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INTRODUCCiÓN 

Fianzas México Bital, S.A. forma parte del Grupo Financiero Bital desde que 

éste se integró como tal, sin embargo, la Afianzadora contaba con una estructura y 

funcionamiento independiente al que llevaban las empresas que integran este grupo, por 

lo que sus ventas y gastos de administración se manejaban separadas de Bital. 

Durante el último cuatrimestre de 1996 (septiembre-diciembre), los directivos 

del Grupo Financiero Bital deciden integrar la parte de administración y recursos 

humanos de la Afianzadora al Grupo Financiero, unificando este rubro al de todas las 

empresas que conformaban dicho Grupo, con esto, se da un gran desconcierto tanto 

interno como externo, lo anterior al realizar una integración de empleados y procesos 

administrativos en enero de 1997. 

Durante el periodo de integración se dieron algunos factores que no 

favorecieron el futuro de Fianzas México Bital, SA, a los empleados se les dio la opción 

de obtener una liquidación por sus servicios, lo que trajo consigo una salida muy fuerte 

de personal, algunas sucursales, sobre todo foráneas se quedaron sin personal, por lo 

que trasladaron a por lo menos una de alguna sucursal cercana, esto debido a que ya se 

manejaba como rumor que los directivos del Grupo tenían la intención de desaparecer la 

empresa y el personal que se quedara podría ser reubicado en actividades muy 

diferentes a las que venía realizando hasta ese momento. 

Esta mala información traspasa las paredes de la empresa y fueron los 

mismos empleados quienes se encargaron de mal informar a los agentes de ventas, 

comentándoles sobre lo incierto de la situación de la empresa, muchos de ellos (en 1996 

había más de 1,000 agentes en toda la república) optaron por llevar las fianzas de sus 

dientes a otras empresas afianzadoras (quedando en 1997 un promedio de 600 

agentes) lo que provocó una disminución en el volumen de las ventas durante 1997. 

Una vez realizada la integración en enero de 1997, con una disminución de 

empleados de 350 a 104, con un nuevo director general, además del cambio de director 

comercial, se dio inicio a una nueva etapa de Fianzas México Bital, S.A., en la que los 
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empleados que se quedaron se dieron cuenta que sus actividades siguieron como las 

habian venido realizando, sin embargo cada uno de ellos sumaron las funciones de 

aquellos que habian decido retirarse el año anterior, lo que provocó el descontrol de la 

forma en que operaba el Grupo Financiero (al que se le llamaba "El Banco"), esto trajo 

un 1997 muy difícil en ventas para la empresa, asi como para el personal ya que se tuvo 

que realizar una reestructuración de las áreas y de las funciones que se desempeñaban 

en cada área, por ello, cada que se realizaba un comparativo en ventas se veia que las 

ventas eran inferiores al mismo mes del año anterior. 

Para el inicio 1998, la situación no había mejorado, por primera vez en 

muchos años, todas las sucursales terminaron el mes de enero con ventas inferiores a 

las de ese mismo mes del año anterior y por lo tanto menores a 1996. Durante este año, 

además, se implanta el COF (Centro Operativo de Fianzas) el cual centralizó toda la 

operación a nivel nacional, con la intención de que el personal de las sucursales dirigiera 

su esfuerzo hacia las ventas directas, a la sinergia, esto era aprovechar a los clientes del 

Banco y dar una mejor atención de los agentes productivos, todo ello provocó un nuevo 

descontrol en la operación de la Afianzadora, ya que cada sucursal debe enviar por fax 

la información de la fianza a realizar, ésta entra en una fila de fianzas a nivel nacional y 

el COF da como tiempo de garantia para la elaboración de una fianza de 20 minutos, sin 

embargo si existe un error, se debe volver a enviar la información y vuelve a transcurrir 

otro tiempo de garantia lo que retrasa la emisión; esto hace que el agente permanezca 

en las oficinas de la Afianzadora, así que el servicio que podia darse antes de la 

creación del COF en 15 ó 20 minutos se ha visto aumentado al doble o en ocasiones al 

triple. 

Con relación a la comunicación, la Gerencia de Comunicación desapareció 

como tal, para integrar a quienes la componían a la Dirección Comercial, donde se 

incluyeron diversas actividades administrativas que no favorecieron aquellas que 

dirigidas a la promoción y publicidad de la empresa, asi como todas aquellas de 

comunicación interna, esto abrió un hueco de información y propició que el apoyo a las 

ventas disminuyera notablemente. El presente estudio tiene la intención de mostrar la 

importancia que tiene la Comunicación Organizacional para que los agentes y personal 
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de la Afianzadora puedan ofrecer un servicio de calidad tanto a beneficiarios como a los 

fiados y con ello, incrementar las ventas. Fianzas México Bital, S.A., se ha mantenido por 

10 años en el tercer lugar del sector afianzador, aún cuando sigue en esta posición la 

disminución en las ventas ha traido como resultado que se aleje más del segundo para 

acercarse más al cuarto sitio, todo ello motivó sin duda a realizar este estudio que 

visualizara cuáles pOdrian ser las alternativas para que la empresa pudiera recuperar las 

ventas y ascender el porcentaje de participación en el sector afianzador. 

La presente investigación se compone de la siguiente manera, el capitulo 1 

contiene información relacionada con la empresa, su historia, objetivos, servicios que 

ofrece asi como su estructura organizacional. 

En el capitulo 2 se realiza un análisis de las cifras de la empresa, esto con la 

finalidad de conocer aquellos aspectos en los que está más débil, lo anterior, en base a 

los Estados Financieros y a la información que envia Afianza (Asociación de Compañias 

Afianzadoras de la República Mexicana) a todas las empresas del sector. 

En el capitulo 3 se realizó la auditoria de clientes externos, la cual se realizó 

a los agentes de Fianzas México Bital con la intención de conocer cual es su opinión con 

relación a la atención y servicio que reciben del personal de la empresa. 

A fin de conocer la opinión del personal de la afianzadora se realizó una 

auditoria de clientes internos, la cual se presenta en el capítulo 4, en éste se retoman los 

conceptos arrojados en el capítulo 3 y se elabora un cuestionario cerrado, el cual nos 

permite evaluar cuales son las fortalezas y debilidades de Fianzas México Bital. En el 

capítulo 5 se interrelacionan las conclusiones de ambas auditorias y ello nos permite 

plantear aquellas actividades en las que la comunicación puede contribuir para aumentar 

las ventas de la afianzadora. 

Finalmente en el capítulo 6 se presenta un Plan de Comunicación 

Organizacional, el cual tiene la finalidad de apoyar al Área Comercial de Fianzas México 

Bital en la colocación de los servicios de afianzamiento y con ello aumentar las ventas. 
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1. GENERALIDADES DE LA ORGANIZACiÓN 

El presente capítulo tíene la fínalidad de presentar los conceptos generales 

de Fianzas México Bital, SA, esto debido a que si vamos a realizar un estudio de ella 

debemos conocer como ha sido su desarrollo histórico, sus objetivos, los servicios que 

ofrece, así como su estructura organizacional, esto nos permitirá tener un panorama más 

amplio de su origen y desarrollo a lo largo de 75 años de existencia en el mercado. 

1.1 HISTORIA 

La información que a continuación presentaremos esla tomada del Folleto llamado: 

Compañía de Fianzas "México", SA Aniversario numero 50, 29 de julio de 1975, Crónica 

elaborada por Miguel de León Portilla, cronista de la Ciudad de México. 

Fianzas México Bital, S.A., tuvo su origen debido a la exigencia legal de que 

los empleados de Correos y Telégrafos, obtuvieran Fianzas de Fidelidad para caucionar 

el desempeño de sus funciones y el manejo de fondos, las cuales eran otorgadas por el 

Estado o por la sucursal en México de la Compañía Neoyorquina Amencan Surety, la 

que funcionaba en el país desde 1895. 

Ante tal situación, el personal de Correos y Telégrafos pensó en la 

conveniencia de constituir su propia afianzadora para satisfacer las necesidades de ser 

afianzados. Para ello, reunieron como base económica de la empresa el importe de los 

premios o primas que pagarian por las fianzas que tendrían que obtener, e integraron el 

primer capital social de 90 mil pesos oro de la nueva Compañía, que con la debida 

concesión otorgada por el Gobierno Federal, tuvo existencia legal a partir del 29 de julio 

de 1925, con el nombre de "Compañía de Fianzas para Empleados de Correos y 

Telégrafos, S.A.". 

La promoción y organización fue realizada por funcionarios y empleados de 

los organismos públicos mencionados, entre quienes destaca Don Cosme Hinojosa, 

entonces Director de Correos, quien fue el primer Gerente General de la nueva 

afianzadora. Ésta operó con la denominación mencionada hasta el 17 de agosto de 
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1929, cuando se le suprimió la palabra "Telégrafos", desde esa fecha fue "Compañia de 

Fianzas para Empleados de Correos, S.A.". Posteriormente, en el año de 1932, se le 

denominó "Compañia de Fianzas México, S.A.", en 1950 fue adquirida por accionistas y 

amistades de la familia Cortina Portilla, nombre que conservó hasta 1976, año en que 

adoptó la de "Fianzas México, S.A.". 

En marzo de 1979, se integra a uno de los grupos que más empuje y 

dinamismo demostraron desde su creación: Bancreser. Posteriormente, en 1984, como 

consecuencia de la estatización de la Banca, Fianzas México, pasó a formar parte del 

Grupo Privado Mexicano (PRIME), constituido por diversas empresas financieras. 

En 1990, Fianzas México cumplió el sexagésimo aniversario de su fundación, 

año en el que consolidó su lugar dentro de las primeras empresas afianzadoras del 

mercado. Para en 1991, quedar definitivamente como integrante del reconocido y recién 

autorizado Grupo Financiero Privado Mexicano (PRIME), y en 1992, a raiz de la compra 

de Banco Internacional, cambió su denominación a Grupo Financiero Prime 

Internacionar. Grupo que cambiaria su nombre en 1995 a Bital y con ello, se le agrega 

esta palabra, para desde entonces llamarse "Fianzas México Bital, S.A., Grupo 

Financiero Bttal". Este Grupo cuenta en la actualidad con todos los servicios financieros 

que se requieren: Casa de Bolsa, Casa de Cambio, Almacenadora, Banco, Seguros y 

Fianzas. 

Hoy, Fianzas México Bital, S.A., Grupo Financiero Bital, tiene 26 sucursales 

distribuidas estratégicamente en la República Mexicana; además, cuenta con más de 

600 agentes, quienes son los encargados de atender directamente las necesidades de 

afianzamiento de cada uno de los rincones de nuestro país. 

1,2 OBJETIVOS 

Fianzas México Bital, cuenta con seis objetivos permanentes. Estos fueron 

tomados del Manual de Ventas, Diplomado Gerencial Modulo 1, y son: 



Servicio. 

Crecimiento. 

Solidez. 

Eficiencia en gastos. 

Productividad. 

Ambiente de trabajo. 

1.3 SERVICIOS 

11 

La atención de nuestros agentes, beneficiarios, fiados y 

obligados solidarios deberá buscar la excelencia en forma 

eminente, ya que es la base del desarrollo y existencia de 

Fianzas México Bital. 

Fianzas México Bital debe incrementar sus primas netas y 

primas retenidas año con año en un porcentaje superior al 

logrado por el mercado afianzador. 

La calidad de expedición deberá mejorarse día a dia, por lo 

cual se deberán revisar periódicamente las politicas de 

expedición. Las inversiones deberán incrementarse 

permanentemente en una proporción superior a la de las 

ventas. 

Los gastos y costos de operación deberán disminuir 

anualmente en proporción a las primas retenidas, con el fin de 

alcanzar índices intemacionales. 

Fianzas México Bital deberá lograr resultados técnicos y 

financieros superiores a los del sector y por arriba de la 

inflación. 

Se deberá mantener un ambiente de trabajo adecuado para el 

logro de los objetivos anteriores, por lo cual se deberá tomar 

en cuenta a las personas para su desarrollo personal y por 

ende el de la empresa. 

Con la finalidad de comprender mejor cuales son los servicios que ofrece 

Fianzas México Bital, S.A., habrá que definir primeramente ¿qué es una fianza?, asi 

como dar una clasificación de las mismas ya que con ello comprenderemos mejor cada 
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uno de los conceptos que se explican a lo largo del presente estudio. Estos conceptos 

tienen como fuente: Manual Propedéutico para Agentes. 

1.3.1 Definición de Fianza 

El Código Civil para el Distrito Federal, en su articulo 2794, define la fianza 

como: El "Contrato por el cual una persona se compromete con el acreedor a pagar por 

el deudor, si éste no lo hace". Es decir, que en virtud de la fianza, una persona llamada 

fiador, garantiza el cumplimiento de una obligación ajena. 

1.3.2 Clasificación de la fianza 

Esta clasificación es la misma en todo el sector afianzador y para realizar su 

trabajo de afianzamiento se han dividido en cuatro grandes rubros, denominados 

Ramos. 

Ramo l. Fianzas de Fidelidad. Garantizan la reparación del daño que cause 

un empleado o comisionista al cometer un delito patrimonial (robo, fraude, abuso de 

confianza o peculado) en contra de los bienes del patrón o beneficiario o de los que éste 

sea juridicamente responsable. 

Ramo 11. Fianzas Judiciales. Son todas aquellas fianzas derivadas de un 

proceso judicial. 

Ramo 11/. Fianzas Generales o Administrativas. Son todas aquellas fianzas 

que no entran en ninguno de los otros tres ramos. En este rubro se encuentra el mayor 

volumen de fianzas que actualmente existe en el mercado, éstas garantizan todo tipo de 

contratos y pedidos en cualquiera de sus etapas y muchas otras obligaciones de 

contenido patrimonial. 

Ramo IV. Fianzas de Crédito. Son aquellas fianzas autorizadas por la 

Secretaria de Hacienda y Crédito Público para garantizar el pago de adeudos 

provenientes de operaciones comerciales y como su nombre lo indica de las operaciones 

de crédito. 
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1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

Para poder establecer mejor el problema que se analizará más adelante. se 

hace necesario conocer la estructura del Área Comercial de Fianzas México Bital, ya que 

en ella está la mayor parte del personal que compone la organización, y es aqui donde 

se da la administración y atención de los agentes que colocan los productos de la 

afianzadora. 

I Direccion General J 
I 

I 0ireccicJl de Q)mercial'lZacial I 

SuMirecdon I I Subdireccion I 
Reglon Noroeste Regio" Sureste 

H Suco Reforma I -i SUco Monterrey l' H Suc. GuadalaJara I H Suco Hermosillo I -1 Suco Mer'ida I 
H Suc.DelValle I ~ Of.GomezMorin I H SUc.Aguascallentes I H Suc.Cd.Obregon _1 -iSuc.TtDd:Ia-Gutlerrezl 

Suc. Cd. Juarez I 
I 

H Soo. "'""'" l:-i :=====::; H S", Sat.,,,, 1--1 Suc.Olihuahua 

Suc. Torreon I :==::~ H Soo. So< l:-i L--'---"---' 

H Soo.Cuem ..... I 
y S"". p..,". I 

H 

H 
H 

LJ 

Suc. Lean I H 
Suco Morelia I H 

Suo. Q"""ta", I '-1 
Suc. S,l.P. I 

Fuente: Manual de Capacitación de FIE (Fianza Inmediata Electrónica) 

Suco CUliacan I -1 Suc, Veracruz I 
Suco Mexlca.li I -i Suc Vitlahermosa I 
Suco Tijuana I 

En el cuadro colocado arriba se muestran todas las sucursales que integran 

la afianzadora y para mejor ubicación de cada una de ellas, la sucursal que aparece en 

primer lugar es la sede de la región. Asimismo, cada una de las Sucursales de Fianzas 

México Bital, S.A., tienen asignados para su atención y administración aquellos agentes 

que por su ubicación física se encuentran más cercanos a cada sucursal y es en ésta 

donde reportan las ventas y presentan negocios suceptibles de ser afianzados. 
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2. FOTOGRAFíA DE LA ORGANIZACiÓN 

El presente capítulo tiene la finalidad de realizar un análisis de las cifras de 

Fianzas México Bital, S.A. que se toman del Estado Financiero y de la información que 

proporciona Afianza, esto nos permitirá conocer la situación de la empresa y la relación 

que tiene con aquellas que son su competencia, todo esto nos permitirá conocer cuales 

son los puntos en donde se hace más notoria la disminución de las ventas. 

2.1 OBJETIVO 

Investigar el nivel en que se encuentra Fianzas México Bital dentro del sector 

afianzador en relación a su competencia, para ello se utilizarán datos de Afianza 

(Asociación de Compañias Afianzadoras de la República Mexicana) asi como 

información financiera de la propia organización, en relación a los ingresos por primas, 

reclamaciones, gastos de operación, comisiones, utilidades y rentabilidad. 

2.2 INVESTIGACiÓN Y MAPEO 

Primeramente realizaremos un análisis de las cifras con las que contamos, 

para poder determinar las principales causas por las que Fianzas México Bital ha perdido 

puntos de mercado y rentabilidad dentro del sector en que se desarrolla. 

2.2.1 Primas Emitidas 

Para Afianza las 21 afianzadoras están divididas en bloques, para el 

presente estudio sólo tomaremos aquellas que se ubican en el primer grupo de 

empresas, esto debido a que es en éste donde se ubica la organización motivo del 

presente estudio. Este bloque de empresas cuenta además con el mayor volumen de 

ventas y por lo tanto de participación en el mercado. 

Primeramente realizamos un comparativo de las primas emitidas (llamamos 

primas emitidas a todas aquellas ventas de fianzas que incluyen reafianzamiento cedido 

y tomado, también se le denominan primas totales), acumuladas de julio de 1997 y de 

julio de 1998. 
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En relación a las primas emitidas podemos decir que Fianzas México Bital, 

SA creció un 16%, como se podrá observar en el siguiente cuadro: 

Primas Emitidas Primas Emitidas % 
Afianzadora 

98 97 Crecimiento 

Insurgentes 359,813 262,246 37.2 

Monterrey Aetna 216,016 167,163 29.2 

Fianzas México Bital 114,302 98,575 16.0 

Comercial América 50.496 35,090 43.9 

Mexicana 34,875 33,961 2.7 

Atlas 20,007 18,007 11.1 

Mercado 1'089,407 870,321 25.2 

Cifras en miles de pesos. 

Fuente . .Informe Mensual Afianza, Julio 1998. 

Como puede verse en este cuadro, Fianzas México Bital se ubica en le tercer 

lugar del mercado afianzador, es relevante comentar que existe un amplio margen con 

las empresas que se ubican en primero y segundo lugar. 

También es importante mencionar que la compañia número uno en el sector 

(Afianzadora Insurgentes), creció un 37% en sus primas y su participación en el mercado 

aumentó 4 puntos pasando de 42% a 46%, con relación a la participación de Fianzas 

México Bital, S.A., ésta tuvo una pérdida de 2 puntos porcentuales pasando de 16% a 

14%. 

Como veremos en las siguientes gráficas Fianzas México Bital ha tenido 'una 

pérdida de mercado importante, resalta que ha sido Afianzadora Insurgentes quien ha 

incrementado su porcentaje de participación exactamente en los puntos que ha perdido 

nuestra afianzadora, objeto de este estudio. 



27% 

% de participación en relación a las pomas emitidas en julio de 1997. 

14% 

27% 

6% 4% 
3% 

46% 

% de participación en relación a las pomas emitidas en julio de 1998. 

