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INTRODUCCION

Fianzas México Bital, 5.A. forma parte del Grupo Financiero Bitaf desde que
éste se integré como tal, sin embargo, la Afianzadora contaba con una estructura y
funcionamiento independiente al que flevaban las empresas gue integran este grupo, por

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

Durante el dltimo cuatrimestre de 1896 (septiembre-diciembre), los directivos
del Grupo Financiero Bital deciden integrar la parte de administracién 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
intermo como externo, lo anterior al realizar una integracion de empleados y procesos
administrativos en enero de 1997,

Durante el periodo de integracion se dieron algunos factores que no
favorecieron el futuro de Fianzas México Bital, S.A., a los empleados se les dio la opcién
de obtener una liquidacidn por sus servicios, lo que trajo consigo una salida muy fuerte
de personal, algunas sucursales, sobre todo fordneas se quedaron sin personal, por lo
gue trasladaron a por lo menos una de alguna sucursal cercana, esto debido a que ya se
manejaba como rumor que los directivos del Grupo tenian la intencién de desaparecer la
empresa y el personal que se quedara podria ser reubicado en actividades muy

diferentes a las que venia realizando hasta ese momento.

Esta mala informacion traspasa las paredes de la empresa y fueron los
mismos empleados quienes se encargarch de mal informar a los agentes de ventas,
comentandoles sobre lo incierto de la situacidén de la empresa, muchos de ellos (en 1996
habia mas de 1,000 agentes en toda la republica) optaren por llevar las fianzas de sus
clientes a ofras empresas afianzadoras (quedando en 1897 un promedio de 600
agentes) lo que provocd una disminucién en el volumen de las ventas durante 1997.

Una vez realizada [a integracion en enero de 1997, con una disminucion de
empleados de 350 a 104, con un nuevo director general, ademas de! cambio de director
comercial, se dio inicio a una nueva etapa de Fianzas México Bital, S.A., en la que los




empleados que se quedaron se dieron cuenta que sus actividades siguieron como las
nabian venido realizando, sin embargo cada uno de ellos sumaron las funciones de
aquellos que habian decido retirarse el afio anterior, o que provoco el descontrol de la
forma en que operaba el Grupo Financiero (al que se le ffamaba “El Banco”), esto trajo
un 1997 muy dificil en ventas para la empresa, asi como para el personal ya que se tuvo
que realizar una reestructuracidn de las areas y de las funciones que se desempefiaban
en cada area, por ello, cada que se realizaba un comparativo en ventas se veia que las

ventas eran inferiores al mismo mes del afio anterior.

Para el inicio 1998, la situacién no habia mejorado, por primera vez en
muchos afios, todas las sucursales terminaron el mes de enerc con ventas inferiores g
las de ese mismo mes del afio anterior y por lo tanto menores a 1996. Durante este afio,
ademas, se implanta el COF (Centro Operativo de Fianzas) el cual centralizé toda la
operacion a nivel nacional, con la intencién 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 atencion de los agentes preductivos, todo ello provocéd un nuevo
descontrol en la operacion de la Afianzadora, ya que cada sucursal debe enviar por fax
la informacidn de la fianza a realizar, ésta entra en una fila de fianzas a nivel nacional vy
el COF da como tiempo de garantia para la elaboracion de una fianza de 20 minutos, sin
embargo si existe un error, se debe volver a enviar la informacién y vuelve a transcurrir
otro tiempo de garantia lo que retrasa la emision; eésto hace que el agente permanezca
en las oficinas de la Afianzadora, asi que el servicio que podia darse antes de la
creacién del COF en 15 6 20 minutos se ha visto aumentado al doble o en ocasiones al

triple.

Con relacién a la comunicacién, la Gerencia de Comunicacion desaparecid
como tal, para integrar a quienes la componian a la Direccion Comercial, donde se
incluyeron diversas actividades administrativas que no favorecieron aquellas que
dirigidas a la promocion y publicidad de la empresa, asi como todas aquellas de
comunicacién interna, esto abrié un hueco de informacién y propici¢ que el apoyo a las
ventas disminuyera notablemente. El presente estudio tiene la intencién de mostrar la

importancia que tiene la Comunicacion Organizacional para que los agentes y personal




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 afios en el tercer lugar del sector afianzador, aun cuando sigue en esta posicion la
disminucion en las ventas ha traido como resultado que se aleje mas del segundo para
acercarse mas al cuarto sitio, todo ello motivé sin duda a realizar este estudio que
visualizara cudles podrian ser las alternativas para que la empresa pudiera recuperar las
ventas y ascender el porcentaje de participacion en e! sector afianzador.

