de capacit3.ci0n 

es el responsable del de'sarrollo del personal. ya que, 
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es e¡ aepa~tamento o~icial POI~ el cual se cuant1fic~n y 

se miden los C:-:Jrjo,c·~mi~ntqs, hab1l1dades, destre::::,;is y 

act.it_udes .. que:-- t~·e·"gui~-f~e:c.ün ··e-mp'tedo, para un determinado 

puesto. 

seguros), es l;JaJo el siguiente criterio Los agentes 

de seguros se canal i ::::an a traves de las gerencias de 

zona, éstas cumplen la funciOn de filtros (canales de 

comunicacibn>. Los gerentes entrevistan a los -futuros 

candidatos y les aplican un Test o Inventario de 

Habilidades. En caso de que el prospecto sea aceptado, 

se le hace llenar un juego de conexiOn, (requisitos 

administrativos y fiscales), para que la clave con la 

cual van a trabaJar. se pueda dar de alta en el 

sistema. A partir de este momento, se convierte en un 

asesor profesional de seguros, y cuenta con un año 

para capacitarse pt·esenlar un examen para que le 

otorguen su cédula definitiva (autor-1z.ac10n>, ya que, 

al pr1nc1p10 se les da una provisional. 

Aparente.-nente el proceso de comunicac iOn oue se da 

es i::ompl.:to ~l comun1cüdor <compañia de seguros) es 

considerado como u-ia fu,"?nte de !.nformaci6n. con medios 

de trasmi$10n Cger-:=::ncias de zona> que env1an unidades 

de señal a p3.t"tir- de un ctldigo compartido, a trñvés de 

un ce.na! Cge1·entes>. hasta los centros de recepcibn del 
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destino- d~ la i~~~rmac~~~ (agé.nteS ~e· segur.as). Pero en 

el tranS-~,~r~~-6, ->de , .... e;~-t-·e ~,-:,'pr~c~sd· ::'--~·~·isterl. -fallas e 

.-disfun~;~o~~·s·:'./(:¿~f4~· .. ;·{~~- ~-i~~-~;~_A ·-,-~~·~·'._:~-~rf~'.ian·a1¡Sta.~ 0) en l~s 
- ' ··. 

rne,;.ii,j~~;)q~ niJ~?pe{.;-{É~nifi~~,i~-~:·,e,c"ii.~s-'itca·'. dt:, '..comunicac!On 
se-~~,··c~fi~.t~-~~:('<-~:~s'~- .~de"c"ír'.·~~i ~c:iu_é :_,_{'_l)_-p :-·o_ '"' - -- - ~:ÜrJ·a v'er-dadera 

~e~-~ e;·~ ri -~~-~ t' ~-;~· ~--~ ~·: 
' .-,--_ - -.· 1 '-· ·._.' 

Si -bien·-. es cierto que laS~ gerencias de z:ona juegan 

un en el desarrollo de la 

productfvidad de las compañlas de seguros, lo es aCln 

m:is el departamento de capacitación. Etste sólo se 

concreta elaborar calend~rios e programas de 

capacitaciOn, que la mayoria de las veces, no cu2ntan 

con did~ctica ni van de acuerdo las necesidades 

reales de los empleados. Sin contar que no tienen 

programas de seguimiento bien diseñados, pues parece 

ser, que se env1a a los agentes a tomar cursos como si 

fuera por destajo <m~s barato por docena). 

Por lo que el agente, al no estar en contucto 

directo con el ~rea de capacitaciOn, desconoce la 

mayorta de las veces las poltticas, programas de cursos 

y los cambios estructurales que se dan en su compa~1a. 