2.2.2 Utilidades 

o Insurgentes 

" M:mterrey 
O F. México Bital 
O Comercial Amenea 
e Mexicana 
o A!Jas 

a Insurgentes 

[J Monterrey 

e F. México Bital 
o Comercial Amenea 

[J Mexicana 

e Atlas 
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Una vez exploradas las ventas de la afianzadora. ahora veremos las cifras 

relacionadas con las utilidades de nuestra organización, con relación a este punto, 

podemos decir que Fianzas México Bital tuvo en descenso de 9 puntos es decir pasó de 

11 % a 2%, esto se ve claramente reflejado en el siguiente cuadro. 

Afianzadora Utilidad 1997 Utilidad 1998 

Insurgentes 19% 17% 

Monterrey 19% 13% 

Fianzas México Bijal 11% 2% 

Comercial América 37% 36% 

Mexicana 3% 3% 

Atlas 17% 30% 

Mercado 21% 9% 

Fuente. Informe Mensual AfIanza, Julio 1998. 
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2.2.3 Reclamaciones 

Cuando se da un incumplimiento en el contrato establecido el beneficiario 

solicita a la afianzadora se le pague la cantidad por la que se elaboró la fianza, esto es 

una reclamación. Idealmente una afianzadora debe tener pocas reclamaciones. Esto 

quiere decir que si se tiene un bajo índice de reclamaciones existe una buena calidad en 

la expedición (clientes solventes y que cumplen con sus compromisos) y por lo tanto esto 

se ve reflejado en una mayor utilidad. 

Fianzas México Bital, tuvo en descenso en sus reclamaciones del 50%, 

pasando del 52 a 26 puntos porcentuales, esto en relación a sus primas emitidas, punto 

de importante en este análisis, ya que como mencionamos antes esto habla de una 

buena calidad en la suscripción de fianzas. 

Afianzadora Reclamaciones 1997 Reclamaciones 1998 

Insurgentes 18% 16% 

Monterrey 17% 14% 

'Fianzas México Bital 52% 26% 

Comercial América 3% 6% 

Mexicana 6% 14% 

Atlas 6% 25% 

Mercado 23% 21% 

Fuente. Informe Mensual AfIanza, Julio 1998. 

Como podrá observarse, Fianzas México Bital es la afianzadora que cuenta 

con el más alto porcentaje de disminución en reclamaciones, más aún que el mercado 

mismo, aun cuando sigue contando con el porcentaje mayor debido a que todavia está 

saneando su expedición. 

2.2.4 Rentabilidad por ramo 

Hablamos de rentabilidad por ramo, cuando hay pocas reclamaciones, existe 

recuperación de los pagos hechos por reclamación y éstas no superan las ventas por 

ramo. 
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Para poder observar cual es el ramo más rentable de Fianzas México Bital, 

veamos las cifras proporcionadas por el Área de Contabilidad de la propia afianzadora, 

de enero a agosto de 1998. 

Ramo 1 Ramo 2 Ramo 3 Ramo 4 
Concepto Total 

Fidelidad Judiciales Admvas. Crédito 

Ingresos por primas 3.817 9,509 92.480 12,040 117,446 

Comisiones pagadas 1.198 3,610 31,528 1,342 37,678 

Reclamaciones netas 1,240 886 22,352 10,008 34,486 

Ingresos netos por reseNa 363 1,123 8,947 1,082 11,515 

de contingencia 

Gastos de operación 948 2,858 24,419 3,703 31,928 

Depreciaciones 36 109 916 145 1,206 

Utilidad en Operación 32 923 4,318 -4,240 1,033 

Cifras en miles de pesos. 
. . 

Fuente. Informe al Consejo de AdmInIstración Enero-Agosto 1998. 

De acuerdo a este cuadro podemos ver que el Ramo 2 (Judiciales) es el más 

rentable para Fianzas México Bital en lo que va de 1998. En relación al Ramo 4 (Crédito) 

es el que tiene un mayor indice de redamaciones y por lo tanto la mayor pérdida para la 

empresa. y finalmente el Ramo 3 (Administrativas) es el que representa los mayores 

ingresos para la afianzadora con un 79% de las primas. 

2.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Una vez vistas las cifras de Fianzas México Bital, podemos mencionar que 

existe una pérdida importante del mercado y por lo tanto del ingreso por primas, que aún 

cuando existe un aumento en las ventas, éstll no es significativo y que se requiere 

conocer las causas que lo provocan a fin de elaborar una propuesta de comunicación 

con acciones concretas que favorezcan y contribuyan al mejoramiento en el volumen de 

ventas y con slip disminuir la diferencia con las empresas que se ubican en primero y 

segundo lugar del sectQr. 
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3. AUDITORíA DE CL/ENTES EXTERNOS 

En el presente capitulo se presenta el diagnóstico que se realizó con los 

agentes de Fianzas México Bital, la principal finalidad es conocer cuál es la calidad de 

atención que reciben del personal de la afianzadora y que hace que ellos COloquen las 

fianzas que ofrece la empresa y no aquellas con las que cuenta la competencia. 

3.1 OBJETIVO 

Investigar la opinión que tienen los agentes de Fianzas México Bital de la 

forma como estamos operando, lo cual nos permitirá conocer las necesidades y 

expectativas de nuestros principales clientes. 

Llamamos clientes externos a los agentes de ventas debido a que ellos 

trabajan como comisionistas y no como empleados de la Afianzadora, además, los 

agentes son quienes tienen el contacto con los clientes finales (beneficiarios y fiados) de 

la Afianzadora. 

Es importante señalar que la opinión de los agentes es importante ya son 

ellos los que colocan los servicios de Fianzas México Bital, ingresando un 90% de las 

ventas totales de la Afianzadora. Conocer sus opiniones nos dará el rumbo y el camino 

que nos lleve a ser competitivos en el sector. 

3.2 METODOLOGíA 

Para la investigación de la situación actual de Fianzas México Bital con 

relación a su competencia, se realizará una investigación de campo con los agentes de 

ventas de la empresa con la finalidad de conocer las ventajas que ofrece la Afianzadora, 

asi como aquéllas que les ofrecen en otras compañias del sector afianzador. 

Esto nos permitirá conocer lo que piensan los agentes con relación a Fianzas 

México Bital, asi como los motivos para que trabajen con nosotros. Asimismo, con esta 



20 

herramienta podremos conocer cuáles son las razones que hacen que colaboren con 

otras empresas afianzadoras. 

3.2.1 Herramienta. 

Para la realización de la auditoria de clientes externos seleccionamos la 

entrevista no estructurada y la realizamos via telefónica con los agentes seleccionados. 

Durante la entrevista se deberán de considerar dos aspectos principalmente: 

Puntos que nos permitan comparar nuestros servicios de afianzamiento 

con aquéllos que ofrece la competencia. 

Aspectos que inciden internamente en nuestra empresa y que afectan 

nuestro servicio. 

Las preguntas que se les hicieron a los agentes fueron: 

1. ¿Cómo se siente trabajando con Fianzas México Bital? 

2. ¿Qué antigüedad tiene trabajando con nosotros? 

3. ¿Cuáles son las principales diferencias entre la empresa y la 

competencia? 

4. ¿Trabaja con otras afianzadoras? 

5. ¿Qué opinión tiene respecto al soporte que necesita para trabajar 

(equipo, papelería, etc.)? 

6. ¿Con Fianzas México Bital tiene los recursos necesarios para trabajar? 

7. ¿Qué opinión tiene del servicio del personal que lo atiende? 

8. ¿Qué opinión tiene sobre las tarifas, comisiones, promociones con que 

cuenta Fianzas México Bital? 



------------
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3.2.2 Selección de /a muestra 

A fin de seleccionar los agentes a los que se les aplicaría la herramienta que 

mencionamos anteriormente, se realizó el siguiente procedimiento: 

1. El número total de agentes de Fianzas México Bital es de 600. 

2. Solicitamos a las Sucursales de la Afianzadora el nombre de todos 

aquellos agentes que tuvieran primas pagadas en dos rangos: 

superiores a 400,000.00 e inferiores a 200,000.00. 

Esto debido a que si venden más de 400,000.00 sus clientes cuentan 

con negocios grandes y por lo tanto requieren trabajar con otra 

afianzadora; por otro lado, con relación a aquellos que venden menos 

de 200,000.00, consideramos que si reciben el 30% de comisión esto 

no es suficiente y requieren de trabajar con otra afianzadora. Por ello, 

seleccionamos estas categorias de agentes. 

3. Las Sucursales nos indicaron si estos agentes trabajan además con 

otra Afianzadora (de acuerdo a la Ley Federal de Instituciones de 

Fianzas, los agentes de ventas pueden trabajar hasta con cinco 

empresas al mismo tiempo y son ellos los que determinan que fianzas 

llevan a cada empresa). 

4. Las Sucursales nos indicaron cuales de los agentes eran Agentes 

Mandatarios O No. 

La solicitud de información se realizó a través del correo electrónico de la 

empresa, con la finalidad de que les llegará en el menor tiempo posible y la respuesta 

también se diera por este medio. 

Enviamos a cada Gerente de Sucursal un formato (ver anexo 1) para que 

ellos lo llenaran de acuerdo a los datos antes mencionados. 
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3.3 DELIMITACiÓN DE LA MUESTRA 

Una vez recibida la información de las sucursales con los datos de aquellos 

agentes que conlaban con las características que les solícitamos, concentramos los 

datos agrupándolos en cada una de las cantidades de ventas con que contaban, 

encontrando lo siguiente: 

Primeramente veremos a aquellos agentes con ventas superiores a 

$400,000.00, de acuerdo a lo enviado por las sucursales estos suman 47. De estos 40 

son Mandatarios y 7 no lo son (ver anexo 2). La base de datos nos permitió encontrar las 

siguientes características: 

Concepto Cantidad 

Agentes Mandalanos que trabajan con olra afianzadora. 23 

Agenles Mandalanos que No trabajan con olra afianzadora. 17 

Agenles No Mandalanos que Irabajan con olra afianzadora. 4 

Agentes No Mandatarios que No trabajan con otra afianzadora. 3 

Agente Mandatario: Es aquel íntermediario de fianzas que cuenta con una 

extensión del sistema de emísión de fianzas y realiza la expedición de las fianzas en su 

oficina, por ello, cuenta con folios y facultades específicas, esto quiere decir que no 

puede otorgar una fianza mayor a éstas. 

Agente No Mandatario: Es aquel intermediario de fianzas que para la 

emisión de las fianzas debe acudir a las sucursales de la afianzadora y es ahí donde le 

entregan las pólízas impresas de sus negocios, no cuenta con facultades como los 

Mandatarios. 

Aquí debemos resaltar el hecho de que son mayores los agentes 

mandatarios en esta categoría, ya que ellos cuentan con facultades para expedir, 

contando además con un volumen mayor en ventas. 
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Para poder realizar el comparativo de Fianzas México Bital con su 

competencia, debemos de tomar en cuenta a aquellos que trabajan con otras 

afianzadoras, siendo las de mayor número de menciones: Afianzadora Insurgentes (13 

menciones) y Fianzas Monterrey Aetna (12 menciones). 

Con relación a los agentes con ventas inferiores a $ 200,000.00, las 

sucursales de la afianzadora nos enviaron información de 138, de los cuales 49 son 

Agentes Mandatarios (estos agentes aun cuando no cuentan con un volumen alto de 

ventas se les dan facultades debido a que se encuentran en ciudades del pais donde se 

encuentran sucursales de la empresa) 89 no lo son, contando con las siguientes 

caracteristicas: 

Concepto Cantidad 

Agentes Mandatarios que trabajan con otra afianzadora. 23 

Agentes Mandatarios que No trabajan con otra afianzadora. 26 

Agentes No Mandatarios que trabajan con otra afianzadora. 57 

Agentes No Mandatarios que No trabajan con otra afianzadora. 32 

Como se podrá observar en este cuadro, en este rubro existe un mayor 

número de agentes que trabaja con otra compañia afianzadora. En ambos rangos se 

seleccionaron los agentes que se ubicaran en el inciso trabajan con otra empresa. 

Aun cuando no todas las sucursales enviaron información, respondiendo a 

nuestra solicitud, una vez concentrada la información, elaboramos una base de datos 

(información en el anexo 2) y mediante una selección aleatoria elegimos a aquellos 

agentes a entrevistar, procurando seleccionar agentes de todas las regiones y que no se 

concentraran varios de una misma sucursal, pero sobre todo que trabajaran con otra 

compañia afianzadora, ya que esto nos permitiria conocer las fortalezas y debilidades de 

Fianzas México Bital. 
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3.4 APLICACiÓN Y RESULTADOS DE LA HERRAMIENTA 

Una vez seleccionados los agentes a quienes entrevistar, procedieron a 

realizar las entrevistas, todos los agentes seleccionados nos respondieron la herramienta 

antes mencionada vía telefónica, de la que obtuvimos los resultados que a continuación 

comentaremos. 

A continuacíón presentamos los resultados de 18 entrevistas telefónicas 

largas y no estructuradas a agentes de Fianzas México Bital. Entrevistamos a 7 agentes 

con ventas anuales mayores a $400,000.00 y a 11 agentes con ventas anuales menores 

a $200,000.00, para mayor detalle consultar el anexo 3. 

Los hallazgos relevantes de estas entrevistas fueron las siguientes: 

1. Los negocios que requieren ir al comité son muy tardados (15 a 20 días). 

Filtros de documentos en sucursal. 

Pre-análisis de negocios en sucursal. 

Tiempo de análisis en Comité. 

Carencia de medidores de eficacia eficiencia del proceso de emisión 

de fianzas que pasan por Comité. 

2. Existe una indefinición de la estrategia comercial de productos. 

Desconocimiento por parte de los ejecutivos de los prOductos 

competitivos y no competitivos (para impulsar la venta). 

Analizar los ramos: Fidelidad, Crédito y Administrativas en 

arrendamiento. 

Falta de productos intemacionales (Afianzadora Insurgentes si 

cuenta con una estrategia en este sentido). 
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3. Deficiencias de la calidad de la atención en las sucursales de la 

afianzadora. 

Debilidades de capacitación a ejecutivos de Fianzas México Bital, no 

cuentan con una capacitación en ventas. 

El ejecutivo de sucursal no cuenta con un perfil para ventas. 

El ejecutivo no cuenta con una actitud de asesor del agente para 

ayudarle a resolver negocios y no sólo recolectar su producción y 

expedientes. 

Falta infonnación para facilitar las ventas (estadísticas, histórico de 

ventas por cliente, etc.). 

4. Los requisitos de documentación son estrictos. 

Falta flexibilidad para entregar documentos después de la emisión. 

Se requiere visualizar los negocios globalmente y no sólo una 

revisión de los documentos. 

5. Lentitud en el pago de reclamaciones (Jurídico). 

6. Lentitud en el proceso de cheques devueltos y en la devolución de 

depósitos en garantía (principalmente de arrendamiento), Tesorería. 

7. Los agentes no resultaron sensibles a las siguientes variables: tarifas, 

tecnología, comisiones (a excepción de 2 agentes con producción menor 

a 200,000.00). 

3.5 CONCLUSIONES 

Una vez vistos los resultados de las entrevistas con los agentes de Fianzas 

México Bital, deseamos presentar las conclusiones de una manera más esquemática de 

esta auditoria en el siguiente cuadro. 
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4. AUDITORIA DE CLIENTES INTERNOS 

En el presente capítulo se presentará la metodología, resultados y análisís de 

las opiniones del personal de Fianzas México Bital, esto con la finalidad de conocer 

como sé esta ofreciendo el servicio de afianzamiento tanto a los agentes como a los 

beneficiarios y fiados por parte de los empleados de la afianzadora, este diagnóstico nos 

permitirá conocer cuales son las fortalezas y debilidades de la empresa y por lo tanto 

conocer porque se están disminuyendo las ventas. 

4.1 OBJETIVO 

Investigar la opinión que tienen los ejecutivos y gerentes de Fianzas México 

Bijal con relación a la forma de operación de la organización, todo ello, con la finalidad 

de interrelacionar estos datos con los agentes, ya que son ellos quienes están en 

contacto con el cliente final de la afianzadora, siendo los principales actores en las 
ventas de esta empresa. 

Llamamos clientes intemos a los Ejecutivos y Gerentes de la Sucursal, ya 

que son el personal de la afianzadora, ubicándose en la Dirección Comercial (como 

veíamos en el organigrama presentado en el capítulo 1), siendo las sucursales las que 

administran a los agentes, así como tratan con los clientes directos de la empresa. 

Es importante señalar que la opinión del personal es una forma de corroborar 

los datos arrojados en la entrevista realizada a los agentes de Fianzas México Bital y con 

ello tener un marco general de la situación que guarda la empresa en el sector 

afianzador. 

4.2 METODOLOGIA 

Para realizar la investigación con el personal de Fianzas México Bital con 

relación a los resultados de la entrevista con agentes, realizamos una investigación de 

campo y con ello poder interrelacionar resultados y poder corroborar cuales son las 

fortalezas y debilidades de la afianzadora en el sector afianzador. 
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Es impüilanie mencionar, cual es la estructura base de las sucursales, aun 

cuando pueden variar en cuanto a número de personas debido a la ubicación física con 

que cuentan, deseamos presentar un organigrama base de una ellas, a fin de clarificar 

mas su importancia. 

Ejecutivo de 

expedición 

Gerente de 

Sucursal 

Ejecutivo de 

expedición 

Como podrá observarse, cada sucursal cuenta con poco personal, 

generalmente existen más personas en aquellas que se encuentran en la sede de la 

Región, asi como en las de la zona metropolitana. 

4.2.1 Herramienta 

Para la realización de la auditoría de clientes interna seleccionamos un 

cuestionarío con preguntas cerradas y abiertas que enviamos por correo electrónico al 

personal de Fianzas México Bital, S.A. 

Los aspectos más importantes a considerar para la elaboración de este 

cuestíonario fueron: 

Tiempo que se dedican a la atención de las fianzas que les presentan los 

agentes. 
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Conocimientos con que cuentan para ayudaí al agente (cuando éste ie 

presenta un negocio que requiere análisis). 

Qué proceso sigue un negocio que por sus caracteristicas requiere 

presentarse en el Comité de Empresa. 

Tiempo de respuesta al agente entre la presentación del negocio en la 

Sucursal y la respuesta (afirmativa o negativa) al agente. 

Tiempo que invierte el ejecutivo a la integración de los expedientes 

(documentos que le entrega el agente en la sucursal), control y 

seguimiento de estos. 

El cuestionario que se envió tanto a ejecutivos como a gerentes de la 

afianzadora fue el siguiente: 

Datos Generales 
Puesto: 
Antigüedad en el puesto: 
Antigüedad en la afianzadora: 
Escolaridad: 
Edad: 

CUESTIONARIO 

Te pedimos que nos respondas a las siguientes preguntas teniendo como base tu 
experiencia diaria, ya que con tu ayuda, sin duda, conseguiremos mejorar el servicio de 
Fianzas México Bital. 

1. Atención a agentes . 

1. Qué tiempo promedio del dia lo dedicas a la atención de agentes: 

a. 1 hora 

b. 2 a 4 horas 

c. Más de 4 horas (especifica cuántas) ______________ _ 

2. Cuando un agente o cliente requiere de tu apoyo para solucionarle algún problema 

a. Lo resuelves tu. c. Le mencionas que lo desconoces. 

b. Lo conduces con el Gerente. d. Investigas hasta que se resuelve. 
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3. Consideras que tienes los conocimientos pa.ra asesorar a un agente cuandü éste te 

presenta un negocio: 

Si No ) 

4. Enlista paso a paso el proceso que sigues para la atención de un negocio que te 

presenta un agente: 

5. Cuando un agente te entrega la documentación para el expediente, ¿cuánto tardas 

en integrarlo? 

a. El mismo dia c. Después del tercer dia 

b. En los siguientes 2 dias d. Lo desconozco 

6. Cuentas con un control de documentos entregados por los agentes: 

Si No 

7. Cuáles son las 5 actividades en orden de importancia en las que ocupas la mayor 

parte del dia: 

8. ¿Cuáles son los motivos más frecuentes que provocan el retraso en la expedición 

de fianzas? 