La presente investigacion se compone de la siguiente manera, el capitulo 1
contiene informacién relacionada con la empresa, su historia, objetivos, servicios que

ofrece asi como su estructura organizacional.

En el capitulo 2 se realiza un anélisis de las cifras de la empresa, esto con la
finalidad de conocer aquellos aspectos en los que esta mas débil, lo anterior, en base a
los Estados Financieros y a la informacién que envia Afianza (Asociacion de Compafiias
Afianzadoras de la Republica Mexicana) a todas las empresas de! sector.

En el capitulo 3 se realizd la auditoria de clientes extemnos, la cual se realizé
a ios agentes de Fianzas México Bital con la intencién de conocer cual es su opinién con
relacién a la atencién y servicio que reciben del personal de la empresa.

A fin de conocer la opinién del personal de la afianzadora se realizd una
auditoria de clientes internos, la cual se presenta en el capitulo 4, en éste se retoman los
conceptas amojados en el capitulo 3 y se elabora un cuestionario cerrado, el cual nos
permite evaluar cuales son las fortalezas y debilidades de Fianzas México Bital. En el
capitulo 5 se interrelacionan las conclusiones de ambas auditorias y elfo nos permite
plantear aquelias actividades en las que la comunicacion puede contribuir para aumentar
las ventas de la afianzadora.

Finaimente en el capitulo & se presenta un Plan de Comunicacién
Organizacional, ! cual tiene la finalidad de apoyar al Area Comercial de Fianzas México

Bital en la colocacion de los servicios de afianzamiento y con effo aumentar las ventas.




1. GENERALIDADES DE ILA ORGANIZACION

El presente capitulo tiene la finalidad de presentar los conceptos generales
de Fianzas México Bital, S.A., esto debido a que si vamos a realizar un estudio de ella
debemos conocer como ha sido su desamollo histérico, sus objetivos, los servicios que
ofrece, asi como su estructura organizacional, esto nos permitira tener un panorama mas

amplio de su origen y desarrollo a lo largo de 75 afios de existencia en el mercado.
1.1 HISTORIA

La informacién que a continuacién presentaremos esta tomada del Folleto llamado:;
Compaitia de Fianzas "México”, S.A. Aniversario numero 50, 29 de julio de 1975, Crénica

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

Fianzas México Bital, S.A., tuvo su origen debido a la exigencia legal de que
ios empleados de Comeos y Telégrafos, obtuvieran Fianzas de Fidelidad para caucionar
el desempefio de sus funciones y el manejo de fondos, las cuales eran otorgadas por el
Estado o por la sucursal en México de la Compania Neoyorquina American Surety, la
que funcionaba en el pais desde 1895,

Ante tal situacién, el personal de Comeos y Telégrafos pensé en la
conveniencia de constituir su propia afianzadora para satisfacer las necesidades de ser
afianzados. Para ello, reunieron como base econdmica de la empresa el importe de los
premios o primas que pagarian por las fianzas que tendrian que obtener, e integraron el
primer capital social de 90 mil pesos oro de la nueva Compania, que con la debida
congesién otorgada por el Gobierno Federal, tuvo existencia legal a partir del 29 de julio
de 1925, con el nombre de “Compafila de Fianzas para Empleados de Cofreos y

Telégrafos, S.A.".

La promocion y organizacion fue realizada por funcionarios y empleados de
los organismos pubilicos mencionados, entre quienes destaca Don Cosme Hinojosa,
entonces Director de Correos, quien fue el primer Gerente General de la nueva
afianzadora. Esta operé con la denominacién mencionada hasta el 17 de agosto de
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1929, cuando se le suprimié la patabra “Telégrafos”, desde esa fecha fue “Compaiiia de
Fianzas para Empleados de Cormrecs, S.A.". Posteriormente, en el afio de 1932, se le
denominé “Compafiia de Fianzas México, S.A.", en 1950 fue adquirida por accionistas y
amistades de la familia Cortina Portilla, nombre que conservd hasta 1976, afio en que
adoptd la de “Fianzas México, S.A.".