Ocasionando con el lo, un desconocimiento y 

desactualizat:ibn de conocimientos, que se ve reflejado 

en sus ventasª 

No existe una interdepen~encia entre compa~la y 

~uerza p1·oductora, por ·10 que si una parte ~alla 
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1 _:,', .-

<compañia - bajas·. ventas)·~ 

L.:i ·comuÍ1icilciOn dent'ro·. ·-de· - ·-las ~ empr_esas se ve 

lim(tadel, p~fr'1Ue _no e:<i~~·e ·:un~·.e~~.r~cba --relclciOn entre 

emisor y receptor. El esquema tan -famoso de Laswel l, de 

Quién - dice qué - en que canal - a quién- y con que 

efectos, dentro de las Instituciones se ve 1 imitado, 

pues las organizaciones cada dia se vuelven m~!:: 

compleJas y con menos posibilidades de retroalimentar 

sus comunicaciones. 

La comunicaciOn t1ene lugar en muchos niveles y toma 

a1fe1·entes Formas dentro de las organizaciones. Las 

empresas tratan de lograr· una medida de contr·ol 

administrativo sobre sus comunicaciones oTiciales. Dan 

por hecho, que desde el momento en que los agentes de 

seguros personal administrativo, ingresan a las 

compañ1as. yd estbn incluidos en los procesos de 

comunicacibn. 

No toman cuenta que éstos receptores forman 

grupos que van a desar-rollar modelos de comunicaciOn, 

Que les ayuden a proporcionar y mantener la identidad 

del grupo, objetivos camones y una continua apreciación 

y .:lepreciaciOn de las actividades que estAn 

desarrollando. Por lo que s! los procesos de 

comunicaci6n que se dan en estos qrupos, no son los 
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adecuados. no pod1·~ existir unidad ni obJet1vos com6nes 

dentro de lbs otros grupos de la misma compañ1a. 
t ·:. -•,·-

La ccimuníocaciOn es .un··proceso d1n&mico. cambiante y 

contt"nUo~- · nú.nca ··debe· estancarse. Es un proceso en c-1 . - . . . . 
CU-i (-~u~·::- .-C-~;~~-~-~·é..; {~-~ -lnt e~ ac-tU~ n entre sl ; cada uno de 

e i--~ ·a s;--~~~~~~-t·.~~:~·~·-_:i:~.~-:de~~ 5. _-·. ~ 
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El AudiovJ~ual e~ Ja CapacJtaciOn 

Dive1·soS factOre·s,-;-- dE! lndole eY. terno e - fnter.no_, 

influyen e~ e1. deS3.rrol·lo de la activTdad a_segu~adcira. 

El procesci--de co-m'ü-n·f~aci-on· y -pfa.fesionaliz·ac.iOn de los 

agentes deb-::: .. adaptarse -a los objetivos de 1 l el 

agente tiene una .func10n social que cumplir en la 

atenciOn a¡ consumidor <retroalimentaci6n entre emisor-

receptor 1 2) analizar lag conductas, habilidades y 

actitudes de comunicaciOn de los agentes de seguros y 

3) utilizar técnicas o medios audiovisuales de 

formacibn y motivaciOn, que garanticen la cualificaciOn 

de la fuerza producta1·a. 

El procesa formativo del asesor de seguros, comienza 

por garantizar a 1 as agentes nove 1 es (de primer 

ingreso> los conocimientos necesarios para dedicarse a 

la profesiOn. Pero desafortunadamente las técnicas a 

métodos de comunicaciOn <confarencias, seminarios, 

cllnicas de ventas) que se utilizan en la capacitaciOn, 

hacen que el instructor considere que la importancia de 

los cursos, radique en la administraciOn de los 

programas de capacitaciOn y no en la$ necesidades de la 

empresa asegurador·a. Esto responderla a pensar en las 

palabras de McLuhan. "el medio es el mensaje'', pues 

sOla se con~entran en el programa como si este fuese.un 

fin por sl mismo. 
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Las compañlas de seguros dicen, que al agente ya 

iniciado se 1 e actua 1 iza con-stantemente sobre 1 os 

nuevbs productos y téénicas de ventas. Aparentemente en 

teorla sucede, pero en ia prActica no, y esto se 

re-Fleja en la imagen del agente de seguros, que en la 

actualidad encuentra un poco deteriorada. Esto en 

parte porque ellos han contribuido, pues la mayorla no 

cuentan con los conocimientos bAsicos necesarias, ni 

con el peri=il indicado. 