11. Capacitación 

9. ¿Cuántos cursos de capacitación has tomado desde tu ingreso a la afianzadora? 

Menciona cuales fueron: _____________________ _ 

10. Crees que los cursos que te han impartido en Fianzas México Bital te han permitido 

ser un buen asesor de fianzas. 

Si No ( 

111. Mercado y comercialización 

11. ¿Conoces las metas de ventas a las que debe llegar tu sucursal? 
Si () No ( ) 
En caso afirmativo quien te las dio a conocer: _____________ _ 

12. Cuentan con un plan de acción en tu sucursal para cumplir esas metas: 

Si No ( 
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¿Cuálesson?: ______________________________________________ ___ 

13. Conoces los tipos de fianzas que deben ser más promocionados por las sucursales 

de Fianzas México Bital: 

Sí ( ) No 
¿Cuálesson?: ______________________________________________ ___ 

14. ¿Desarrollas nuevos clientes para tu sucursal? 

Sí () No 
¿Cuálesson?: __________________________________________________ _ 

IV. Negocios al Comité de Empresa. 

15. ¿Qué proceso realizas cuando un negocio que te presentan debe ser enviado al 

Comité de Empresa? 

16. ¿Realizas un análisis previo del negocio antes de enviarto al Comité de Empresa? 
Sí () No ( ) 

17. ¿Envías todos los documentos necesarios para la presentación del negocio al 
Comité de Empresa? 
Sí () No 
¿Porqué? ________________________________________________ __ 

18. ¿Qué documentos son necesarios para el envío de negocios al Comité de 

Empresa? 

19. Cuanto tiempo tardan en comentarte si un negocio fue rechazado o aceptado por 

el Comité de Empresa (desde que enviaste la información y hasta el resultado 

final). 

20. Existe un tipo de fianza en particular con el que tengas un mayor número de 

negocios rechazados por el Comité de Empresa. 

Observaciones y Sugerencias 

Por tu valiosa colaboración, IMuchas Graciasl 
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4.2.2 Selección de la muestra 

Para la selección del personal al que se aplicó esta herramienta se realizó el 

siguiente procedimiento: 

1. El número total de ejecutivos de las sucursales de Fianzas México Bital 

es de 48. 

2. El número total de gerentes de las sucursales de Fianzas México Bital es 

de 26. 

3. El número total de Subdirectores de región de Fianzas México Bital es de 

5. 

El envio del cuestionario se realizó vía Intranet, por correo electrónico a cada 

persona, haciéndoles mención de lo importante que era su participación y dándoles la 

fecha en que requeriamos el cuestionario ya con respuestas. 

4.3 DELIMITACiÓN DE LA MUESTRA 

Una vez que teniamos bien claro que debiamos seleccionar a sólo una parte 

del personal de la afianzadora, procedimos a seleccionar a aquellos Subdirectores, 

Gerentes y Ejecutivos que recibirían el cuestionario mencionado anteriormente. 

Consideramos que la muestra podría ser del 50% de cada una de las 

categorías mencionadas en la parte de herramienta, por lo tanto la muestra quedo 

integrada de la siguiente manera: 

2 Subdirectores 

13 Gerentes de Sucursal 

24 Ejecutivos de Sucursal 
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Con la finalidad de obtener respuestas de todas las plazas de la República, 

aleatoriamente se eligieron las personas que serían encuestadas, de esta manera no se 

concentro la información en una zona determinada, ya que los agentes de ventas 

también fueron seleccionados de esta manera y con ello se puede conseguir un mayor 

equilibrio. 

4.4 APLICACiÓN Y RESULTADOS DE LA HERRAMIENTA 

Una vez que recibimos las encuestas, las cuales nos fueron enviadas 

también por correo, y de los cuales recibimos: 

Personal de Cuestionario Cuestionarios Variación 
Fianzas México Bital Enviados recibidos 

Ejecutivo de Sucursal 24 20 4 

Gerente de Sucursal 13 11 3 

Subdirector Regional 2 2 O 

Una vez que concentrados los cuestionarios, procedimos a elaborar una tabla 

de frecuencias con las respuestas de cada una de las personas. De estos presentamos 

los resultados y los hallazgos más relevantes de esta encuesta (ver anexo 4). 

A continuación presentamos los resultados de cada una de las preguntas del 

cuestionario aplicado al personal de la afianzadora, deseamos hacer mención que los 

cuestionarios de los 2 subdirectores se unieron en frecuencia a los de los Gerentes, ya 

que si se mostraban por separado no existía una muestra representativa de sus 

opiniones. 
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Como puede observarse hay un mayor porcentaje de Gerentes con una 

antigüedad entre 1 a 3 años y para los ejecutivos el 45% no tienen un año de 

antigüedad, lo que muestra que se ha presentado una mayor rotación de personal en la 

categoria de ejecutivos que en los Gerentes. 
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Con relación al tiempo que tienen de colaborar en Fianzas México Bital 

podemos decir que dados los cambios que se han presentado a raíz de la integración de 

Fianzas México Bital al Grupo Financiero, así como a la creación del COF (Centro 

Operativo de Fianzas), algunas personas fueron ascendidas de auxiliares a ejecutivos, 

así como de ejecutivos a Gerentes de Sucursal, por ello se cuenta con una mayor 

antigüedad en la afianzadora que en el puesto. 
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Escolaridad 
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A. Preparatoria E.lngenierla 
B. Licencfatura F. Comercio Intemaclonal 
C. Administración G. Maestria en Fianzas 
D. Contadurfa Pública 

Debido a que Fianzas México Bital es una empresa financiera, el perfil con el 

que deben contar sus ejecutivos y gerentes debe ser una licenciatura, siendo 

principalmente de dos carreras: Contaduría Pública y Admínistración de Empresas. 
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Edad 
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Como puede observarse el promedio de edad que prevalece entre los 

ejecutivos de cuenta de la afianzadora es en el rango de 20 a 30 años; con relación a los 

gerentes de sucursal el promedio de edad es predominantemente entre los 26 y 35 años, 

esto ya que son los gerentes quienes cuentan con una mayor toma de decisiones y 

experiencia que los ejecutivos. 



l. ATENCiÓN A AGENTES 

1. ¿Qué tiempo promedio del día lo dedicas a la atención de agentes? 
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Como puede observarse en la gráfica, un mayor porcentaje de ejecutivos le 

dedican la mitad del dia a la atención de agentes, ésta es principalmente la 

administración de ellos, ya que comprende integrar en el sistema la producción de 

aquellos que cuentan con folios, revisar los expedientes que integraron los agentes, 

relacionarlos y entregarlos al archivo, además en el caso de que sus agentes tengan 

fianzas por montos mayores a sus facultades, son los ejecutivos los que deben realizar 

la expedición. Para quienes no cuentan con folios, además hay que realizar todo el 

proceso de expedición, por lo que atención a agentes esta lleno de labores 

administrativas. Aun cuando el porcentaje en los gerentes también se ubica en el rango 

2 a 4 hrs., éstos también realizan trabajo administrativo de agentes, asi como el análisis 

de negocios que van a comité. 
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l. ATENCiÓN A AGENTES 

2. Cuando un agente o cliente requiere de tu apoyo para solucionarle algún 

problema, ¿qué haces? 
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Los ejecutivos de Fianzas México Bital en su mayoría 65% ínvestigan hasta 

que se resuelve, esto debido a que tienen menos facultades que los gerentes de 

sucursal, quienes en su mayoría 62% resuelven ellos mismos, teniendo como segundo 

porcentaje más mencionado el investigar hasta que se resuelve, es notorio el que en 

ningún cuestionario afinmaron que desconocen y no pueden ayudar1e tanto al agente 

como al cliente. 
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l. ATENCiÓN A AGENTES 

3. Consideras que tienes los conocimientos para asesorar a un agente 

cuando éste te presenta un negocio. 
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La totalidad de los gerentes de sucursal dijeron que si cuentan con los 

conocimientos para asesorar al agente. esto ya que cuentan con una mayor preparación 

en cuanto a capacitación que los ejecutivos; aunque el porcentaje de ejecutivos que 

considera tener los conocimientos necesarios también es alto con un 90%. el 10% 

restante debió ingresar a la afianzadora cuando la capacitación ya se habia impartido. 
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4. Enlista paso a paso el proceso que sigues para la atención de un 

negocio que te presenta un agente. 

Ejecutivos 

Determinar la obligación 
a garantizar 

Integración del 
expediente 

Verificar garantías y 
solvencia del fiado 

Seguímíento de la 
expedición 
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3 
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Gerentes 

Determinar la obligación 
a garantizar 

Verificar la solvencia y 
garantías 

Seguimiento de la 
expedición 

Como puede observarse para los ejecutivos la parte de la integración del 

expediente es el segundo paso en orden de importancia. para los gerentes no tiene la 

misma importancia ya que sólo algunos hicieron mención de este paso. 
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l. ATENCiÓN A AGENTES 

5. Cuando un agente te entrega la documentación para el expediente, 

¿cuánto tardas en integrarlo? 
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los porcentajes altos en el rubro "el mismo dia". se debe a que el agente 

entrega la documentación ordenada aunque no siempre completa y por ello. el segundo 

rubro de en los siguientes dos dias también cuenta con un alto porcentaje de menciones. 

éste además es más alto en gerentes debido a que ellos deben salir de la oficina para 

visitar clientes y agentes y por ello se tardan más en integrar los expedientes. 
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1. ATENCiÓN A AGENTES 

6. Cuentas con un control de documentos entregados por los agentes. 
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Debido a que el trabajo administrativo recae primero en el ejecutivo y 

posteriormente en el gerente, son los primeros quienes llevan un mayor control de los 

documentos entregados por los agentes con un 80%. Asimismo, es notorio el que los 

gerentes de sucursal no llevan este control pudiendo provocar con ello, un extravio o 

retraso en la expedición de las fianzas. 
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1. ATENCiÓN A AGENTES 

7. Cuales son las 5 actividades en orden de importancia en las que ocupas 

la mayor parte del día. 

Ejecutivos 

Atención de 
agentes 

Expedición de 
fianzas 

Contabilidad 

Atención a 
clientes 

Actividades 
administrativas 
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Gerentes 

Atención de 
agentes 

Atención a 
clientes 

Actividades 
administrativas 

Búsqueda de clientes 
nuevos 

Sacar 
pendientes 

Tanto ejecutivos como gerentes dan una mayor importancia a la atención de 

agentes, sin embargo, como puede observarse los gerentes dan mayor importancia a la 

atención de clientes que a las tareas administrativas y los ejecutivos tienen en 3 y 5 lugar 

este tipo de actividad. 
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l. ATENCiÓN A AGENTES 

8. ¿Cuáles son los motivos más frecuentes que provocan el retraso en la 

expedición de fianzas? 
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Tanto los ejecutivos (16 menciones) como los gerentes (11 menciones) 

dijeron que la causa principal en el retraso de la expedición de las fianzas se da por la 

documentación incompleta y en segundo lugar por la respuesta lenta del COF (Centro 

Operativo de Fianzas), quien es el encargado de la expedición y tiene un tiempo de 

garantia de 20 minutos por cada póliza, sin embargo, si existe algún error en el 

documento se vuelve a enviar y se repite el tiempo de garantia. 
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1. ATENCiÓN A AGENTES 

9. ¿Cuántos cursos de capacitación has tomado desde tu ingreso a la 

afianzadora? 

al 

~ 

40 

%3) 

20 
:n 

10 
10 

o 

35 

2 

23 
= 

= 

3 

54 

15 
10 10 .. 

4 5 

No. cursos 

10 

7 

DEjecuti~ 

O Gerertes 

10 

Como puede observarse en la gráfica, los ejecutivos sólo han tomado en 

promedio 3 cursos de capacitación (35%) y se ha invertido más en los gerentes ya que 

éstos han tenido un promedio de 5 cursos con un 54%. 

Lo anterior, da como resultado que estén más preparados los gerentes que 

los ejecutivos y esto contribuya a la poca asesoría que dan a los agentes de ventas. 



l. ATENCiÓN A AGENTES 

9.1 Menciona cuáles fueron. 
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Tanto los ejecutivos como los gerentes han tomado el curso de inducción a 

fianzas, esto debido a que el año anterior, se programaron varios eventos y se consideró 

a todo el personal del Área Comercial. Con relación al segundo curso más mencionado 

por la muestra entrevistada es el de Limites de retención y el principal motivo es que la 

Comisión Nacional de Seguros y Fianzas, emitió una serie de cambios en la operación 

de la afianzadora y se requeria que todo el personal conocerá dichos cambios para 

continuar con la expedición de acuerdo a la nueva Ley de Instituciones de Fianzas. 
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1. ATENCiÓN A AGENTES 
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10. Crees que los cursos que te han impartido en Fianzas México Bital te han 

permitido ser un buen asesor de fianzas. 
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Como puede verse en la gráfica tanto los ejecutivos como los gerentes 

consideran que si están capacitados para ser asesores de fianzas, sin embargo ninguno 

de los cursos que se les impartieron están enfocados hacia las ventas, primordialmente 

son técnicos y esto repercute en la atención que se da tanto a agentes como a clientes 

directos de la afianzadora. 
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11. MERCADO Y COMERCIALIZACiÓN 

11. ¿Conoces las metas de ventas a las que debe llegar tu sucursal? 
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Un alto porcentaje de los entrevistados mencionaron que conocen cuanto se 

espera que cumplan las sucursales, sin embargo, estas metas no son cumplidas y no 

basta con tener conocimiento de ellas, se requiere de saber además como llegar a ellas, 

lo que contribuiria a que Fianzas México Bital aumentará sus ventas y por lo tanto su 

posición en el mercado. 
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Con relación a los ejecutivos la respuesta con un 90% fue su gerente y para 

los gerentes (69%) su subdirector regional, esto habla de que aun cuando esta bien la 

cascada de la dirección a los ejecutivos, las metas de ventas son algo más que números. 

Asimismo, puede verse que en algunas sucursales ellos mismos son los que se ponen 

las metas a cumplir. 
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11. MERCADO Y COMERCIALIZACiÓN 

12. ¿Cuentan con un plan de acción en tu sucursal para cumplir esas 

metas? 
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Como puede observarse en la gráfica el 75% de la muestra de ejecutivos 

comentó que tienen un plan de acción para llegar a lo que la empresa indica, asimismo, 

es notorio que la totalidad de los gerentes comentaron tener un plan de acción, el que 

implantan las propias sucursales, ya que en comparación con la gráfica anterior s610 un 

poca más de la mitad dijeron conocer las metas de la sucursal. 
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La de mayor número de menciones para los ejecutivos fue el aumento de 

cartera directa con 8 menciones, además que para las otras categorías lo notorio es que 

los resultados son muy parecidos a los gerentes, siendo las de mayor importancia la 

atención a agentes y las ventas directas que llegan a la sucursal, resaltando que como 

plan de acción para alcanzar las metas los resultados se diversificaron mucho y en 

algunas categorías se mezcla con trabajo administrativo. 
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11. MERCADO Y COMERCIALIZACiÓN 

% 

13. Conoces los tipos de fianza que deben ser más promocionados por las 

sucursales de Fianzas México Bital. 
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El 75% de los ejecutivos mencionaron conocer las fianzas que deben ser 

más promocionadas por su sucursal. Con relación a los gerentes la totalidad de la 

muestra dijo Si. Con relación a los ejecutivos que no conocen que es lo que debe 

promocionarse se hace notorio que conozcan la estrategia para las metas, como 

alcanzarlas pero no conozcan que deben promocionar. 
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Como puede observarse en la gráfica, el tipo de fianza que consideran 

debe ser más promocionado es Fidelidad, haciéndose notorio el hecho que este tipo de 

fianza está en reconstrucción técnica desde hace más de un año, por lo que podemos 

decir que existe una inexactitud en la transmisión de la estrategia ya que no se conocen 

cuales son los tipos de fianza que pueden propiciar el aumento en las ventas de la 

afianzadora. 

Las demás mencionadas son del ramo administrativas y éstas por sus 

características son promocionadas por todas las afianzadoras del sector. 
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11. MERCADO Y COMERCIALIZACiÓN 

14. ¿Desarrollas nuevos clientes para tu sucursal? 
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El 75% de los ejecutivos y el 85% de los gerentes dijeron que realizan la 

labor de ventas necesaria para acercar a su sucursal clientes directos, con la finalidad de 

disminuir la carga de venta que se tiene por agentes y con ello, tener un ahorro en los 

gastos de adquisición con que se cuentan y que son principalmente las comisiones que 

se les dan por la colocación de cada fianza. 
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11. MERCADO Y COMERCIALIZACiÓN 

14.1 Cuáles son: 
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Al observar esta gráfica se hace notorio que la categoría Sinergia Bital cuenta 

con un mayor número de menciones para los gerentes de sucursal resaltando el que la 

sinergia con el banco es parte de la estrategia comercial del grupo financiero, ya que se 

busca que los clientes del banco encuentren en cada sucursal bancaria todos los 

servicios financieros y por ello, son los ejecutivos de la sucursal de Bital quienes 

contactan con sus clientes, haciendo la labor de ventas necesaria solicitando y enviando 

completa la información a las sucursales de Fianzas México Bital para la expedición de 

las fianzas, por lo que podemos decir que esta no es una búsqueda de nuevos clientes 

por parte de las oficinas de la afianzadora. 
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15 ¿Qué proceso realizas cuando un negocio que te presentan debe ser 

enviado al Comité de Empresa? 
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Como puede observarse los gerentes toman como parte de su proceso para el 

envío de negocios a comité el análisis de garantías y la verificación de la propiedad, este 

punto es muy importante y los ejecutivos entrevistados no la consideraron como parte de 

los pasos a seguir para la aceptación de sus negocios. 
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% 

16. ¿Realizas un análisis previo del negocio antes de enviarlo al Comité de 

Empresa? 
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De la muestra seleccionada el 100% de los ejecutivos mencionaron que 

realizan un análisis previo del negocio antes de enviarlo al Comité de suscripción. sin 

embargo con relación a los gerentes existe un 15% de ellos que no cuenta con negocios 

de montos altos que deban ser enviados a este comité lo que debería ser parte de su 

estrategia de ventas ya. que la suma de éstos es lo que aumenta las ventas de la 

afianzadora. 
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111. NEGOCIOS QUE VAN AL COMITÉ DE SUSCRIPCiÓN 

17. ¿Envías todos los documentos necesarios para la presentación del 

negocio al Comité de Empresa? 
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Como puede observarse en la gráfica el 85% de los ejecutivos envían todo lo 

necesario para que sus negocios sean presentados al comité propiciando con ello. que 

las personas que lo íntegran tengan todos los elementos de análisis para la aceptación o 

rechazo del negocio. En relación con los gerentes (92%) de ellos envia todo lo necesario 

y el 8% mencionó que no lo hace. 
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En relación a las causas que hacen que los ejecutivos envíen la información que 

requiere el comtté para el análisis de negocios es que si no está completa no ven el 

negocio ya que no cuentan con los elementos necesarios. También puede observarse 

que los gerentes consideran que así se facilita la autorización del negocio y la otra 

variable de más menciones fue No Contestó tanto para ejecutivos como para gerentes. 
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18. ¿Qué documentos son necesarios para el envio de negocios al Comité 

de Empresa? 
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1 D Ejecutivos 13 Gerentes I 

A. Carátula D. Estados Financieros 
B. Análisis Financiero E. Documento Fuente 
C. Referencias F. No contestó 

Como puede observarse en la gráfica la Carátula de Comité es la que 

mayor número de menciones tuvo, siendo ésta de mucha importancia porque es ahi 

donde se realiza el resumen del negocio a presentar en ella se ubica: monto de la fianza, 

nombre del diente, domicilio, RFC, además de un resumen de las principales cifras del 

estado financiero. 