En marzo de 1979, se integra a uno de los grupos que mas empuje y
dinamismo demostraron desde su creacion: Bancreser. Posteriormente, en 1984, como
consecuencia de la estatizacion de la Banca, Fianzas México, pas6 a formar parte del

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

En 1990, Fianzas México cumplio el sexagésimo aniversario de su fundacion,
aiio en el que consolidd 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, cambié su denominacién a Grupo Financiero Prime
Internacional. 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 Bital’. 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 Repulblica Mexicana; ademas, cuenta con mas de
600 agentes, quienes son los encargados de atender directamente las necesidades de

afianzamiento de cada uno de los rincones de nuestro pais.
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
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La atencidon de nuestros agentes, beneficiarios, fiados y
obligados solidarios debera 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 afo con afio en un porcentaje superior al
logrado por el mercado afianzador,

La calidad de expedicién debera mejorarse dia a dia, por lo
cual se deberan revisar periédicamente las politicas de
expedicibn. Las inversiones deberdn  incrementarse
permanentemente en una proporcidon superior a la de las

ventas.

Los gastos y costos de operacion deberan disminuir
anualmente en proporcion a las prirnas retenidas, con e! fin de

atcanzar indices internacionales.

Fianzas México Bital debera lograr resultados técnicos vy
financieros superiores a los del sector y por arriba de la
inflacién.

Se debera mantener un ambiente de trabajo adecuado para el
logro de los objetivos anteriores, por lo cual se deberé tomar
en cuenta a las personas para su desarrolio 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., habra que definir primeramente ;qué es una fianza?, asi

como dar una clasificacién de las mismas ya que con eilo 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 Definicién de Fianza

El Codigo 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 ia fianza, una persona llamada
fiador, garantiza el cumplimiento de una obligacion ajena.

1.3.2 Clasificacién de la flanza

Esta clasificacion 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 | Fianzas de Fidelidad. Garantizan la reparacién del dafio que cause
un empleado o comisionista al cometer un delito patrimonial (robo, fraude, abuso de
confianza o peculado) en contra de los bienes del patron o beneficiario 0 de los que éste

sea juridicamente responsable.

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

proceso judicial.

Ramo Ill. 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 ofras obligaciones de

contenido patrimonial.

Ramo IV. Fianzas de Crédito. Son aquellas fianzas autorizadas por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Pudblico para garantizar el pago de adeudos
provenientes de operaciones comerciales y como su nombre lo indica de las operaciones

de crédito.




1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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Para poder establecer mejor el problema que se analizard méas adelante, se

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

en ella esta la mayor parte del personal que compone la organizacién, y es aqui donde

se da la administracién y atencién de los agentes que colocan los productos de la

afianzadora.
r Direccion General J
{ Direction de O:mercianzack:l
{ 1 _IL 1 1
Subdireccion Subdirecsion Subdireccion Subdireccion Subdireccion
Region Centro Region Noreste Region Cccidente Region Noroesie Region Sureste
»—L Suc. Reforma —{ Suc. Monterrey J : -—I Sue. Guadala]ara—l —r Suc. Hermosillo J Suc. Merica 1
—-l_ Suc. Del Valle —(7 Of. Gomez Morin _l —-[_Suc Aguawallerttes—l —r Suc. Cd. Obregon | Suc. Tuxtla- Guﬁerral
-—{ Suc. Polanco —( Suc. Cd. Juarez J -{_ Suc. Leon | —-17 Suc. Cufiacan J Sue. Veracruz —I

Sue. Chituahua J

rﬂL Sue. Morelia j

Suc. Villahermosa ]

H Suc. Mexicali J

I§

-—{ Suc. Sur Suc. Torreon J r-l_Suc.Queretaroj ‘—r Sue. Tijuana ]
o

Fuente: Manual de Capacitacion de FIE (Fianza Inmediata Electrénica)

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

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

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

Meéxico Bital, S.A., tienen asignados para su atencion y administracién aquellos agentes

que por su ubicacién fisica se encuentran mas cercanos a cada sucursal y es en esta

donde reportan las ventas y presentan negocios suceptibles de ser afianzados.
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2.  FOTOGRAFiIA DE LA ORGANIZACION

El presente capitulo tiene la finalidad de realizar un analisis de las cifras de
Fianzas México Bital, S.A. que se toman del Estado Financiero y de la informacion que
proporciona Afianza, esto nos permitird conocer la situacion de la empresa y |a relacién
que tiene con aquellas que son su competencia, todo esto nos permitird conocer cuales
son los puntos en donde se hace mas notoria la disminucion de las ventas.