aseguradoras le dan muy 

V también porque 

poca importancia a 

las 

la 

comunicaciOn e in-FormaciOn que !>e da 

capacitacibn. 

traves de la 

Lo anterior se comprobO, porque el 80 'l. de los 

agentes entrevistados de Nacional Provincial, 

adquirieron su preparaciOn través de asesor1a de 

amigos. A 

so " de 

di-ferencia de Aseguradora Mexicana, que el 

agentes la obtuvieron por cursos de 

capacitaciOn. Si bien cierto que este proceso ayuda, 

tampoco signii=ica que sea el 100 F. vAlido. Si se toma 

en cuenta que, SÍ un agente tiene un concepto 

equivocado de determinado tema o problema CdistorsiOn 

de la in.formación>, asi lo va a trasmitir a su colega y 

éste se quedare\ igual que el 

Equivaldrla los resultados 

primero 

del 

o peor. 

"telé-fono 

descompuesto " , o a los erectos que causa el rumor. 

La e.ficiencia para vender, los agentes de Nacional 
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Provine ial la adquirieren por el aprendizaje 

autodidacta y por la -Facil !dad de palabra. En 

Aseguradora Mexicana, la -FUé.rz.a».' P.-;o:CúJ:~·tOr:a la obtuvo 

por asistir con regularidad a·. lo'S cur_sos :y .Por estar en 

c.onstante comuntcacibn con .. e1·. :tire.a 'c:i"e- ~:BÓtcclS.: 

Estas di.ferenc:ias, 

marcaron la pauta en cuanto a los porcentajes que se 

obtuvieron del exAmen que se les aplico. Se trataba de 

ver el grado de conocimientos que tentan respecto a· los 

conceptos mAs usuales, que deb1an de saber paya ejercer 

su pro.fesiOn. As1 se obtuvo que del 100 ;. de las 

preguntas, Asemex tuvo un 80 % de aciertos, y N.P., 

s6lo alcanzo el 50 1. • Aseguradora Mexicana obtuvo un 

30 'l. mAs que Nacional Provine ial, demostrando con 

ello, que el personal de dicha empresa se preocupaba un 

poco m~s por tener capacitaciOn. 

A pesar de estas difer-encias. los agentes 

co1ncidieron en Que los cursos que se tmparten en sus 

compañlas. aunque son buenos. acuaen a ellos can 

regular·idad, porque los recursos visuales son m1nimos, 

los instructor·es no tienen la su~iciente preparac10n y 

los temas no estAn actualizados. Dijeron que los cursos 

deber\an ser amenos, pr~cticos y din~micos. para que 

deJaran de set· tediosos y aburridos. 

Como se puede apreciar, de acuerdo con los datos 

anteriores, para conseguir que la prepai-acibn de 
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agentes sea cifec:ti.~a. es necesario contar con ur. plan 

selecciOn de . '" · ... 
caniiidatcS ,Vá1i·o-cs. P~r:o sobre toco que la capacitaciOn 

cursos, se.:\ mAs ··,álida y 
·-, -· ... -·e-··-'--.,,. 

dfgn~_-: dé-~·:.:c~·~;-ia"·~·z~. - pues- s.i se hiciera una evaluac10n 
~- ·' - - e:. 

del · sist-ema de comunicac iOn de las compañ1as, 

m:t.s claramente re-flejar-la y detectarld, el programa de 

cap.ac_itacibn. las necesidades presentes, y futuras oe 

la organizaciOn. Para que la posterior incorporaciOn de 

los vendedores de seguros al mercado asegurador. sea 

mediante programas de -Formacibn e incentivaciOn. 