La segunda variable de más menciones fue el análisis financiero y es aqui donde el 

comité que tan solvente es la empresa fiadora y con ello ver las posibilidades de una 

reclamación o no, ya que siempre se busca que la expedición tenga las menos 

reclamaciones posibles, de ahi que este documento es de mucha importancia. Las 

demás variables son secundarias ya que con ellas se integran los documentos 

mencionados en los párrafos anteriores. 
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111. NEGOCIOS QUE VAN AL COMITÉ DE SUSCRIPCiÓN 

19. Cuanto tiempo se tardan en comentarte si un negocio fue rechazado o 

aceptado por el comité (desde que enviaste la información y hasta el 

resultado final). 
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El mismo dia Al dla sigo Más de 2 dias No contest6 

El Ejecutivos ~Gerentes 

Los ejecutivos y gerentes de sucursal comentaron que cuando envían toda la 

información, el mismo día por la tarde conocen si su negocio fue aceptado o rechazado y 

en algunos casos al dia siguiente, esto debido a que en ocasiones el comité no sesiona 

por la mañana sino por la tarde y el resultado se les comunica posteriormente. 

Además si las sucursales envian la información antes de las 11 :00 hrs. ese mismo dia 

entra al comité, en caso de enviarlo posterior a esta hora, se concentra y se presenta al 

dia siguiente ese también es el motivo que la segunda categoria más mencionada es al 

dia siguiente. 
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m. r~EGOCiOS QUE VAN AL COMITE DE SUSCRIPCION 
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20. ¿Existe un tipo de fianzas en particular con el que tengas un mayor 

número de negocios rechazados por el Comité de Empresa? 
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No Arrendamiento Crédito Flsca I Pemex No contestó 

OEjecutivos 9Gerentes 

La mayoría de los entrevistados mencionaron que no han tenido un tipo de 

negocios con una mayor frecuencia de rechazo. Asimismo, la segunda variable de mayor 

frecuencia con 6 y 5 menciones por parte de los ejecutivos y gerentes respectivamente 

fue la fianza de arrendamiento y esto se debe primordialmente a que este tipo de fianza 

hasta principios de año no se incluía en las que debían presentarse, sin embargo, dado 

el alto índice de reclamaciones que se presentaron durante el año pasado, ahora deben 

presentarse todos sin importar el monto de la fianza. 
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4.5 CONCLUSIONES 

Una vez vistos los resultados del cuestionario aplicado al personal de Fianzas 

México Bital presentamos las siguientes conclusiones: 

Los ejecutivos y los gerentes dedican el 50% de su tiempo de trabajo a la atención 

(administración y/o papeleo) de agentes. 

Los ejecutivos y gerentes consideran que cuentan con las características para ser 

buenos asesores (conocer y orientan al agente con relación al servicio que se les 

otorga a los agentes) de fianzas. 

Los gerentes tardan más en la integración de expedientes lo que provoca la 

pérdida de algún documento. 

Los ejecutivos llevan un mayor control de la documentación entregada por los 

agentes. 

El personal considera que los agentes no entregan completa la información 

necesaria para la expedición lo que provoca un retraso en la expedición de la 

fianza. 

Sólo se han impartido cursos técnicos y no han recibido capacitación orientada a 

las ventas. 

No cuentan con un plan de acción establecido por la Dirección Comercial para 

cumplir con sus metas de ventas. 

Los ejecutivos y gerentes piensan que son ellos los que consiguen clientes nuevos, 

sin embargo, los que llegan a la sucursal a través de la sinergia del Grupo 

Financiero no pueden considerarse como que ellos los consiguieron, ya que es el 

personal del banco quien realiza la labor de ventas. 
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Consideran que deben promocionar la fianza de fidelidad y Ésta no cuenta con 

ningún apoyo promocional y además se le están haciendo correcciones técnicas 

para su operación. 

Tanto ejecutivos como gerentes realizan un análisis del negocio, recopilan 

información y la envian al corporativo para su presentación al comité de empresa o 

suscripción. 

Las sucursales dijeron que en el mismo día o al siguiente reciben la autorización o 

rechazo de los negocios que envían a comité. 

Los gerentes y ejecutivos de Fianzas México Bital no cuentan con material 

promocional para acercarse a los clientes y dar a conocer los servicios de la 

afianzadora. 

Los gerentes y ejecutivos de Fianzas México Bital no tienen el apoyo publicitario 

que les ayude a colocar los servicios de afianzamiento, esto debe darse en la 

definición de la estrategia comercial y no se da. 
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5. INTERRELACiÓN DE LAS AUDITORIAS EXTERNA E INTERNA. 

5.1 OBJETIVO. 

Mostrar la relación que existe entre los resultados obtenidos tanto en la 

auditoría externa realizada a los agentes de ventas como de la auditoria interna 

realizada al personal del Área Comercial de Fianzas México Bital. Con esta información 

podemos ver los puntos donde se requiere el apoyo primordial de la Comunicación 

organizacional. 

5.2 INTERRELACiÓN DE AUDITORIAS. 

Agentes Gerentes y Ejecutivos 

- El 88% en promedio consideran que envían la 

Proceso lento de presentación documentación que se debe entregar al Comité. 

de negocios al Comité de 
- El 92% en promedio realizan un análisis previo 

Empresa o Suscripción. 
del negocio a presentar. 

- El 47% en promedio comenta que les informan si 

es aceptado o rechazado el negocio el mismo dia 

Conclusión 1. Los agentes no conocen o no entregan la documentación complela 

provocando retrasos en la emisión de las fianzas y por ello comentan que el proceso de 

comité es lento ya que consideran el tiempo desde que entregan el primer documento y 

hasta que se les avisa si fue aceptado o rechazado. Asimismo. Fianzas México Bital, por 

requerimiento de la autoridad (Comisión Nacional de Seguros y Fianzas) la forma de 

realizar dicho comité sufrió modificaciones y por lo tanto ya se realiza con un proceso 

diferente al que se tenía cuando se realizaron tanto las entrevistas a los agentes como el 

cuestionario al personal del Área Comercial. 



Agentes 

Deficiencia en la atención del 

personal de las Sucursales 

de Fianzas México Bital. 
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Gerentes y Ejecutivos 

- El 48% en promedio de los entrevistados 

investigan hasta que se resuelve cuando un agente 

requiere de su apoyo. 

- El 73% en promedio de los entrevistados dedican 

de 2 a 4 hrs. diarias a la atención de agentes. 

Conclusión 2. El personal considera que dedica una buena parte de su día a la' atención 

de los agentes, sin embargo, los agentes no consideran que cada sucursal atiende a 

varios de ellos diariamente. 

Agentes Gerentes y Ejecutivos 

- 13 menciones en promedio los entrevistados 

mencionaron que la falta de documentación provoca 
Deficiencia en la atención del 

el retraso en la expedición o pérdida del negocio. 
personal de las Sucursales de 

Fianzas México Bital. - 7 menciones en promedio de los entrevistados 

dijeron que la respuesta lenta del COF por reposición 

de fianzas provoca retraso en la expedición de fianzas 

Conclusión 3. Debido a estos dos principales motivos los agentes no tienen un servicio 

adecuado del personal de la sucursal. 

Agentes Gerentes y Ejecutivos 

Deficiencia en la atención del - El 29% en promedio de los entrevistados han 

personal de las Sucursales tomado 3 cursos de capacttación desde su ingreso. 

de Fianzas México Bital. - El personal de las sucursales considera que si se 

encuentra capacitado para asesorar al agente. 

Conclusión 4. Existen debilidades en la capacitación que impactan en el servicio y la 

atención a los agentes, ya que cuentan con más orientación técnica que a la venta. 
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Agentes Gerentes y Ejecutivos 
. 

· El 97% en promedio de la muestra conocen las 

Estrategia Comercial de 
metas que debe alcanzar su sucursal. 

productos insuficientes. · El 87% en promedio de los entrevistados 

consideran que cuentan con un plan de acción y 

Éste es la atención oportuna de agentes. 

Conclusión 5. Aun cuando conocen las metas de la sucursal, el personal está centrado 

en la administración del agente y de la sucursal misma más que en las labores de venta. 

Agentes Gerentes y Ejecutivos 

• El 87% en promedio de los entrevistados conoce 

Indefinición de una estrategia los tipos de fianzas que deben promocionarse. 

comercial de productos. • 9 menciones en promedio de los entrevistados 

mencionaron la Fianza de Fidelidad como la que 

debe promocionarse más. 

Conclusión 6. Los entrevistados mencionaron como prioridad un tipo de fianza que está 

en redefinición, por ello podemos decir que existe una estrategia comercial de productos 

no definida claramente a las sucursales. 

Como podemos ver en las conclusiones presentadas en le presente capitulo, existe una 

indefinición en la estrategia comercial de Fianzas México Bital y para poder incrementar 

las ventas se requiere del apoyo de la comunicación en la elaboración de material 

promocional y publicitario, que facilite la presentación y colocación de los servicios de la 

Afianzadora ya sea a través de agentes o directamente el personal del Área Comercial 

para con los clientes (beneficiarios y fiados). 
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6. PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACiÓN PARA FIANZAS MÉXICO BITAL 

Fianzas México Bital es una organización que ha permanecido durante 

mucho tiempo en el tercer lugar del sector afianzador. ello sin duda ha provocado que la 

búsqueda de nuevos mercados se haya estancado, ya que cada vez es mayor la 

diferencia entre esta empresa y el segundo lugar. Hoy Fianzas México Bital, S.A., 

requiere de acciones que propicien el aumento en las ventas y por lo tanto en 

rentabilidad. 

6.1 PRESENTACION 

El presente Plan de Comunicación tiene la finalidad apoyar a las áreas de 

ventas a través de acciones de comunicación concretas que ayuden tanto a agentes de 

ventas como a empleados a la colocación de los servicios de afianzamiento. 

6.2 DESARROLLO 

El Plan de Comunicación para Fianzas México Bital principalmente operará 

de la siguiente manera: 

Objetivos generales. Donde se colocarán las metas del plan de 

comunicación. 

Objetivos específicos. Serán las metas específicas del plan de 

comunícación. 

Programas de Comunicación. Los cuales integran las actividades a 

realizar en el Plan. 

El Plan de Comunicación para Fianzas México Bital se desprende de la 

página de Internet del Grupo Financiero Bltal (www.bital.com.mxl la cual se encuentra 

impresa en el anexo No. 5 y ahí se despliegan todas las empresas del grupo financiero, 

al oprimir "Fianzas Méxíco Vital" como puede verse en el anexo No. 6. 
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6.2.1 OBJETIVOS 

Las metas que habremos de cumplir con este plan de comunicación son las 

siguientes: 

Objetivo General. 

Crear un Plan de Comunicación para Fianzas México Bital, S.A., que facilite la 

colocación o venta de los servicios que ofrece la Afianzadora a través de sus sucursales 

y de los agentes de ventas. Asimismo, con este plan se creará una imagen corporativa 

favorable ante los clientes (beneficiarios y fiados). 

Objetivos Específicos. 

1. Elaborar material promocional que facilite la colocación de las fianzas a 

través de los agentes y sucursales de Fianzas México Bital. 

2. Crear un sistema de comunicación intemo que facilite y unifique los criterios 

de información entre el personal de la Afianzadora con la finalidad de facilitar 

la venta de los servicios de la empresa. 

3. Crear un sistema de comunicación que facilite y unifique la información que 

deben tener los agentes de ventas con la finalidad de facilitar la venta de los 

servicios de la empresa. 

4. Elaborar una campaña de imagen corporativa a través de diferentes medios 

de comunicación especializados. 
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6.2.2 PROGRAMAS DE COMUNICACiÓN 

Para el cumplimiento de los objetivos tanto generales como especificos el plan de 

comunicación se dividirá en los siguientes programas: 

I . Comunicación con agentes de Fianzas México Bital. 

11. Comunicación con empleados de Fianzas México Bita!. 

111. Plan de medios especializados. 

Cada uno de estos programas contará con actividades especificas que 

desglosaremos a continuación, con la finalidad de visualizar que es los que debe 

realizarse en cada uno de ellos y cual es el objetivo que van a apoyar. 
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NOMBRE DEL PROGRAMA: 

lo COMUNICACiÓN CON AGENTES DE FIANZAS MÉXICO BITAL 

Objetivo: 

Realizar acciones que contribuyan a favorecer la comunicación entre Fianzas México 

Bital y los agentes de ventas. 

Justificación: 

los agentes de Fianzas México Bital son los encargados de la colocación (venta) de las 

fianzas ante los clientes (beneficiarios y fiados) y por ello, es necesario contar con un 

sistema de comunicación eficiente que unifique los criterios de venta de la Afianzadora 

en todo el pais. 

Áreas Involucradas: 

Planeación: Dirección de Administración y Mercadotecnia. 

Autorización: Dirección General 

Realización: Dirección de Admón. y Mercadotecnia - Dirección de Comercialización 

Público al que se dirige: 

Todos los Agentes de Fianzas México Bital. 

Acciones: 

1. Folletería por Internet. 

2. Comunicación por e-mail. 

3. Revista Rumbo Fiamex por Intemet. 

4. Extra - Fiamex por Intemet. 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: FOLLETERIA POR INTERNET. 

Objetivo. 

Establecer un sistema interactivo de información al que tengan acceso los agentes de 

ventas a través de Intemet (página de Grupo Financiero Bital) con la finalidad de 

proporcionarles material que pueda ayudarles a la venta de los servicios de 

afianzamiento. 

Justificación: 

Los agentes de Fianzas México Bital no cuentan con material promocional que pueda 

series de apoyo al momento de realizar la venta de los servicios de la empresa. la 

ventaja que tiene este sistema es que además de ser de fácil acceso (para aquellos que 

cuentan con Intemet) pueden realizarse las actualizaciones sin tener que enviar a 

impresión, abatiendo los costos de impresión y distribución de este material. 

Áreas Involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Dentro de la página del Grupo Financiero Bital, en Intemet (www. bital.com.mx), en el 

apartado de Fianzas México Bital, se colocará la opción Folleteria y para conocer las de 

nuestro interés sólo se requerirá que oprimir el botón: Seleccionar fianza. 
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I Continuación ... 

Entonces se desplegará un cuadro donde se solicitará ramo, subramo o tipo de fianzas. 

En caso de no conocer esta información, podrá seleccionar el menú consultar tipos de 

fianza y una vez encontrado el que sea de su interés, podrá oprimir el tipo de fianza y se 

desplegará la información. 

Una vez seleccionado el tipo de fianza, se desplegará la siguiente información: 

• Ventajas y Beneficios del tipo de fianza 

• Requisitos 

• Guia de reclamaciones (Los requisitos necesarios para presentar una reclamación) 

• Cotizador 

Esta información estará en una página diseñada con la imagen institucional de la 

afianzadora; además podrá sólo consultarse en pantalla o imprimirse ya sea en blanco y 

negro (impresora lasser o en impresora de inyección de tinta). 

Además, al finalizar la página con la información, este sistema de folletería contendrá un 

Cotizador, opcíón que podrá consultar con sólo oprimir el botón. Este cotizador solicitará 

monto y se desplegará la página con la cotización en una hoja membretada, el cual 

como la información antes mencionada podrá imprimirse o sólo verse en pantalla. 

Lo anterior, favorecerá que tanto los clientes como los agentes cuenten con un medio 

de promoción los 365 días del año en la comodidad de su casa u oficina. 

A continuación colocaremos un ejemplo de un folleto impreso de este sistema, hacemos 

la aclaración que como se menciono anteriormente, puede solo consultarse o imprimirse 

para entregárselo al cliente. 

Método de evaluación: 

Al abrir la página informativa de Folletería, se activará un contador de visitantes, el que 

mostrará el número de personas que han consultado la página de Fianzas. México Bita!. 
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BITA L 

La nueva Fidefiamsa 100 de Fianz~s México protege a su empresa, contra danos 

por ilícitos de su personal. 

Con la nueva Fidefiamsa 100 usted cubre al 100% contra ilícitos, a todo su personal, incluyendo 

empleados administrativos, agentes de ventas y obreros. Además le da cobertura al 100% sin 

costo adicional a: 

• Todas sus filiales y sucursales 

• Las tarjetas de crédito empresariales 

LA NUEVA FIDEFIAMSA 100 LE DA COBERTURA ADICIONAL 

Duplicidad de funciones. Los empleados que tienen duplicidad de funciones (como cobrar y 

depositar efectivo y documentos), quedan cubiertos. 

Rehabilitación automática: Usted siempre esta protegido ya que en caso de sufrir algún ilícito, la 

fianza queda automáticamente restablecida al dia siguiente, sin necesidad de realizar ninguna 

solicitud. 

Incremento automático. Además cubre automáticamente cualquier incremento de cobertura sin 

costo hasta el nivel de inflación (según el INPC de Banxico). Si el incremento es superior a la 

inflación, la prima seria únicamente del 50% del costo nomnal del excedente. 

LA NUEVA FIDEFIAMSA 100 ES MAS ECONOMICA 

Los obreros quedan incluidos gratuitamente. Además le ofrecemos un 15% de descuento si usted 

opta por la tarifa con un deducible del 10%. 
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KeqUisitos 

La nueva Fidefiamsa 100 le pide menos tramites: 

Se exigen el mínimo de requisitos simplificados de contratación. 

Basta con un reporte de control íntemo sobre el personal cubierto. 

No se cobra ajuste de primas por altas y bajas del personal. 
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Se ofrece protección a la medida. Su compañía puede contratar montos temporales para los 

periodos de tiempo que más lo necesite o montos en exceso por persona, en los casos de mas 

riesgo. 

ReClamaciones 

En reclamaciones. todo es mas rápido. mas fácil: 

Se paga hasta el 100% del monto con la ratificación de la denuncia, sin necesidad de un auto de 

IOllllul ~lItiIÚII, lJenllO ue 10 dluti IIUItIlHlu!i UC!ipUCti (ju IIIluylUl la ,cclUlllm.:lolI, Se paya SUI 

denuncia hasta 20% del monto, contra la rescisión del contrato laboral y una certificación del 

contador de la empresa. 

Se dan 90 días después del vencimiento de la fianza, para identificar cualquier ilícito ocurrido en el 

termino de la misma. 

PARA MAYOR INFORMACiÓN SOBRE ESTA FIANZA, SOLO OPRIMA: DIRECCIONES. 

COTIZADOR 

Visitantes de este tipo de fianzas: O 6 9 1 4 1 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: SISTEMA DE COMUNICACiÓN POR E-MAIL. 

Objetivo: 

Mantener una constante comunicación con los agentes de Fianzas México Bital que 

cuentan con Intemel. 

Justificación: 

Debido a que los agentes se ubican en distribuidos en todo el territorio nacional se 

requiere crear un medio de comunicación adecuado donde se les envíe información que 

la empresa requiere sea aplicada a la brevedad en la venta de las fianzas y este medio 

optimiza el tiempo de envio y do respuesta. 

Areas Involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

La implantación de este sistema informativo consistirá en enviar mensajes a los agentes 

con las siguientes caracteristicas: 

• Mensajes cortos 

• Con un lenguaje dirigido a los agentes de ventas 

• Donde se envíen mensajes relacionados con los siguientes temas: 

- Tarifas 
- Disposiciones Oficiales 
- Mensaje de la Dirección general 
- Disposiciones Institucionales (cheques devueltos, pagos de comisiones, etc.) 
- Capacitación 
- Perspectivas económicas 
- Información particular de la Región a la que pertenecen. 
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Continuación ..• 

El Área de Comunicación elaborará una lista de distribución. apareciendo los mensajes 

con el titulo de Alerta Fianzas México Bital. esto con la finalidad de que no se 

despliegue toda la lista y con ello. conseguir lectura ,,:'pida del mensaje emitido. Estos 

mensajes no tendrán una periodicidad especifica ya que dependeré de la cantidad de 

mom;ajos <lile generen Ifl5 c1iforontos Oiror.donos cto In I\rinn7ndorn, pllcfionno onvinrso 

uno o más diarios. 