Sl se toma en cuenta, que de acuerdo con las 

estadlsticas de la ComisiOn Nacional de Seguros y 

Fianzas CC.N.S.F.> que revelan que actualmente son 

22, 896 agentes con cédulas de-Finitivas los que 

atienden al p~blico ya asegu1-ado. Serla interesante 

saber que tan preparados in-Formados se encuentran 

dichos agentes. Si se utiliza el parAmet1·0 ae los 

resultados del e:~~men que les aplico a los ~(·5 

agentes, resultarla inquietante saber-. que sl cada 

agente debe .:1':.endet- 113 persones, potencialmente 

asegurables, que tan prot¿g idos y asesorados estar:i.n 

dichos clientes~ la preparaciOn y conocimientos de 

los aqentes, se ve limitada por su inseguridad al no 

.~estar bien capacitados. Factor que se traduce :?n los 
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inadecuados _canales de comunic:aciOn cor. qi:Je-·cuent_an· las 

. . . -. -- ~· . empr_esas. 

Es necesario ·elevar ··~¡ .· :·.· :.-.'· .' .. 
~d~~,·P~~pafacien del 

.. -. ·.·: . -.:·' .,. .· . 

agente," erl '.-1os:."asp~-ctO's· -.teC.~·icos- 'dé.1--·segUro-~·-'-ya:-::qusi el 

c1_1ante_ -<~-~-~ief·_~ :.'!- -é-~:iq·~· __ ct~--~ ~fl:~- as.eser ·ciue le aYüde a 
ae~cuor1r y solucionara sus proble~as de aseguramiento. 

en ~ondiciones idOneas a sus posibilidades. 

Los agentes tienen compromisos mercantiles, civiles, 

laborales, administrativos incluso penales. Pero 

donde se encuentra la ese ne ia del agente es en el 

terreno moral, pues se encuentra inmerso en el proceso 

de comun1cac:10n con el pCtbl ic:o consumidor de seguros. 

De ah1 la importancia de estar bien capacitado. 

Por lo que. sl las compañlas aseguradoras quieren 

mantenet·se en el mercado, deben mirar hacia su 

interior. Comprendar que la capacitaciOn es la 

herramienta m~s valiosa que per·m1te contar con personal 

cal1-iicado. Per·w sobt·e toc!o dispone1· dE· los r·ecursos 

necesarios para realizar revisión .:or,·:;t..:>nte de los 

procesos ~e comun1cac16n que se llevan a cabo dentro de 

su 01·Qan1:ac10n. 

La capacitación ec; el proceso -formativo aue (por ley 

conv:1-.1enciaJ se da una pet·sona, en una 

orga1.i=.::.c1br. Ou2 el capacitador m~s que administrador 

de una .función. es un educador, que indudablemente 

mod1f:ca la conducta para la proauctividad. 
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L.o ant~'r1or' implii:~;.-, .q71e: ta' C',apac:.i:.a:CiOn i::iane ur< 

papel 

or9a'n-i z ".le i ene·:=··: 

generar- ··ca_m·b i_o_~, 

las ·empresa-=. 

la' r.hn~mica de las 

i~s,··~~~ios que permite 

·la ·-~roduct.1v(dad de 

en 

estas cp_mi:>_añl_as, l 1 eva· a cabo en -forma emp ir i ca. 

la capacitaciOn, y abundancia de pseudocapacitadores. 

Sin contar que piensan que la capacitación de personal 

es costosa, que se invierten muchos recursos y se 

obtienen pocos beneficios tangibles. Incluso pre-fieren 

hacer inversiones millonarias en publicidad, que 

dedicarlo, por ejemplo, a invertir en audiovisuales 

educativos, que son un medio de comunicacibn que 

constituyen un apoyo para el aprendizaje, y que 

traerian beneficios a la capacitacibn y 

profesionalizaciOn de los agentes. 

El pt-esupuesto nacional de Mt?xico par·a le. eéuc.::.ci6n 

es de 6.5 i'. su total ldad. y con~1de1·a 

insu-fic:.1ente. Las c.:.1npañlas de seguros sólo invierten 

en capac1tacibn el 0.1 /. de primas Cil"'ectas totales. 

Se gasta poco c:apac¡tar al per:;onal y a los 

agentes. y se quiere mucha calidad y pro~es1onal1smo. 

E>cisten pocos lugares externos donde se prepara. 

les agentes, como la AsociaciOn Mexicana de 

Instituciones de Seguros ~AMIS>. Asociacibn Mexicana de 
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Agentes de Seguros y Fianzas, A.C. \A;·1ASFMC>, V 

Asociac:iOn de Promotores de Agentes de Seg;_ircs~ H.i:. 

lASPRC>. en don~e sOlo se dedican a comerciali=ar. 

Otorgando cédula$ ay vapor •. P~t~ las .c.on:;e_ciones o.u2_ han 

obtenido de -l·a c·."N.·_S:F· •. - .-tiu-e muchas. veces no cuentan con 

estructura dci---c"-a.11d_a'd; . .:·per0 70.nó·-So~ lcis'- i-nStltuC-iones 

de monopolio en el mercado.·. no hay m~s que a~regar. 

La capacitación en "1 campo de seguros es 

.incipiente~ los cursos y seminarios no son la 0.nica 

cond1c1bn de capacitaciOn. La mayor parte del 

aprendí za je y el cambio en el adulto ocurre en su 

ambiente de trabajo ya que no sOlo se aprende en un 

escenario Termal de instrucciOn como en aulas, 

auditorios o salones de clase. 

Los programas deben integrar· v apoyar una serie de 

acciones in~ormales, que puedan convertirse en 

e::perienc1as de aprend1::aje. como puede ser el caso de 

:a constante ~•tili=ac10n de los audiov~~t.·ales. Por-que 

si se elaboraran videos. en dende mo::.:trar-an 

eJempli-fic:i1-an casos 1·eales, pr~cticos v técnicos de 

los proble'Tlas .;i los que enfrenta el agente su 

tr-abc:i.Jo cotidiar . .:i, tal 

sabr1a 1naneJar meJor las obJec1ones del cliente. Asl 

por 51 se mostra.-an traves oe los 

audiovisuales las situaciones de tomas d2' decisiones. 

al aoente se le darla la oportunioad de verse a$! mismo 
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- . . . ' 

como ·lo·· ye:,:, .l~S: ·d~m:.~-· <re1a-¿--iO;;: ·-ci:ien\~:e.7-.~qe·,~·~e>-. Esta 

té~ni.ca: '~·a~:~·:·f~----... ~er~'.-.,~~··i·1 ,_;p·~~~~· ·_anal~ ·~,~~'._;:-;:~o~'{b i e:·s rot~r:·~s 
en"' .la? ~-.:~·~o~~jj-~.~-~~~(o_fle~.- _d~l r_~~ep_t~!°' '~cib~,·~~ t.bdo: en lo 

que ·:~·e·'. :~,~~{~'t:-·e::·\·a~_ sus conductas 

de esta::¡ actividades de apoyo, podr la 

(Ogti.3.t--se"· que la enseñanza Que se le imparte en los 
·--""'-''.°'-- --"-,---,.-_,. __ .. _ -

cUrsos -fuera individualizada. Atendiendo a los tiempos 

personales y a las mani~estaciones de contenido de cada 

tema a tratar. Asl el agente aprenderla de acuerdo a su 

capacidad y a su propio ritmo, lo que le estimularla al 

auto-aprendizaje. 

La t~cnica audiovisual tiene un gran poder como 

instrumento didActico, ya que la combinaciOn de vista y 

oido rinde un 87 :t. de perc:~pc16n, cuando se le mide 

aisladamente. El sentido de la vista constituye el 

medio principal de adquisicibn de in~ormaciOn e ideas. 

Hasta anara, las técnicas de enseñanza audiovisual 

se han visto privadas de ~undamentos tebrica-sOlidos 

para poder contruir instrumentos de evaluac1bn de 

aprendizaje. De ah1 el poi.:o uso que se les da en las 

empresas. Sin embargo, los agentes entrevistado::> \90%> 

concordaron QUe es de vital importancia, que los cursos 

se den a tr~vés de capacitacibn audiovisual, ya que por 

medio de ella se re~uerzan los conocimiento adquiridos. 