Las Áreas que emisoras seran: 

• Oiroccion Técnica 

R Subdirección Técnica de fianzas 
- Gerencia de Capacitación 

• Dirección de Comercialización 

- Subdirección de Grandes Beneficianos 
- Subdirección Regional (do acuerdo n In sW:tlrSnlll In quo portollozcnn) 

• DireCCión Jurídica 

- Subdirección Jurídica de reclarnaciol18S 

• Dirección de administración de filiales. 

- SubdireCCión de (esoreria do "hales. 

Estos mensajes serán enviados sólo por la Gerencia de Mercadotecnia (quien es la 

encargada de la comunicación de la empresa) y las Áreas que deseen emitir algún 

comunicado para los agentes deberán entregarlo para su revisión y corrección, esto 

debido a que deben:. de revisarse el contenido de la información ya que en ocasiones 

ésta es muy densa y esto dificulta su aplicación por los agentes. Posteriormente ser 

enviado. 

A continuación colocaremos un ejemplo de un correo para los agentes. 

I Método de ~valuaCi6n: I 
Cada seis meses, se les solicitará su opinión por el mismo COrreo con relación a: Tipo 
de información que reciben, frecuencia con las que se les envió, temas que se les tratan 
y sugerencias de nuevos temas. 
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SUbject: INVENTARIO DE EQUIPO 

Date: Tue, 25 Oct 2000 18:39 

From: Fianzas@bital.com.mx 

To: Alerta fianzas@bital.com.mx 

Uno de los objetivos del Grupo Financiero Bital, S.A., es conocer el equipo de trabajo 

con el que se cuenta actualmente para desempeñar las funciones de cada uno de 

nosotros, por ello, ha designado un grupo de personas que a partir del dia de mañana 

registrara detalladamente, el tipo de equipo con el que se cuenta, así como sus 

características (computadoras, Modem, impresoras, fotocopiadoras, etc.) por lo que 

serán visitados en sus oficinas. 

Les pedimos su valiosa colaboración en el levantamiento del inventario de equipo 

propiedad del Grupo Financiero Bital que tengan asignado. 

Atentamente 

FIANZAS MÉXICO BITAL, S.A. 

GRUPO FINANCIERO BITAL 

ESTA TESIS NO SALE 
DE LA BIBUOTEf'..A 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: RUMBO- FIAMEX POR INTERNET 

Objetivo: 

Realizar a través de Intemet una revista de consulta técnica y de ventas con la que se 

refuerce su actividad como vendedores de fianzas. 

Justificación: 

En la actualidad los agentes de la Afianzadora reciben una revista impresa que cuenta 

con una periodicidad trimestral, en la que se envia información técnica e institucional, sin 

embargo, por el tiempo que lleva realizar ésta (diseño, actualización de la información, 

elaboración de originales, impresión) la información que se publica se refiere a eventos 

pasados, en la que no se pueden manejar actividades futuras ya que si existe un cambio 

ya no fue veridica la información. Esta nueva revista permitirá manejar contenidos más 

ágiles y con una mayor variedad ya que tendrá una periodicidad menor. 

Áneas involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

El agente entrará en la página de Grupo Financiero Bital, después al apartado Fianzas y 

ahi se encontrará el icono Rumbo. Al oprimir este botón el agente encontrará una página 

principal con el nombre de la publicación y la fecha de colocación en Intemet, además 

aparecerán las secciones con que cuenta este número. 

El visitante de la página oprimirá la sección que sea de su interés y podrá imprimir cada 

uno de los artículos si lo desea o la totalidad de la publicación. Rumbo Fiamex estará a 
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disposición de los visitantes de la página del 1 al último día de cada mes. Rumbo-Fiamex 

tendrá las siguientes características: 

Periodicidad: Mensual 

Secciones: Contenido de la sección 

Edttorial. Mensaje institucional enviado por la Dirección General. 

Nuestro avance. Información relacionada con el sector afianzador. 

Entre Regiones. Información de cifras de ventas de cada una de las regiones de la Afianzadora. 

Entrevista. Con agentes o directivos de la Afianzadora con relación a un tema de 

trascendencia y que requiera de un especialista. 

Así pasó. Donde se coloque información de eventos realizados. 

Reportaje. Información de varios tópicos y que no se ubiquen en las otras secciones. 

Capacitación. Calendario de capacitación e información que se requiera para poder cumplir 

con sus horas capacitación ante la autoridad. 

Entérate Mensajes cortos que no requieren de un texto de gran extensión, avisos cortos. 

Además Rumbo-Fiamex tendrá un botón al finalizar la página donde se ligue con un 

correo a la Gerencia de Mercadotecnia, donde pueda colocar sus sugerencias o 

comentarios de la publicación o si desea mayor información de algún artículo. Las 

sucursales de la Afianzadora podrán imprimir esta publicación para ser entregada a 

aquellos agentes que no cuenten con Intemet. 

Método de evaluación: 

La página tendrá un contador de visitantes lo que dará el número de lectores, con 

relación al contenido, cada 6 meses se solicitará envíen sus comentarios a la clave de 

1 fianzas. 
1
1 
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RUMBO 

EDITORIAL 

ENTRE REGIONES 
Las cifras de nuestras divisiones ... 
Como cerramos el ano. 

ASIPASO 
La capacitación es una realidad. 
Conferencias en Guadalajara. 

CAPACITACION 
Calendario de capacitación para el 
primer IJimestre. 

FIAMEX 
Año 6, Núm. I Enero 2000 

N lJESTRO A V ANCE 
Nuestras ventas y la competencia. 

ENTREVISTA 
Una retrospectiva al pasado ... 

Aurelio Niño, un agente que ha hecho 
historia. 

REPORTAJE 
El SIAF 2000, el siguiente paso en la 
estrategia tecnológica. 

ENTERATE 
- Cheques devueltos 
- 75 aniversario 
- Pago de Comisiones 
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.EDITORIAL 

Nos encontramos ya en el ano 2000, culminaron las fiestas de diciembre y 
especialmente en este comienzo de ano todos iniciamos nuestras actividades con un 
entusiasmo renovado. Hemos tenido tiempo de reflexionar en nosotros mismos y en 
aquellas personas y cosas que son importantes para nosotros, lo que nos ha ayudado a 
reafinmar nuestros valores y la visión de la vida. Así pues. es momento de que 
realicemos las acciones que son pertinentes para cumplir con los propósitos que cada 
uno de nosotros en lo personal nos fijamos. 

En Fianzas México Bital. también iniciamos con entusiasmo y consideramos que es el 
momento de reafinmar los valores en los que creemos y de reforzar las acciones para 
arroeer a nuestros clientes, agentes y persona', el serviCIO de calidad que el mercado nos 
exige a las puertas de este nuevo milenio. 

De tal manera. recordemos que la Calidad de Suscripción y servicio mas que una 
meta. es un camino a seguir. al esforzamos por servir de acuerdo a las expectativas de 
nuestros clientes nos penmitirá fortalecer la cultura de servicio de Fianzas México Bital y 
así nos identificaran por esta característica de servicio. 

Estamos convencidos que con la colaboración de todos. el esfuerzo se multiplica y se 
obtienen resultados positivos con mayor rapidez y facilidad; mucho podemos lograr 
trabajando individualmente. pero lo que se logra trabajando en equipo no tiene limites. 
Trabajemos juntos: empresa, anentas, clientes y autoriciRnas, c1irinifmrto todos nllf'lstros 
miluUlLOS u un "usmo objetiVO, 01 axlto. Hecordemos que el éxllo que se reconoce en 
publico. comienza con pequeños logros personales. 

Seamos un factor de cambio. no esperemos a que los cambios se den. debemos tener 
una actitud proactiva. anticipándonos a las necesidades del mercado y haciendo de la 
preparación y el aprendizaje un factor penmanente e indispensable en nuestras 
actividades diarias. 

Estos tres valores. son algunos de los que fonman la filosofía de la empresa. los invito a 
que actuemos de acuerdo a estos principios. Hagamos este compromiso todos los que 
fonmamos esta gran familia para que. juntos disfrutemos del éxito de este nuevo milenio. 

Saludos 

Antonio Muggenbur Maza 
Director General 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: EXTRA- FIAMEX POR INTERNET 

Objetivo: 

Realizar a través de Intemet una página de actualización de la información que aparezca 

en la página de Fianzas, a los quince dias de publicada la revista Rumbo. 

Justificación: 

Debido a que entre cada número de la revista aparece información, que por su extensión 

y contenido no puede enviarse por correo y no puede esperar la siguiente edición de la 

revista, será con esta pieza con la que se cubra la información que requieran tener los 

agentes de la Afianzadora. 

Áreas involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Extra-Fiamex tendrá una extensión máxima de una página con pequeños textos donde 

se refuercen los contenidos de la revista y deberá publicarse con las siguientes 

características: 

- Se deberá mencionar la sección de la revista que apoya. 

- El mensaje será corto y se referirá a una temporalidad de la información. 

- La información podrá ser impresa por el visitante de la página. 

Método de evaluación: 

Extra-Fiamex, tendrá un contador de visitantes, además de solicitar cada seis meses, al 

mismo tiempo que con la revista su opinión del contenido de la misma. 



Ano 2, Núm. 1 Marzo 2000 
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EXT 
FIAMEX 

SEGUIMOS EN EL CAMINO DEL DESARROLLO 
PROFESIONAL DE NUESTROS AGENTES. 

La preparación de los agentes de fianzas, es un tema que sin duda sigue preocupando a 
Fianzas México Bital y por ello, solicitamos recientemente a nuestras Divisiones la 
programación de los eventos de capacitación, que en este momento fueran necesarios 
para cubrir las expectativas de nuestros agentes de ventas en cada localidad. 

Tenemos la meta de lograr en nuestros cursos. una audiencia que este convencida de 
su interés en asistir a estos eventos, para ello, hemos convenido en hacerlos exclusivos 
para Agentes de Fianzas México Bital, solicitando en cada evento una cuota de 
recuperación por participante, que podrá variar entre un 20% a un máximo del 50% del 
costo real del curso por participante; es decir, esta cuota de recuperación siempre será 
menor al costo real por persona en cada evento (el costo real de un curso induye 
únicamente: materiales del curso, uso de instalaciones, servicio de café, uso de equipo y 
honorarios de instrucción). 

Para Agentes de otras afianzadoras, el cupo estará limitado con preferencia a nuestros 
Agentes y para ellos el costo será del 100% sobre el precio real de cada curso. 

No dejes pasar el tiempo para realizar tu inscripción oportunamente, ya que 
hay cupo limitado. Te deseamos éxito en tu ca"era hacia la excelencia 
como asesor de fianzas. 

No de visitantes de esta pagina: O 4 8 2 4 7 
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NOMBRE DEL PROGRAMA: 

11. COMUNICACiÓN CON EMPLEADOS DE FIANZAS MÉXICO BITAL. 

Objetivo: 

Realizar acciones que contribuyan a favorecer la comunicación entre Fianzas México 

Bital y los empleados que se encuentran en las sucursales de la Afianzadora. 

Justificación: 

Los empleados de Fianzas México Bital son los que prestan atención a clientes directos, 

además de los agentes que acuden a las sucursales, requiriendo de ellos información 

actualizada para la venta de las fianzas. Por ello, se requiere de un sistema de 

información que llegue hasta donde se encuentran las oficinas a la mayor brevedad y 

que no pueden realizarse via telefónica. 

Áreas involucradas: 

Planeación: Dirección de Administración y Mercadotecnia. 

Autorización: Dirección General 

Realización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Dirección de Comercialización 

Publico al que se dirige: 

Todos los Empleados de Fianzas México Bita!. 

Acciones: 

1. Sistema de comunicación por Intranet. 

2. Uso correcto de la imagen de la Fianzas México Bita!. 

3. Imagen de Sucursales. 

4. Folleto Institucional por Intranet. 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: SISTEMA DE COMUNICACiÓN POR INTRANET 

Objetivo: 

Enviar a través de Intranet mensajes cortos con la infonmación que requieren las 

sucursales de la Afianzadora para la operación de las fianzas, asi como para la atención 

de clientes y agentes. 

Justificación: 

En la actualidad el personal que integra las sucursales de la Afianzadora recibe una 

serie de comunicados (correos) de muy diferentes fuentes; en muchas ocasiones con 

información repetida, provocando confusiones en quienes lo reciben, por ello, es tan 

importante implantar un sistema de comunicación dirigido al personal en el que se 

homologue la infonmación teniendo un solo canal de salida. 

Áreas involucradas: 

Planeación: 

Autorización: 

Realización: 

Evaluación: 

Gerencia de Mercadotecnia 

Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Gerencia de Mercadotecnia 

Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Las caracteristicas que deben tener los mensajes son: poco extensos, con indicaciones 

precisas de lo que se espera realicen, además de identificar con un titulo de color 

diferente al tema que se trate. 

• Amarillo Dirección General 

• Azul Disposiciones Oficiales 
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• Verde 

• Morado 

• Rojo 

Capacitación 

Operación de la fianza (tarifas, condiciones, etc.) 

Generales 

88 

Asimismo, de acuerdo con el tipo de información que contenga se enviará de la siguiente 

manera: 

• Directores Nivel 1 

• Subdirectores y Gerentes Nivel 2 

• Gerentes y Ejecutivos de Sucursal Nivel 3 

• Todo el personal Nivel 4 

Lo anterior deberá enviarse una vez realizada la lista de distribución del personal de la 

Afianzadora, con la finalidad de que no encuentren una enorme lista de nombre antes 

del mensaje a recibir. Los empleados recibirán la información a través de la clave: 

Fianzas@bital.com.mx 

A continuación colocaremos un ejemplo de un mensaje enviado a los empleados con las 

características de este sistema. 

Método de evaluación: 

Se solicitará por correo sus observaciones de la forma en que reciben sus mensajes y 

cuales son sus sugerencias. 
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Subject: CONSULTA EN PANTALLA DE AUXILIARES CONTABLES 

Date: Frí, 14 Nov 2000 14:22 

From: 

To: NiveI5@bital.com.mx 

Sistema de Comunicacjón para empleados 

Tema: Generales 

Les tenemos buenas noticias. Ahora por pantalla ya puedes conocer el saldo de algún 

auxiliar de contabilidad o saber como se integra. En pantalla, además, podrás ver en que 

cuentas se encuentra registrado y el saldo en cada una de ellas ... , olvídate de generar 

listados y gastar tiempo y papel en imprimirlos. También puedes consultar los 

movimientos y hasta ver los registros de una póliza especifica. Esta consulta se localiza 

en el menú de auxiliares de división, en la opción del sistema 9. íUtilizala! 

En caso de tener algún comentario o duda favor de retransmitir el presente, solo oprime 

Fianzas@bital.com.mx 

Atentamente 

DIRECCiÓN DE ADMINISTRACION 

FIANZAS MÉXICO BITAL, S.A. GRUPO FINANCIERO BITAL 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: 

USO CORRECTO DE LA IMAGEN DE FIANZAS MÉXICO BITAL. 

Objetivo: 

Implantar una campaña de uso correcto del logotipo de Fianzas México Bital con la 

finalidad de unificar la imagen interna y extema de la Afianzadora. 

Justificación: 

Parte muy importante es que el cliente vea siempre la misma imagen de una 

organización, por ello es importante que en todos los comunicados que se elaboran en 

las diferentes sucursales de la Afianzadora se maneje bien el uso del logotipo ya que es 

la impresión que se llevan de la empresa y en la actualidad cada una de ellas lo maneja 

distorsionado o con aplicaciones no correctas del mismo. 

Áreas involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Para unificar la imagen que debe tener toda la papeleria de Fianzas México Bital se 

realizará: 
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Enviar a todo el personal de la Afianzadora la Politica de uso correcto de logotipo, la que 

contempla: logotipo que debe utilizarse, usos intemo y extemos y de la papeleria de la 

misma. 

Enviar por correo a todo el personal de la Afianzadora un archivo que contenga el 

logotipo actual y que debe ser utilizado, asi como las tipografías institucionales. 

Deberán realizar todo aquel documento que se entregue a clientes o agentes con estas 

características. 

En caso de requerir la impresión de alguna pieza, ésta deberá apegarse a los 

lineamientos de color, tipografia y logotipo autorizado por el Grupo Financiero Bita!. 

Método de evaluación: 

Se realizará una supervisión constante de los comunicados que realizan las sucursales. 



92 

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: 

IMAGEN DE SUCURSALES DE FIANZAS MÉXICO BITAL. 

Objetivo: 

Unificar la imagen de todas las sucursales y oficinas corporativas de Fianzas México 

Bital a la del Grupo Bital. 

Justificación: 

Cuando se realizó la integración de la Afianzadora al Grupo Financiero Bital, las 

sucursales tenian una imagen diferente, hoy se hace necesario contar con la misma 

imagen en toas las oficinas con la finalidad de que el cliente ubique que son parte de 

Bital (como pasa con las Sucursales del Banco). 

Áreas involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Unificar el mobiliario de las sucursales y oficinas de la Afianzadora de acuerdo al que se 

maneja en Bital, en la que se promueva una campaña del lugar ordenado, con ello, se 

busca que las sucursales tengan una imagen favorable para los clientes y agentes. 

Método de evaluación: 

Supervisión de las oficinas y sucursales de la Afianzadora. 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: FOLLETO INSTITUCIONAL POR INTRANET. 

Objetivo: 

Elaborar un folleto con información institucional, que contenga información de la 

empresa, con la finalidad de que sea entregado a clientes al momento de realizar una 

presentación de servicios. 

Justificación: 

Hoy las sucursales no cuentan con material promocional para visitar a clientes directos 

nuevos y con ello mostrar las ventajas y beneficios que tienen al adquirir sus fianzas con 

una empresa que cuenta con 75 años en el mercado afianzador. Este folleto permitirá 

que se conozcan los tópicos que puedan ser de mayor interés para el público de la 

empresa. 

Áreas involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Este folleto se colocará en Intranet, en el apartado FIANZAS, en la página principal se 

colocará un icono que diga Folleto Fianzas, al oprimir este botón se desplegará una 

página principal con cada una de las secciones, asi como una portada (en caso de 

imprimirlo), cada una de las secciones podrá imprimirse por separado, sin embargo al 

cliente se le entregará la pieza completa. 
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El diseño de este Folleto Institucional será en blanco y negro, para que al imprimirse en 

lasser no pierda calidad y se entregará dentro de un fólder portafianza (este sólo cuenta 

con el logotipo de la empresa), además su costo no es elevado y da una mejor 

presentación al mismo. 

El contenido de este Folleto Institucional será: 

• Presentación. 

• Breve historia de Fianzas México Bital. 

• SeNicios que ofrece (Ramos de las Fianzas). 

• Ventajas y Beneficios de los seMcies que ofrece la empresa. 

• Sucursales (Dirección, Teléfono, Nombre del Gerente y e-mail). 

Cada uno de estos apartados no tendrá una extensión máxima de una página salvo 

aquella que habla de los seNicios, en esta sección se resaltarán como beneficios dos 

puntos principalmente: la pennanencia en el mercado y ser parte del Grupo Financiero 

Bital. 

Para mantener actualizada esta infonnación cada seis meses se verificará y actualizará 

para con ello, contar cen una pieza promocional que pueda ser entregada a los clientes 

de la empresa. 