El L!SD de medio:::. de comunicaciOn y de otras ayudas 

tecnolbgicas, tales como ~assettes grabados, video tape 
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y audiovisuúe~, · puedén :,superar. ·.lbs ~b~ü.:=.~1os del 

apr_endizaje · .. a·~~~.-~:~;~'o ·,.:·c.e··d~C-aciOri ):·'~>-¡_-~·i:~-¡:~:-~·~ ... ~:) ~ con 
- ·' .- '·' ._. ':,:,· - - .f·.~. ,"1" 

el n i_v.~ if_.:··:tj:~:: ~c:o·~'b·c'i ~-,i e.n.-tós·:·: qi.:í'Ef,_.···aaqui'Sr·e:)l·Ed ;:;,Y~:~-~~dor de 

seº u r:~ ~- ·:>~;·~-<t_ü-~<:-(~-¿?~:~~-?~q u_-~ ... t:-~·~:{~¡ ~P~*-~{k=~~~F~:~-1 '.~:-~ ):_:~-~mp a ñ 1 ª. 
Óe'S'a~~'6,~~-~-~-ad~¿~-~-~,~--~:¡ __ :;:E_.-~~~-1:-~--~)_: ~~~;~~ <~-~ ~~~'.;~~~-~-~;~-- :ap l Ícar ni 

·c~ant-'l.:f t·cá'r .-;-~ L.á·o=-,'i d·ea -; era :--pre_~er:i~·ar a-~un· determinado 
..• 

grupo.· di= ·at]í:!'rltes' un audfovisUal· did:tr:tico que fuera en 

funci6n de las necesidades reales o de un tema 

e_S-peci-fico de ·trabajo <ventas>. 

Esto .fue imposible, porque los pocos audiovisuales 

con los que contaban las campa.Filas en observaciOn 

\N.P., y Aseme><>, eran de pel1culas motivacionales y el 

(mico que habla de tema de trabajo (productos> estaba 

desactualizado. Para esto hubiera hecho faltCJ elaborar 

uno propio, que tuviera las ca1·acter1sticas y 

metodologla desOadas para dicha observaciOn. Pero este 

ne era el propOsitc de la presente investigación 

(posiblemente tema de estudio posterior-, que 

serla la realizaciOn de audiovisuales did~cticos para 

empresas de seguros). ya que ésta sblo i=ue una 

propuesta de la inquietud que nac 16 de darle mayor uso 

es"t.os recursos. Que se vieran las ventajas de 

utilizar los medios audiovisuales, que sin ser muy 

costosos. pueden meJt:Jrar el nivel de conocimientos de 

los participante, ya que la actualidad cada dla .se 

utilizan menos e esto se corroborb con las 
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opiniones de los entrevistados). Se demostró Que la 

enseñanza se imparte en los cursos de 

c:apacitaciOn. deja mucho que desear, respecto los 

conocimientos que adquiere el vendedor de seguros, 

porque no hay medio perfecto para la educaciOn y 

capacitaciOn, cada uno tiene su propia potencia y 

l imitaciOn. 

Su uso efactivo re~uiere, de que se adecue a las 

necesidades de la empresa y de la -fuerza productora, 

as1 como de que vaya acorde a las nuevas tecnologlas 

del aprendizaJe. 

Los contenidos de los cursos Cmensajes>, su 

'netodologla. el tiempo asignado y los materiales de 

apoyo, deben ser producto del alcance y pro-fundidad que 

indiquen las objetivos de trabajo, pero sobre todo de 

una eTica= comunicacibn. 

Los cursos no deben probar su e-fectividad sblo por 

la cantidad de conocimientos que una persona adquiere, 

sino por la calidad del cambio de modiTicaciOn o de 

transformac10n, que ese conocimiento provoca en las 

personas que reciben ese estimulo. 

La apl icac:ión de técnicas como el audiovisual, son 

especialmente ütiles en los programas de capacitaciOn, 

ya que permiten centrar la atencibn en la mejora 

individual de las habilidades de comunica.ciOn. Pero tal 

parece, que a pesar de el lo, es un medio que se 

encuentra en extinción. 
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