Método de evaluación: 

Actualizar la infonnación y revisar el contador de visitantes para medir su efectividad. 
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Presentación 

La información que encontrara en este apartado tiene la finalidad de presentar una breve 

semblanza de lo que es Fianzas México Bital, S.A., Grupo Financiero Bital, en la 

actualidad, sin embargo estamos muy orgullosos de nuestro desarrollo, tenemos 75 anos 

ofreciendo servicios de afianzamiento y esto sin duda nos hace sentir un mayor 

compromiso con nuestros clientes. 

Esperamos que la información que le presentamos le sea de interés, para conocer cada 

sección sólo oprima él titulo de su interés y se le presentara la información. 

Muchas Gracias. 

Historia 

Misión 

Nuestras Fianzas ... El servicio que le ofrecemos 

Nuestras Sucursales 

No de visitantes de esta pagina: O 4 8 2 4 7 
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Fianzas México Bital, como parte del Grupo Financiero Bital, se empeña en buscar la 

permanencia y por eso se reconoce: 

COMO EMPRESA INTEGRADA POR PERSONAS 

Fianzas México Bital pretende el crecimiento integral de sus miembros, convencida de 

que la superación individual es el elemento esencial de desarrollo social. 

COMO EMPRESA DE SERVCJO 

Fianzas México Bital busca día con día, la excelencia en su función afianzadora, con un 

actuar pleno de calidad, debe cumplir su deber ante fiados, beneficiarios, obligados 

solidarios, agentes y autoridades, con lo que sembrara un prestigio. 

COMO LIBRE EMPRESA 

Fianzas México Bital debe procurar la generación de utilidades, ya que la productividad 

en su operación es la única posibilidad de cumplir íntegramente con los ámbitos humano 

y de servicio y es la respuesta para los accionistas que han invertido y comprometido su 

capital en nuestra empresa. 
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NOMBRE DEL PROGRAMA: 

111. PLAN DE MEDIOS ESPECIALIZADOS. 

Objetivo: 

Elaborar y publicar anuncios de Fianzas México Bital en algunos medios especializados. 

con la finalidad de hacer presencia en los clientes que adquieren los diferentes servicios 

de la empresa. 

Justificación: 

Aun cuando Fianzas México Bital es una de las primeras afianzadoras del sector. no 

realiza anuncios en medios. sin embargo esto es necesario ya que para poder adquirir 

un servicio tan especializado como es la fianza se requiere que el cliente haya 

escuchado hablar de la empresa, de lo contrario sólo ubicará a aquellas de la 

competencia que si aparecen en medios. 

Áreas involucradas: 

Planeación: Dirección de Administración y Mercadotecnia. 

Autorización: Dirección General 

Realización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Publico al que se dirige: 

Todos los clientes (beneficiarios y fiados) de la Fianzas México Bital. 

Acciones: 

1. Anuncios en medios 

2. Selección de medios. 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: ANUNCIOS EN MEDIOS. 

Objetivo: 

Elaborar anuncios tanto para prensa como para revistas especializadas donde se 

resalten los beneficios y ventajas de adquirir una fianza de Fianzas México Bital. 

Justificación: 

En la actualidad no hay anuncios que mencionen los servicios que Fianzas México Bital 

ofrece. por lo que se hace necesario hacer mayor presencia en medios ya que de esta 

manera se podrán captar un mayor número de clientes directos, reduciendo los gastos 

de adquisición (comisiones de agentes), además de lograr un aumento en las ventas. 

Áreas involucradas: 

Planeación: Gerencia de Mercadotecnia 

Autorización: Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Realización: Gerencia de Mercadotecnia 

Evaluación: Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Se elaboraran 2 tipos de anuncios: Periódicos y Revistas Especializadas. 

El mensaje se enfocará al buen servicio que ofrece la Afianzadora y se mencionarán 

primordialmente las fianzas administrativas, que son las de mayor venta y de más 

mercado para colocarse. 
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Los anuncios en PRENSA tendrán las siguientes características: 

• Tamaño: Mínimo 1/4 de plana o Roba plana 

• Deberá aparecer el logotipo de la empresa. 

• Deberá de cerrarse con el slogan de la empresa 

• Se deberá incluir la leyenda: Empresa del Grupo Financiero Bita/. 

• Deberá de incluir información relacionada con un tipo de fianza en especial: Anticipo, 

Concurso, Cumplimiento o Buena Calidad. 

Los anuncios en REVISTAS ESPECIALIZADAS tendrán las siguientes características: 

• Tamaño: Media Plana mínimo o Pagina Completa 

.. Color: Por lo menos la utilización de 2 tintas. 

• Deberá aparecer el logotipo de la empresa. 

• Deberá de cerrarse con el slogan de la empresa 

• Se deberá incluir la leyenda: Empresa del Grupo Financiero Bita/. 

• Deberá de incluir información relacionada con un tipo de fianza en especial: 

Anticipo, Concurso, Cumplimiento o Buena Calidad. 

Se podrán colocar publirreportajes cuando se realicen eventos que puedan ser de 

interés a los clientes de la Afianzadora. 

Método de evaluación: 

Al contestar el teléfono se les preguntará como se enteraron de la empresa y que les 

gusto del anuncio. 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: PLAN DE MEDIOS. 

Objetivo: 

Elaborar un plan de medios dirigido a los clientes de la Afianzadora. que contribuya al 

aumento de las ventas de la empresa. 

Justificación: 

Cada uno de los medios seleccionados deberá dirigirse al público meta que adquiere los 

servicios de Fianzas México Bital con la finalidad de que al solicitar una fIanza 

consideren a la empresa por encima de la competencia. 

Áreas involucradas: 

Planeación: 

Autorización: 

Realización: 

Evaluación: 

Gerencia de Mercadotecnia 

Dirección de Administración y Mercadotecnia 

Gerencia de Mercadotecnia 

Gerencia de Mercadotecnia. 

Descripción de la actividad: 

Los medios para el cumplimiento de esta actividad serán: 

Medio: 

Sección: 

Periodicidad: 

Medios seleccionados: 

PRENSA 

1 a. sección o Sección Financiera 

1 anuncio cada semana 

Reforma 

Excélsior 

Universal 

El Financiero 

El Economista 



I Continuación .. , 

Medio: 

Sección: 

Periodicidad: 

Medios Seleccionados: 

REVISTAS ESPECIALIZADAS 

Interior o 4a. de Forros 

6 anuncios al año en cada revista 

Expansión 

Mundo Ejecutivo 

Alto Nivel 

Obras 
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Estos medios fueron seleccionados debido a que por la actividad financiera de la 

empresa, el tipo de público que adquiere los servicios de la Afianzadora son empresas 

privadas y públicas, siendo ejecutivos con toma de decisiones quienes solicitan las 

fianzas. 

Método de evaluación: 

Al contestar el teléfono se les preguntará por cual medio se enteraron de la empresa. 
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CONCLUSIONES FINALES 

A lo largo de la presente tesina se ha presentado punto por punto un 

panorama completo de Fianzas México Bital, S.A. desde la historia, objetivos 

institucionales, actividades o seNicios que ofrece la empresa hasta su estructura 

organizacional. Lo anterior con la finalidad de mostrar cuál ha sido su desarrollo, durante 

cuánto tiempo ha permanecido en el mercado, que seNicios financieros ofrece y cuál es 

la infraestructura con la que vende sus productos o tipos de fianzas. Lo anterior, nos 

introduce en el tipo de empresa que estudiamos y en que puntos la comunicación puede 

ser el apoyo para cumplir los objetivos institucionales planteados. 

Asimismo, en el segundo capitulo se presentaron las principales cifras de la 

empresa, éstas fueron tomadas de los Estados Financieros, así como de aquellos 

reportes que proporcionó Afianza (asociación que agrupa a todas las empresas del giro 

de la organización que estudiamos), y dar inicio al análisis de los datos con la finalidad 

de obseNar principalmente aquellos puntos que reflejaran porque estaban disminuyendo 

las ventas de Fianzas México Bital, S.A. Los puntos en donde se hizo notoria ésta 

disminución y que se tomaron para realizar el análisis fueron los siguientes. 

Primeramente, se notó en las primas emitidas, la pregunta es por qué aqui, 

pues porque es donde se agrupan todas las fianzas expedidas (incluyendo las retenidas 

y las cedidas en reafianzamiento) y por lo tanto al realizar un comparativo resaltó el 

porcentaje de disminución de la empresa. 

Con relación a las utilidades obtenidas y a las reclamaciones recibidas, estos 

puntos permiten ver lo ganado al final del ejercicio y con relación a lo segundo son los 

pagos que la empresa realiza a sus clientes, a mayor número menores ganancias y este 

punto también es muy alto. 

En este mismo capítulo, el segundo, se analizó la rentabilidad por ramo, 

punto en donde se desglosa cada una de las pérdidas o ganancias de la organización, 

fue al realizar el análisis de cada uno de los ramos que se reflejó claramente una 

disminución en las ventas de las fianzas administrativas (ramo 3), mismas que son las 
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que más se venden, así como un mayor índice de redamaciones en el ramo 4 (fianzas 

de crédito). 

Con la información obtenida en estos dos capítulos se estableció el problema 

que existe en Fianzas México Bital y cual sería el papel de la comunicación en este 

problema. 

Cierto es que la comunicación no puede resolver todos los problemas que 

existen en una organización, dentro de cada empresa existe un sin fin de necesidades y 

problemas que requieren de atención y de ser solucionados, muchas de ellas de Indole 

administrativo de mercadotecnia o en ocasiones hasta legal. Sin embargo, si partimos de 

que todas las empresas para que subsistan en el mercado requieren de vender sus 

productos y servicios, y además cuentan con una Area de comunicación que realice los 

estudios y elabore todo aquel material que los agentes de ventas requieren para vender 

o colocar las fianzas, la comunicación toma una posición de mayor importancia para la 

solución del problema planteado. 

Da mayor importancia al papel que juega la comunicación en Fianzas México 

Bital el hecho de que los agentes de ventas pueden vender los productos o fianzas 

(todos son iguales en todas las empresas del sector) hasta de cinco compañías por lo 

que, ellos ofrecerán al cliente los servicios de aquella empresa que se haya preocupado 

por proporcionarles: 

1. El mejor servicio al presentar sus negocios. 

2. Las mejores tarifas, donde ellos como agentes puedan ofrecer 

descuentos a los clientes. 

3. Aquella que se preocupe por proporcionarles la mayor cantidad de 

material publicitario y promocional que les facilite vender las fianzas. 

Estos puntos son verdaderamente importantes ya que son los agentes de 

ventas quienes tienen el contacto final con los clientes y la empresa afianzadora no tiene 

forma de conocer que clientes se les están ofreciendo las fianzas de Fianzas México 
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Bital o de otra compañia. La comunicación, por tanto, juega un papel relevante, ya que 

es a través de su Area de comunicación que esta empresa puede satisfacer estos 

requerimientos. 

Para conocer cuales eran dichos requerimientos se procedió a realizar una 

auditoría de clientes extemos (llamamos extemos a los agentes de ventas debido a que 

ellos no son empleados de la afianzadora, cuentan con un contrato de comísión 

mercantil), esta auditoria nos permitió conocer cuales eran las principales necesidades 

de los agentes de ventas a través de una entrevista vía telefónica con agentes de 

diferentes lugares de la República Mexicana, lo anterior, con la finalidad de conocer 

cuales son las necesidades con las cuentan no sólo en el D.F., la elección de los 

agentes se realizó de fonma aleatoria y como se explicó en el capitulO tercero la primera 

forma en que se seleccionaron los agentes fue por el volumen de ventas que realizaban 

para Fianzas México Bital, esta infonmación se considera de gran importancia para este 

estudio. 

Una vez que se establecieron cuales los principales problemas que tenian los 

agentes de ventas con la Afianzadora, se procedió a realizar una auditoria de clientes 

intemos la cual puede n el capítulo 4, con el 50% del personal el cual se ubica distribuido 

en 26 diferentes puntos de la República Mexicana y son los encargados de solucionar 

todos los requerimientos de los agentes de ventas, ya que cada una de las Sucursales 

tiene asignados de acuerdo a su ubicación una cantidad de agentes. 

Los resultados que se obtuvieron de esta auditoría penmitieron cruzar la 

necesidad del agente con la respuesta que le era dada por las Sucursales y de todo ello 

se puede decir que la no existencia de una estrategia comercial propicia la disminución 

de las ventas; asimismo, es importante resaltar la pregunta: ¿Cuál es el papel de la 

comunicación para solucionar este problema?, se hace la aclaración de que ciertamente 

la comuniCación no está explícitamente mencionada en ninguna de las dos auditorías, 

sin embargo no se pretendia estudiar sólo aquellos puntos en los que participa la 

comunicación de manera muy evidente, se pretendía ver cuales eran los motivos por los 

cuales se estaba dando una disminución en las ventas y establecer una correlación entre 

lo que piensan los agentes y lo que viven diariamente los empleados de las sucursales 
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para establecer una correlación entre ellos y poder plantear algunas acciones 

comunicativas que puedan contribuir al aumento de las ventas de Fianzas México Bita!. 

Además, primeramente la empresa debe enviar mensajes que les ayuden a 

realizar su trabajo a través de un canal de comunicación oficial que les proporcione 

información relacionada con los diferentes procesos y esto contribuirá a que tengan toda 

la información que requieran. 

Además, la elaboración de piezas comunicativas (folletos, posters, anuncios 

en medios de comunicación, etc.) contribuirá a la presentación e imagen corporativa de 

Fianzas México Bital, asimismo, se favorece la presentación de los servicios de 

afianzamiento con los clientes, ya que serán piezas de calidad con información clara. 

Cada uno de los capitulos desarrollados reviste gran importancia para el 

análisis e interpretación de los resultados obtenidos durante las auditorias, ya que con 

ellos se elabora el Plan de Comunicación para Fianzas México Bital en el que se 

incluyen piezas comunicativas para: agentes, empleados e imagen corporativa, con ello 

se cierra un circulo que hace exista la afianzadora para todos aquellos que tienen 

contacto con ella, ya sea intemo o extemo como cliente o agente de la misma. 

Una vez presentado el análisis del problema de Fianzas México Bital, la 

presente investigación finaliza con la propuesta en su capitulo 6 de un Plan de 

Comunicación para esta empresa, del cual podemos hacer las siguientes 

consideraciones. 

En la actualidad, dentro de las organizaciones se utiliza cada vez con mas 

frecuencia los avances tecnológicos como son la red de intemet y el correo electrónico 

que sé dentro de la misma. Fianzas México Bital, empresa que forma parte del Grupo 

Financiero Bital cuenta con presencia dentro de la página que se presenta en "Intemer 

(www.bita!.com.mx).asimismo ha desarrollo intemamente sus propias páginas a través 

de "intraner. De estas dos se desprende la propuesta del Plan de comunicación para la 

afianzadora, externa e intemamente. 
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El presente Plan de Comunicación para Fianzas México Bital, tiene su base 

en la red de internet e intranet por varias razones: 

1. Cada vez son más las personas que cuentan con un acceso a la red. 

2. La información que se envía llega con mucha mayor rapidez que si se 

envía por algún otro método (fax o correspondencia). 

3. Al enviar la información a través de la red de internet ésta llega sin 

importar que tan alejados se encuentren del emisor los receptores de 

los mensajes, propiciando que lo que se desea conozcan pueda ser 

aplicado a la mayor brevedad posible. 

4. la respuesta de los receptores es recibida con una mayor velocidad 

sin importar el lugar de origen del agente de ventas o cliente. 

5. Al contar con información en la red de internet, no sólo puede ser 

leída o revisada por los agentes de ventas, también los clientes reales 

y potenciales pueden tener acceso a lo que la afianzadora ofrece. 

6. Estar en la página del Gnupo Financiero Bital le da el respaldo a la 

afianzadora de pertenec~r a un gnu po financiero reconocido por los 

clientes. Ya que sin el nombre "Bital", y sólo con la denominación de 

Fianzas México muchos clientes potenciales no tendrían conocimiento 

de la existencia de la afianzadora. 

7. Además contar con la página en la red de internet, reduce los costos 

de impresión de muchas de las piezas comunicativas que se utílizan 

en la afianzadora para los agentes de ventas, como son: la revista, la 

folletería informativa y los comunicados que anteriormente se 

realizaban a través de carta enviada ya sea por correo o por fax y que 

hoy llegan sin necesidad del papel a los casi 600 agentes distribuidos 

en toda la República Mexicana. 
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8. Contar con una red interna "intranet" permite agilizar los comunicados 

enviados ai personai de ia afianzadora, enviando !a información de 

acuerdo a las necesidades de la misma, asi se selecciona a las 

personas, puestos o todo el personal que integra la empresa, esto 

reduce el costo de enviar la información por fax, la cual además de 

tener un costo mayor en ocasiones no podían transmitirse los 

mensajes, la red de intranet avisa inmediatamente si el mensaje fue 

recibido o no y no puede borrarse del sistema, lo que facilita que no 

haya pretextos de no recibir los mensajes. 

9. Enviar información a través de la red intranet ayuda a que si se 

requiere cambiar una instrucción ya sea relacionada con tarifas o 

requisitos, las sucursales las reciban el mismo día y pueda ser 

aplicado el cambio inmediatamente. 

10. Contar con una red intranet facilita que el personal esté comunicado 

no sólo del corporativo a las sucursales, sino que también entre las 

mismas sucursales, lo que antes no era posible. 

El Plan de Comunicación de Fianzas México Bital tiene las ventajas 

expresadas anteriormente, sin embargo a fin de que quede más clara la participación de 

la comunicación para resolver el problema presentado en la investigación se presenta en 

las siguientes consideraciones. 

A fin de tener una visión general de los beneficios del Plan de Comunicación 

para Fianzas México Bital para el aumento de las ventas, se presenta el siguiente cuadro 

informativo, donde se colocan los puntos principales de cada una de las actividades que 

lo integran. 

El Plan de Comunicación de Fianzas México Bital está integrado de la 

siguiente manera: 



I"UJI DE COMUNICACION !"ARA fIANZAS MEJUCO BtTAL 

P'II:OOftAMAS DE COMUNICACtON QUE LO INTEOftAN 

L. _________________ Comocccc'c .. ='c~,¡c'c·='=':'=, .. cc·C-----------------JI ll _________________ COCC .. CC'C .. CC'C~='.T .. ='CC' ..... c:CC= .. =-----------------'1 ll ____ 'c"c·C'_'_mod __ .. C.C"-"PK--"CUUCC'-'----' 

Beneficios para la organlUCÍÓl\ 

o El contenido • L. infoonaeiOn • La revista no • Se les envia • L. fOfma de • Que los agentes y • Etque tas o Que.1 VlSltilr a • Tener presencia o Los medios se 
puecle variar y Jt~a a los agentes reqUiere imprimirse, informaciÓll mis presentar et clientes de ta sucursates de ta clientes y agentes ante cllllnte. dlll seleecion.ral'l de 
actuallzarM s.in ain importar su reduciendo "tll extensa que 111'1 un contenido ele 10$ afianudonl ve.n af18l'1ladora exista. una ¡»eza ~po dll empreaa y aeverdo al bpo de 
tenerd~ya UbieaclÓfl - .. ~ m.nsaje5 pennitil'li una imagen cuenten con la comunicalMl con seMclOS que se dientM qUII esper.I 

que no .. tieoI!n una clara f~edela mi$m.a imagen que infonnaclÓl'loflCl.1 """'" la Aflllnzadofa. 
fo/Ietoa Impresos d"erencsaoón de la ~ ..... las del Banco y se 
previ.mente ml""a identifIQuen como 

pa/te del Grupo 

• Se seleccionan 

• La inform.clón • los clientes y 
medios financieros 

• Las Clraeteri5ticas • TOdOS los • los clientes y • La eampall' sea ya que los dientes 
• Son de faeil • L. respuesta puede $tIr milis 

de la información la m.nsajes saldnlin agentes tengan una 
agen_ cullntos 

un apoye pal1l las de la afianz8dot.a 
IectuI1l Y consulta 

puede darse fresca, ya que no ~ .- de una fuente buena impresión de 
con matenal acordll 

ventas de los principalmente son 
inmediatamente considerar tiempo 

coIeeeion8ble. ofic,., las sucursales 
.Ia imagen de l. 

agentes los enearg'dOIIo de 
de impresión. 

~- adminlltlllrlas 
empinas 

• En este folleto se 

• El contenido del • El agente podr.l describen todos los . """",, ITIen$iIJe puede 'mpnm,( la o las servicios que se 
imprimirM. aplicarse a la s.ec:ciones. que sean ofrecen. Jo Que b.,.,..,,' de su intenls 8)'Udará a aumentar 

las ventas 
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GLOSARIO. 

Afianzador - sistema. 

Conjunto de instituciones de fianzas autorizadas por la Secretaría de Hacienda y Crédito 

Público para ofrecer fianzas a título oneroso. 

Afianzadora; compañía 

Empresa autorizada por el Gobierno Federal para expedir fianzas onerosas y a través de 

agentes. 

Agente de fianzas. 

Persona autorizada por una Afianzadora para asesorar al cliente, contratar y expedir 

fianzas. 

Beneficiario. 

Persona a cuyo favor se expide una fianza. Es el acreedor de la deuda garantizada por 

la fianza. 

Bien Inmueble. 

Terreno y edificaciones en él construidas. 

C.O.F. 

Centro Operativo de Fianzas, es el encargado de la emisión de las fianzas de todas las 

sucursales de la afianzadora. 

Comisión del agente. 

Porcentaje de la prima bruta que se paga a los agentes por la venta de fianzas. 

Deudor. 

Persona que debe cumplir con una obligación. 
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Expedición. 

Operación por la cual una Afianzadora manifiesta su compromiso de garantizar el 

cumplimiento de una obligación del fiado, a favor del beneficiario. Ese compromiso se 

hace constar en un documento llamado póliza. 

Expediente de fianza. 

Conjunto de documentos que se exigen al solicitante de una fianza y sirven de base para 

expedirla: solicitud, cuestionarios personas físicas o morales, según el caso, documento 

fuente de la obligación a garantizar, comprobantes de solvencia del fiado y del obligado 

solidario, relación de bienes y referencias comerciales. Asimismo, todos los documentos 

de la Afianzadora relacionados con la fianza: copia de la póliza, documentos 

relacionados con las garantías. 

Fiado. 

Deudor, o sujeto pasivo de una obligación; es por quien se obliga la Afianzadora a 

cumplir una obligación si éste no lo hace. 

Fíanza. 

Contrato mediante el cual una persona se compromete ante el acreedor a pagar por el 

deudor, si éste no lo hace, de tal manera, la obligación fiadora es accesoria de una 

obligación principal que determina la vida juridica de aquella. 

Garantfa de recuperación. 

Son las que deben constituir las afianzadoras exigiéndolas a los solicitantes de fianzas 

para expedir alguna, cualquiera que sea su monto. 

Obligado solidario. 

Persona fisica o moral que hace suya, en unión del fiado -ante la Afianzadora- la 

obligación de éste último como contragarantía-
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Póliza de fianza. 

Formato impreso, aprobado por ia Comisión Nacional de Seguros y Fianzas, en el que se 

especifica la obligación que garanliza la fianza. 

Prima. 

Precio que paga el fiado por el servicio de afianzamiento que le da la Afianzadora. Es un 

porcentaje sobre el monto de la fianza. 

Reclamación de la fianza. 

Requerimiento formal y escrito de pago, presentado a la Afianzadora, directamente en su 

oficina matriz, sucursales u oficinas de servicio, por el Beneficiario de la fianza. 
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ANEXOS 



Anexo No. 1 

INFORMACION NECESARIA DE AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MAYORES DE: $400,000.00 

De la siguiente infoonación solicitada colocar todos aquellos agentes de su Sucursal 
que cuenten con prtmas vendidas al 31 de octubre y que sean mayores a $400,000.00 

En caso de tener agentes con ese monto y no ser mandatartos, pero que se conozca 
el que trabajen con otra compañia también mencionar1o. 

Despues de contestar este cuadro, favor de pasar a la ventana llamada "menor a 200" 

No. Nombre Agente Mandatario 
¿Trabaja con otra 

Compallía de Fianzas? 

Sí No Si No 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 

10. 
11. 
12. 
13. 
14. 
15. 
16. 
17. 
18. 
19. 
20. 

Si trabaja con otra 
Compallía. ¿Cuál? 
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Anexo 2 

AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MAYORES DE: 400,000.00 

No. Sucursal Nombre 
Agente ¿".~!a con SI trabaja con otra CompañIa. 

Mandatario 
otra Cia. de 

¿CuAl? 

I No SI No ,. Mérida Cámara Leal Jorae Carlos 1 1 Monterrev 
2. Cámara Luián Jorae 1 1 Monterrey 
3. Castilla Povedano Alfredo 1 1 Insumenles 

4. De Zavala canto amar 1 1 
5. Del Rlo de la Gala Alicia 1 1 Monterrev 
6. Gónaora Traconis Carlos 1 1 
7. González Plans Osear 1 1 
8. Leal Montova Rebeca 1 1 Monterrey 

9. Rueda de León Castillo Bertha 1 1 
10. Zapata Rubio Carlos Raúl 1 1 
11. Morelia BarriQa Mena José A. 1 1 Obrera Banorte 
12. Ortiz Mareros Mario 1 1 Sofimex, Monterrey 

13. S.L.P. Oel Castillo y Lafuente Cristina 1 1 Americana de Fianzas 
14. Elizondo Rueda Jaime Manuel 1 1 InsurQentes v Monterrey 
15. Meade Alonso Jesús Ricardo 1 1 
16. Veracruz Baro"as Luna Leoooldo 1 1 Monterrev 
17. Femández Alvarez Francisco J. 1 1 Monterrey 
18. Gardoaui Zurita Victor 1 1 Asecam 
19. Gutiérrez de Velasco O. Augusta V. 1 1 

20. HermosiUo Acosta Olivas Manuel 1 1 Insuraentes 

21. Camou Gándara César 1 1 

22. PadiDa Me. Guadaluoe 1 1 Insumentes v Americana 
23. Villanes Ramos Guadalupe 1 1 Americana e Insurgentes 

24. I Aauascalientes Diaz Paredes Ma. Marcera 1 1 Monterrev 

25. Romero R. Gregario 1 1 Insurgentes 

26. Loón Alcalá Collignon Federico 1 1 
27. Godinez Mata Patricia 1 1 
28. Guzman Martinez Verónica D. 1 1 

29. Monterrey lsass; Cantu Ricardo 1 1 Insyrgentes 

30. Lozano Salazar Carolina 1 1 Insurgentes 

31. Salinas Osear 1 1 Insurgentes y Monterrey 

32. Servicios Integrales en Garantfas 1 1 Monterrey,lnsurgentes y Sanorte 
33. Villarreal ViUarreal Amoldo 1 1 Ins~entes 

34. Tuxtla·Gtz. Garcia Roman Guadal~ VICtoria 1 1 
35. Pariente Serrano José 1 1 

36. Puebla Arrovo Femández Ma. del Rosario 1 1 Comercial América 

37. Brockman & Schuh aate. de sea. 1 1 InsurQentes v Monterrev 
38. Castillo Leal Patricia 1 1 

39. Sur D.F.) Berrendo Avalos Ignacio 1 1 

40. 8ert del Valla Emilio 1 1 

41. Farah M. Ma. de los An---.ge1es 1 1 Inslill)entes 

42. Flores Franco José M. 1 1 

43. Gamba López Héclor 1 1 

44. Gutérrez Zamora Ferreira Juan M. 1 1 Probursa 

45. Pumare'o Gonzilez Feo. Javier 1 1 

46. Ramos Celorio Alberto 1 1 

47. Sara. Ame. de Seo. y Fza •. 1 1 Ban""l. 
TOTAL 40. 7 27 20 
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""""'2 

AGENTES QUE! TIENEN PRIMAS VENDIDAS MI!NORES DE: 200.000.00 

No. Sucurul Nombn¡ 
Aglnte ¿.::~:"o" SI trabaja con otn 

Mandatario ", .? 
¿Cujl? 

, , 
, 

~~ 
"' 
, ~ I , 
, , 

I , 
, 

i .~ S 
, 

i , 
, 

, 
,~ ~ " 
~. 

~ , 

~ , 
i , 

, 

, 



I No. Sucursal 

~ 

~ 
~ 
Jl[ 

:± 
~ 

An"", 2 

AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MENORES DE: 200,000.00 

Nombrl 

~, , 

I 
I I 

~ i 

i 
i 

~ 
I I I 

i I 

I 

~ , 

I 
I 

B 
I 

i 

~ 

I 

Ag."" 
Mandatario 

al tnlblIJa con 0tnI Campa/lla. 
¿Cutl? 

I 

I 

~ 
I I 

~ 

I 
I 
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.,,""', 
AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MENORES DE: 200,000.00 

No. Suc:ursal Nomb,. AV·nta 
¿Trab~con SI trabaja con otnI Compallla. 
otra C1a. d, 

Mandatarfo ... .. ¿Cut!? 

SI No SI No 
127. GamblllA I1 JUlIO Enrico , , In5u .me. 
"8 GamizOomazJoséA , , """m 
'29. OonzéJez FnII osa Rafael H. , , 

'"~ oto> 
,JO 00 Guerrero Francisco , , I"su .-131. Knoderer Quena GtlS!aw , , .. " l • 
132 Novoa de los Santos Ma. T eteSa , , 
'33. Ramos GonztIlez de C. Juan R , , Momo 

'" Ro Armada Ramón H. , , --'35. Sobrino Mestas Juan Antonio , , 1M' "'" '36. Sosa GutItrrez: José Luis , , .....m 
137. V. liS P6rez O. Daniel , , 1M' "'" '36. Vlnez Romlro Carmen L , , Comercial Am'rica 

Tal L .. .. so 51 
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"n!Usls deartbutos de los agentes con ventas Infertores I 200,000.00 

Col_ 
Celiclad del trato • M • M M • Coooo;m_ 

PeBon.1 svficiente 
T~ de Sucursal "" SUC\ItAll oO. """"'''''''' nhrs. " ... 
Calidad 

1ll'lfl1lDStrueture ITecnologJ. 

""',-
~ .. eon FMB 

I- r- IFM.~%O~s~t 
,.,.. 

I~-~,-I ~ 
",y--- requtsiIDs e!I .,..,,. 

Conocer en que 1111110 Pennibr entregar --.......- " ..... - documentación 

_ .. ..., 
Mayor~enla en fidelidad, nos 

afianzadora posteiIor • la emisión trato ves rapi(la. --...... ".,. 
~- ~ 

Vi$uaJizlt negocios y -~ M""""" eficiente en 

documental;:ión =:::niento 
Resuelve rapido oc 
roos hace perder el 
tiempo {respuesta 
en 2<1 hrs 

Reparte los negocios Loo_M 
ObseMlcionea 

en función de los 
Muchos trámites nos buscan I pes.-

ramos en ClIIda 
aflanzldora de l'IOIOtros si. 

El comite larda en 
Que 101 eiecutiYos de 

FMBesmuy nF>.me: FMB.." IIMSCQI; 
dar lOJución ~_. competitivo en 



Anexo No. 4 

122 

CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BrrAL, 

No, de Cuestlonarto 

1 2 3 .. 5 e 7 8 11 10 11 12 13 14 15 18 17 18 19 20 TOTAL % 

~lIb.tü01¡¡*t@$*N%ij%ÜJWJl!¡_i!l&itt!%'!tii\M'i'tt¡¡¡@~\ltWi_%;1L.¿¡¡¡¡¡¡¡¡N_1 

Puesto: EJECUTIVOS DE SUCURSAl. 

Antigüedad en el puesto , 
1 a 6 meses 1 1 1 1 4 20 
6 meses a 1 ano 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 45 
1 a3enos 1 1 1 1 1 1 6 30 
Másde3al'\oa 1 1 5 

AnUgOedad an la ananzadol1l' 

1a6 meses 1 1 2 10 
6 meses 8 1 ano 1 1 1 1 1 5 25 
1 a 3 anos 1 1 1 1 1 1 1 1 8 40 
Mal de 3 anos 1 1 1 1 1 5 25 

Escolartdad' 

Preparatoria 1 1 5 
Licenciatura (no menciona cuel) 1 1 2 10 
Administración de empresas 1 1 1 1 1 1 1 1 8 'O 
Contador PLlbhco 1 1 1 1 1 1 1 7 35 
Ingeniero 1 1 5 
Comercio Internacional 1 1 , 
Edad' 

Entre 20 Y 25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 , 
" Entre 26 y 30 1 1 1 1 1 1 1 7 35 

Entre 31 y 35 1 1 1 3 15 
Más de 35 1 1 5 

1 Que Ue mpo promedio del dla lo dedicas ala atención da agentes' 

la) 1hora 1 1 1 1 1 O 1 01 
Ib)2 a 4 hOllls 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 111111 17 1851 
Ic) Mas de 4 horas (especifica cuántas): 1 1 _L 1 L'_L 3 L15 1 

2 Cu4ndo un agante o cliente requiere de tu apoyo para solucionarle alglln problema ¿qu6 haces? 

a) Lo resuelves tu 1 1 1 1 1 1 6 30 

b) Lo conduces con el Gerente 1 1 5 
e) le mencionas que lo descorlotes O O 
d) Investigas hasta que se resuelve 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 65 

3, Consldel1ls que Uanes los conocimientos para aSl!IOrar a un agente cuarldo tste te presenta un negocio: 

2 I~I I~~ 1,1 '1'1'1'1'1'1'1'1' 1 T 1'1,1 '1' 1 1 1'1 1 18 

.. E lista " .... • paso el proceso qua slguas para la atención de un negOCIO que te presentl un agente 

Determinar la obligación 8 afiallZar 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

Anéllsia financiero , 2 1 2 4 3 1 2 

Seguimiento d& la expediciÓn 4 7 , 4 4 3 5 4 3 3 , 4 

verificar solvenCia y garantlas 3 3 3 3 2 2 2 3 
Solicrtud al gente o cliente de la documentación 1 3 2 2 1 

Integraciórl del expediente 2 4 2 2 2 2 

venncar propiedad 5 3 4 

Checar documento fuente 2 1 2 1 1 1 
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL SO% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BITAL. 

No. de Cuestionario 

1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 11 12 13 14 15 18 17 18 19 20 TOTAL " 
Ver al es un negocio que requiere ir a comité 3 3 
Autorización del jefe inmediato , 4 

Checar si tiene primas por cobrar 3 
Solicitar el expediente 2 
Análisis del cootrato 1 
No contestó 1 1 1 

5 Cuándo un gem. te e tre a la d u ntacl6 Ira I • " • oc me ". e expe di lo '" cuan tos tarda I teg rto' s en n ~ 

a) El mismo dla 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 55 
b) En los siguientes 2 dJas 1 1 1 1 4 20 
e) OesPIJés del tercer dla 1 1 1 1 4 20 
d) lo desconozco O O 
No contestO 1 1 5 

6 Cuentas con un control de documentos entregados por los agentes 

Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 80 
No I 1 1 3 15 

No contesto 1 1 5 

7 Cuiles son las 5 actividades en orden de Importancia en las que ocupas la mayor parte del dla' 

Atención a agentes 4 1 5 1 1 1 2 3 1 

Expidiendo fianzas 5 3 2 2 1 2 2 1 1 2 2 
tendón a cl'rentes 4 2 4 4 3 1 

Contabilidad 3 4 3 3 2 3 
Revisar expedientes 3 2 3 3 
Preparar neQOCios a comité 4 4 1 2 
Cargar garantJas 1 5 
Informes por teléfono 4 3 1 5 
Seguimiento al COF 4 4 

Actividades administrat"'" 5 5 5 5 2 3 
Sacar pendientes 5 5 5 4 4 

Corrigiendo textos 4 

Primas por cobrar y fianzas vigentes 3 5 
Cancelaciones 5 5 4 3 
Revisar correo electrónico 1 

Integración de producción 2 1 2 4 3 2 1 1 4 

Pago de Comisiones 3 2 5 

8 ¿Cuil" son lOS motivos mas frecuentes que provocen e' retraso en la expedición de fianzas? 

Documentación incompleta 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 

Respuesta lenta del COF por reposición de textos 1 1 1 1 1 1 1 1 • 
ActuaIímeiOn de estados financieros 1 1 

Tardanza en venticar propiedad 1 1 1 1 4 

Falta de documento ruente 1 1 1 3 

Verificación de garantras 1 1 

Problemas con sistemas 1 1 

Presentación del negocio a comité 1 1 

Mala COQIdmación del ejecutivo y gerente 1 1 

Reposiciones del COF 1 1 1 3 
Integración de producción cuando hay contingencia 1 1 

Integrar expediente del fiado 1 1 

Falta da texto especI!Ico 1 1 2 

Atención da llamadas por teléfOno 1 1 

Atención a clientes 1 1 

Atención a agentes 1 1 
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO SITAl. 

No. d. Cuestlonarto 

1 2 3 4 5 e 7 8 9 10 11 12 13 14 15 18 17 18 19 20 TOTAL % 

9 Cuintos cu os d .. ." .. cltacló h lo d desd tu I latid , n m. o • namo. a anza o,. 
Un cur.o , , 2 10 
Doscul'108 , , , , • 20 
Tres cursos , , , , , , , 7 35 

CUatro cursos , , 2 ,O 

Cinco curaos , , 2 'O 
Diez cursos , , 2 'O 
Ninguno , , 5 
No contestO O O 

Menciona cuales fueron 

InducclOn a fianzes (1998 e inlranet) , , , , , , , , , , , , , , , , , 17 

CUIBO de lImites de retención (Reformas) , , , , , , , , , , , , , , , , , 17 
CUIBO de folios , , 2 
Formación de instructores , , , , , 5 
SIAF , , , , • 
Fidelidad , , , 3 

Reafianzamienlo , , 2 
No contestO cuales , , 2 
CuIBO de ventas , , 2 
Contabilidad , , 2 
Curso intermediO de Cféd¡to , , 2 

Choq .... , , 2 
Ninguno O 
Actualización de fianzas , , , 3 

10 Cms qua los cursos que te han Impartido en Fianzas Mixlco Bltal te han permitido ur un buen asesor de fianzas 

Si , , , , , , , , , , , , , , , , 
" 60 

No , , 5 

No contestO , , 2 'O 
No ha lomado cursos , , 5 

11. ¿Conoces las metas da venias a las que debe llegar tu sucurul? 

I~~ 1,1'1'1'1'1'1'1'1'111'1'1'1'1'1'1'1'1'1 " I~I 
E d n caso e ser a nrmatlvo quien te las dio a conocer 

Subd¡rec1or , , 5 

lGerenle , , , , , , , , , , , , , , , , , , 18 00 

No contestO , , 5 

12. Cuentan con un plan de accIón an tu sucursal pa,. cumplir asas metas: 

Sí 1 1 1111 111 1 11 1 1 I 1 I 1 , , 15 75 

No 111 1 1 1 l' 1 1 '1 1 3 15 

INooo,''''6 1 1 1 1 '1 1 1 1 1 1 2 'O 

e .. u IS son: 

Atención oportuna a los agentes , , , , • 
Ventas a traYés de agentes. dir. y de lleg. del 00000 , , , , , 5 

No contestO , , , , , 5 

Carga de garantlal , , , 3 

Aumento a¡rtera directa , , , , , , , , • 
DIsminución de dial cartera , , 
Cobranze a IgentH , , 
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE RAHZAS MaICO BITAL 

No. de CultStionarlo 

1 2 3 4 5 11 1 8 9 10 11 12 13 14 15 16 11 18 19 20 TOTAL % 

ITrabajO en equipo 

Actualización de Estados Financieros 1111,111111 1 1 1 1 1 1 1 1 l' 1 1 2 

13, Conoces/os tipos d. fianzas que deben ser mlls promocionados por las sucursal .. de Fianzas: 

,~~ l'I'I'I'I'I'I,I'I'I'I'j,I'lltl,I'I'I'I 
Cullles Ion' 

Fidelidad , , , , , , , , , , 
AdministratIVas , , , , 
No contestó , , , , , 
Anticipo , 
Cumplimiento , 
Obra Y provee<lurfa , , , 
Concurso , , 
VIcios ocultos , 
Judiciales , 
Todas son Importantes , 
14, Desarrollal nuevos clientes pan tu sucursal: 

I~~ 1.1,1.1'1'1.1'1'1'1'1'1' 1 '1 '1' 1 'j, 1'1 1'1 
Cuililes son' 

No contestó , , , , 
Retaciones personales y bUSQueda telefónica , , 
Mencionaron lOS clientes Que han desarrotlado , , 
Sinergia coo Bital , 
DIrectos de la sucursal , , , , , 
No he tra/do clientes , 
A través de promotorfas , 

15 Qu6 proceso reallzal cuando un negocio que te presentan debe ser envl.ado al Comlt6 de Emprna 

Saborar caratula 2 2 3 , 3 3 , 
Analizar la obligación y doc. fuente , , , , , 
Reviso la documentación , , , 2 2 2 

Analizar garallas, verifiCar propiedad 3 3 

Vertficar referencias 2 

Andlisis financiero 3 3 , 2 3 

I ntegraei6n del expediente , , , 
Prepartlla informaeiOn Y la lumo al gerente 

No he presentado negocios al comité , , 
Verif)c¡¡:r si estd libre de gravamen 3 , 
15. ¿Realizas un enills's pr.vlo del negocio am.s de envIarlo a' Comlü de Empresa? 
SI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

No 
No erMa negocios a comité , , 

, , , , 
3 

2 2 

3 3 , , 
2 

11 E I s todos los documentos nece .. rlos par. la presentacl6n del negocio el Comlt6 de emprua? 
"" SI 

, , 
'" 

, 
'" 

, , , , , , 
No 

, , , No __ 

", , 

3 , 

2 

, 

, , , 

, , 

, 3 
3 , , , 
2 

, 
2 

2 

, , , , , , 
" 

10 , , , , 
3 

2 , , , 

" , 

7 

2 

2 

2 

6 , , 

35 

'3 

" 12 

12 

" 'O 
2 

2 

7 

17 

O 

3 

17 

O 
3 

1 ::1 

35 
10 

'O 
'O 
30 , , 

" O 

" 

'" O, 

15' 
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BITAL 

No. de Cuestionario 
1 2 3 .. , 6 7 B • 10 11 12 13 14 15 16 17 18 l' 20 TOTAL % 

¿Por qu6? 

No he enviado negocios , 
SI no esta completa la Información no entra a comité , , , , , , , , , , , 
Para cualquier duda por parte de los Integrantes del comité , 
No contestó , , , , , 
18. ¿Q", necuarlos pare el envio de nI loclos 1I Comltt de empresa? 

¡ca""," I , , , , , , , 
Aná' •• ' 

i , ',m",bIe , 
, " do' .."" do' 0."""0 , , , 

• d. '",,''' 
, 

:arta motNo , , 
i , i , 

> ""tostO , 
> F""" 

Estad" d. "'""od" 

19. CUlnto tiempo se tardan en comentarte si un negocio fue rechazado o aceptado por el comltt. 

(desde que en laste la I fo clón '1 h sta t resultad ti a') • , om • • • o , 
El mismo dra , , , , , , , , 
Al d1a siguiente , , , , 
Mas de 2 dlas , , , , 
No contestó , , 
20. existe un tipo de nanzas con el que tangas un mayor n(imero de negocios rechazados por el Comltt de Emprna. 

No 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Arrendamiento _11 '1 1 J11'1 1 l ' 
No contestó 111 1 1 I I I I I I 

Demasiada carga administrativa 

Optimizar y eflClentizar el proceao de contabilizar en relación a los recibos de registro y pólizas de Ingreso 

Se requiere atención eficiente del área de sistemas 

Reposiciones del COF 
Considerar la e!ectMdad de las áreas de apoyo para que el área comercial de un buen servicio al cliente 

El comité deberfa tomar en cuenta la antigOedad de un cliente para emitir fianzas 

Poder cambiar los errores ortográficos de las fianzas directamente en sucursal, el COF Se tarda mucho en atender reposiciones 

Otorgar mas facultades a la sucursal 
La integración el banco fue un cambio duro pero que ha dejado cosas buenas. el cambio ya está asimllado 

Que el ose Se haga cargo de los expedientes y que el control de estos nos quita demasiado tiempo 

El COF Se demora demasiado al generar los textos 

Me gustarfa conocer las decisiones que se deriven de este cuestionariO 

, 2 10 

" 50 , 5 , , :lO 

, 14 

4 , 4 , 

, , , 5 
3 

8 40 
4 20 
4 20 , , 4 20 

• 45 

8 :lO 

5 25 
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 60% DE LOS GERENTES DE SUCURSAL Y 

SUBDIRECTORES REGIONALES DE FIANZAS MéxiCO BITAL 

Puesto: GERENTES DE SUCURSAL Y SUBDIRECTORES REGIONAlES 

AnUgUedad en el Duesto: 

1 a 6 rreses 

6 rreses a 1 ano 1 
1 s 3 anos 1 

Más de 3 anos 1 

AntlgUlldad en la .nanzadora: 

1a6mnes 

6 mean a 1 ano 
1 a3enos 1 1 
Más de 3 al'los 1 

Escol Id d " a, 
Preparatoria 

Ucenclatura (no rTef1ClOna cual 

AdrrinistrnciOn de em:II'eSI!S 1 1 

Contadof A.JbIico 

Corrercio Internacional 1 

Maestris en Finanzas 

Edad' 

Entre 20 V 25 

Entre26v30 1 

Entre 31 y 35 1 1 

Más de 35 

t. Que tlemDO promedio de' di. lo dedicas a 'a atencl6n de agentes: 

al 1 hora 

b) 2 8 4 horas 1 1 

e Más de 4 horas (esoeclflca cuántas): 1 

2. Cuando un aaente o cliente ,equlere de tu apoyo para solucionarle al 

al lo resuelves tu 

b} Lo conduceS con el Gerente 

e le mencionas aue lo desconoces 

d) IrMlsliQas hasta QUe se resuelve 

Si 

No 

1 

1 1 

1 

1 

1 

1 

1 

•• 
1 

... Enllsta paso 11 paso el proceso que sigues para la atencl6n de un n odo 

Deterrrinar la obligación a alianzar 1 1 1 1 

Análisis financiero , 2 

5eaUlmiento de la e:q>edicJón 5 4 4 4 

Veriflcar S()Iven:;ia v oarantlas 4 , , , 
Solicitud al cente o clienta de la OOcUfrentación 

1 

1 1 1 

1 1 

1 1 1 

1 

1 1 

1 1 

1 1 

1 1 

1 

1 1 1 

1 

1 

1 1 1 1 

1 1 

rablama, u6 haces? 

1 1 1 1 

1 1 

, ... menta un ag_ 

1 1 1 1 

2 
4 , 4 , 4 , , 2 2 2 

1 

1 1 

1 

1 1 1 

1 1 

1 

1 

1 1 

1 1 

1 

1 1 

1 

.... 
1 1 

, , , 
2 2 2 

1 

4 

• 
2 

O , 
4 

• 
O 

2 

• , 
1 

1 

1 

• 
5 
1 

O 

• 
5 

, 
1 

O 
4 

13 

O 

, 
" 46 

15 

O 

23 

" 46 

O 

15 

46 

23 , , 

, 
46 

36 , 

O 

62 

36 

62 , 
O 

" 
100 

O 
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CUESTIONARIO REAl.IZADO A UNA MUESTRA DEl. 50% DE l.OS GERENTES DE SUCURSAL Y 

SUBDIRECTORES REOIONALES DE FiANZAS MÉXICO BITAL 

234587 • • 1 o 11 12 13 TOTAL 
Intearación del .~, 2 2 2 3 3 
Checar dOCumetto fuerte 2 1 1 1 

ReviS21f oolttiC8$ de eJCPediciOn 2 

6. Cu6ndo un agente t. entrega la documentación para elaxPl lem. CUIIRtos tardas en Inb rarlo: 

a El rrismo dla 1 1 1 1 1 1 , 
b En los siQUientes 2 dlas 1 1 1 1 1 1 , 
el Después del tercer dIa 1 1 

Lo d"",,"o= O 
t..ncontestO O 

6. Cuentas con un control de documentos entreaados Dar los. entes 

S; 1 1 1 1 1 1 , 
'" 1 1 1 1 1 1 1 7 
No contestO O 

7. Cuáles son las 5 actividades en orden de Importancia en las ue OCUDI s la mayor parte der di.: 
AtenciOn a agentes 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 

'8roIdiendo fianzas 1 4 

BúsQueda de clientes nuevos 2 4 3 4 

Revisar excedentes 3 2 4 

Sine~a con el Banco 5 

Atención de sUCl.I'Sales 1 

C/:Iraer Qamntba 5 4 3 3 4 

RecuceraciOn de cartera 3 
Atención acUartes 4 2 2 2 1 1 

AclMdades adninistratiYas 5 4 4 3 3 4 3 3 

Sacar cendientes 5 5 5 5 5 5 2 4 

Solución asuntos del Area Jurldica 5 

Pr1rrss oor cobrar v fianzas vioentes 4 3 2 3 4 2 
Revisar correo electrónico 2 1 3 5 

Análisis de neoocio 2 2 2 

\miita a aQentes 5 5 

s. Culllres son los motlvos mis frecuentes Que provocan el retruo en 'a ex edlelón de fianzas? 

CIoclnlentaciOO if"lCOrl1)leta 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 

Respuesta lenta del COF mi" reoosiciOn de textos 1 1 1 1 1 1 1 7 

ActualizaclOO de estados financieros 1 1 

Tardanza en vertlicar profliedad 1 1 1 3 

AcUf1'lJlaciOn de traba:o en el COF 1 1 2 

Verificación de Qarantlas 1 1 

AlAorización de ~del Cortité 1 1 1 1 4 

Contabilidad 1 1 

Análisis de ocios raros 1 1 

Caidai del sistema 1 1 1 3 

l. Cu6ntos cu ... os de capacitación astoma o • h dducltu Ingraso ala afianzadora 

Un ano O 

Dos cursos O 

Tres curaos 1 1 1 3 

Cuatro cursos 1 1 2 

Cinco cursos 1 1 1 1 1 1 1 7 

Slele cursos 1 1 
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O 

O 

23 
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CUESTIONA_R.!" REIl.L!Z.".OO.a.. Uf.!_.II, MUESTP.A OEl ~ DE LOS GEP..E.~TES DE SUCURS.q y 

SUBDIRECTORES REGIONALES DE FIANZAS MÉXICO BITAl. 

l' 121314151"17181"1'. 1"1'21'3
1 
TO~AL 1 

Menciona e uaes ueron: 

lndu:ciOn 8 fianzas (1998 e Intranet) 1 1 1 1 1 1 , 1 , 1 

Curso de Ilrrites de retención (Reformas , 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Formación de instructores 1 1 1 1 1 1 1 1 
SIAF 1 1 1 1 

Fidelidad 1 

Serrinario de fianzas de crédito 1 1 1 

Curso de venias 1 1 1 1 1 1 

Contabilidad 1 1 1 

Cursointe~odec~o 1 1 1 1 1 1 1 

Qíplorredo 1 1 1 

10. Crees que los cursos que te han Impartido en Fianzas México Bltal te han permitido ser un buen asesor 

de fianzas 

SI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

No 

No contestó 

No ha tOfrBdo cursos 

11. Conoces las metas de ventas a las debe 11 r tu sucursal? 

No 

En caso de ser afirmativo, qUIen te las dio 11 conocer: 

Dirección Comercial 1 

Sutxllrector 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Propuestas por la SUctn.a1 1 1 

No contestó 

12. Cuentan con un plan de acción en tu sucursal para cumplir esas matas: 

SI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

No 

Nocontesl:ó 

cual on' ... 
Atención ooortuna a lOS aoentes 1 1 1 1 

Ventas a través de agentes dlr. V derivados de neg, del banco 1 1 1 1 

No contestó 1 

Ceras. de oarantlas 1 1 

Aumento cartera directa 1 1 1 

Cobranza a aaentes 1 

Cuenta con una estrategia de ventas anual ~o no ett:ee'¡ficó 1 1 1 1 

13. Conoces los ti de fianzas ue deben ser mis romoclonados r las sucursales de Fianzas: 

SI 

No 

10 

1 " 
1 9 , 5 

1 , 
8 , 
7 , 

1 " O 

O 

O 

" O 

1 , 
9 , 
O 

1 " O 
O 

1 5 
4 

1 , , 
1 

4 

" • 
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O 

100 

O 

15 

69 
15 

O 

100 

O 

O 

100 
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Anexo No. 4 

CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 150% DE LOa GERENTES DE SUCURSAL Y 

SUBDIRI!CTOAJi6 REGIONALES DE F?AHZA8 M~XICO B!T,a.L 

t 2 3 4 6 e 7 8 I 10 11 12 13 TOTAl % 

e 61es u san: 

Fidelidad , , , , , , , , • 
Adrrinistretlvas , , , , , 
Anticipo , , 
C!.JrTPilTierto , , 
Ob"" , , , 2 

Cédito , , 2 

Todas tos rarros , , 
"""'" 

, , 
Telrrex , , 
Las rrés solicitadas O 

14. Desarrollas nu.VOI clientes ara tu sucursal: 

" 85 

No 2 15 

Cuáles son' 

No contesto , , , , 
Sinel"Qia con Bital , , , , , , , , , 
DIrectos de la SUClJV.II , 

16. Qu6 proceso realizas cuando u'!..negocl~que te ~esentan debe ser enviado al ComIt6 de EmlHeD. 

Elaborar carátula , , , , , 3 2 , , 3 3 , , 
AnalIZar la obligación V doc. fuente , , 2 , 2 , , , , , , 2 

Reviso la docl.mertaciOo 2 2 2 3 

AnaliZar garatlas Verificar ¡:¡ropedad 3 3 , 3 3 2 2 3 

Verificar referencias 3 

Análisis financiero 2 3 2 

Integ~cjOn del ~eote , , 2 , 
1B. ¿Realizas un an'lIsls previo del negocio antes de enviarlo al Comlt:6 da Empresa? 

SI , , , , , , , , , , , , , 13 "" No O O 

No erMa negociOS a corrité O O 

17. Envlas todos los documentos necesarios para la presentaclOn del n~ ocio al Comité da em ra •• ? 

Si , , , , , , , , , , , , ,2 92 

No , , 8 

No contestO O O 

¿Por au6? 

FacUltar la autorización del Corrita , , , , , 5 38 

Asi lo solicitan , , 2 15 

No contestO , , , , , , • .. 
1B.I.Qu6 documentos son neenarlos parlla'envfo d~negoclos a' Comftt de em reu? 

ea",,,,,, , , , , , , , , , , , , , 13 

Análisis financiero , , , , , , , , , 9 

I CheQueO del bien ¡mueble , , , 3 

Gaf1lntlas 
, , 2 

Carta rrotivO , , , 3 
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Anexo No." 

CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE LOS GERENTES DE SUCURSAL Y 

SUI!O!RECTOP.E5 REGIOp.l.ALES DE Fl.l,NZ..a.S MÉ.lt]t;O e:rrAt. 

1 2 3 • • • 7 • • 
Referencias 1 1 1 1 1 

Estados Financieros 1 1 1 1 1 1 
Documento Fuente 1 1 1 1 

, . 
1 

1 

19, Cuanto tiempo SIl tardan en comentarte si un negocio tu. rkhazado o aceptado por el comité 

Idesde Que envlast. la Información v hasta el resultado finan. 

El marro dla 1 1 1 1 1 1 1 

Aldla~rie 1 1 1 
M6sde 2 dlas 

No contestó 

11 12 

1 1 

1 

1 

1 

20. Existe un tipo de fianzas en particular con el que tengas un mayor "I1mero de n&goelos rechazados por 

el Comlt6 de Empresa. 

No 1 1 1 1 1 1 

Arrerxiarríento 1 1 1 1 1 

Crédito tiaseal 1 

",,"" 1 
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1 10 

5 

7 54 

1 5 38 

1 • 
13 100 

1 7 

5 

1 

1 



Menu Fianzas 

• La F,anza 
• Antecedentes 
• ,Porqué hacer negocios con 
FMB? 

• Ramos que opera 
• Af Bltal para Pro~eedores 
• FI¡ln~a InmedIata ElectrÓI1lC<l 
· D,rectorlo 
'ley Federal de Flan~as 

http://www.bital.com.mx/tianzas/menu.htrnl 
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WWW BITAL 2001 

mforfT14CIOr. 
corporativa 

Grupo 
Financiero Bital 

.. Relación Inversionistas 

.. Fíanza$ México Bital 

.. Seguros Bltal 

.. P.efl$iOflH aital . ---.. Almacenadora Bita! 

.. Casa de Bolsa 

Información 
Importante 

.. Fe de eratas,CilI,Iicae>6n de 

""'" .. Avi$o 
.. ¿ 0uIere$ trabajar en BIta!? 
.. Requerimientos tetnlcos mínimos 
.. ~~T'llE:f~ 
.. PresentaciOn Multimedia 
.. ¿Quieres crear un enlace a Bital? 

Elige lo Producto o SeMcio I Elige Cliente .=.! 

MelI&.Is bursótll y«onómIco 
.. Si$lema de An6lIsIs 

.. Entorno Económico 

.. M~o-"_~ 

.. Mercado do [)i!!f!IQ e Internadona! 

.. Revisa semanal 

.. Weeldy Repon 

.. Informativo Bit,1 

Irxncadof~ FJnaKfrros 
.. Consultar I;liIrlU:U,J,4~1e$ 
... ¡"tradia para IOOice de Precios 

y Cotizaciones. 

Derechos Re$EllVadol 
Grupo FII'I8tIOero Bital 

La infom1ad6n puede cambiar sin previo aviso 

http://www.bital.com.mxlh_body_main.html 

Nuevos Produ<tos 
~ Anticipa el Cobro de tus faduras 
.. SoMero' para 00ffiI1 Cartas de ~ 
~, Cobranza Pemmc 

Srfl4dos no &mea/os 
;Nuevo' Noticin por categorías .. 
.. Busca tu SUOJrsal más Cercan ... 

flpOI/O d 

Bital Hoy. 
Taljeta de Pagos FiJOS 

Compra lo que quieras 
y .. papalo en partes 

Soluciones Bital 
respoodemos por 
cualquier medio 

Asesoria por Chal 

Ahora en tus 
opereelolles eh 
Inver.lón. 

TlefIlpo AIre 
Por medio del calero 
automatko adquiere tu 

tiempo aire. 

Sitios de Interés 
~)S ... lc;o 

7 Empresarial 
Lo. servidos q .... 
lu empresa requler.. 

A Inmueble 
~~ Mundo 

Nosotros lanemas" 
caSI y oficina que 
IStas buscando. 
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