21 OBJETIVO

Investigar el nivel en que se encuentra Fianzas México Bital dentro del sector
afianzador en relaciébn a su competencia, para ello se utilizardn datos de Afianza
(Asociacibn de Compafiias Afianzadoras de la Republica Mexicana) asi como
informacién financiera de la propia organizacién, en relacién a los ingresos por primas,
reclamaciones, gastos de operacion, comisiones, utilidades y rentabilidad.

2.2 INVESTIGACION Y MAPEO

Primeramente realizaremos un analisis 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 estan divididas en bloques, para el
presente estudio sélo tomaremos aquellas que se ubican en el primer grupo de
empresas, esto debido a que es en éste donde se ubica la organizacién motive del
presente estudio, Este bloque de empresas cuenta ademés con el mayor volumen de
ventas y por lo tanto de participacién 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 tornado, también se le denominan primas totales), acumuladas de julio de 1997 y de
julio de 1998.
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En relacion a las primas emitidas podemos decir que Fianzas México Bital,
S.A. crecié un 16%, como se podra observar en el siguiente cuadro:

Afianzadora Primas Emitidas Primas Emitidas %
98 97 Crecimiento
Insurgentes 359,813 262 246 372
Montemrey Aetna 216,016 167,163 29.2
Fianzas México Bital 114,302 98,575 16.0
Comercial América 50,496 35,090 439
Mexicana 34,875 33,961 2.7
Atlas 20,007 18,007 111
Mercado 1'089,407 870,321 25.2

Cifras en miles de pesos.

Fuente: Informe Mensual Afianza, julic 1998,

Como puede verse en este cuadro, Fianzas México Bital se ubica en le tercer
lugar del mercado afianzador, es relevante comentar gue existe un amplioc margen con

las empresas que se ubican en primero y segundo lugar.

También es importante mencionar que la compariia nimero uno en el sector
(Afianzadora Insurgentes), crecid un 37% en sus primas y su participacion en el mercado
aumenté 4 puntos pasando de 42% a 46%, con relacién a la participacion de Fianzas
México Bital, S.A., ésta tuvo una pérdida de 2 puntos porcentuales pasando de 16% a
14%.

Como veremos en las siguientes graficas Fianzas México Bital ha tenido-una
pérdida de mercado importante, resalta que ha sido Afianzadora Insurgentes quien ha
incrementado su porcentaje de participacién exactamente en los puntos que ha perdido
nuestra afianzadora, objeto de este estudio.
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O Allas

% de parlicipacién en relacién a las primas emitidas en julio de 1997.

14% 6% 490 O Insurgentes

O Monterrey

OF. México Bital

0O Comercial America
0 Mexicana

O Atlas

% de participacién en relacién a las primas emitidas en julio de 1998.
2.2.2 Utilidades

Una vez exploradas las ventas de la afianzadora, ahora veremos las cifras
relacionadas con las utilidades de nuestra organizacion, con relacion a este punto,
podemos decir que Fianzas México Bital tuvo en descenso de 9 puntos es decir pasd 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 Bital 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 elabord la fianza, esto es
una reclamacion. ldealmente una afianzadora debe tener pocas reclamaciones. Esto
quiere decir que si se tiene un bajo indice de reclamaciones existe una buena calidad en
la expedicién {(clientes solventes y que cumplen con sus compromisos) y por lo tanto esto

se ve reflejado en una mayor utilidad.

Fianzas Meéxico Bital, tuvo en descens¢ en sus reclamaciones del 50%,
pasando del 52 a 26 puntos porcentuales, esto en relacién a sus primas emitidas, punto
de importante en este apdlisis, ya que como mencionamos antes esto habla de una

buena calidad en la suscripcion de fianzas.

Afianzadora Reclamaciones 1997 Reclamaciones 1998
Insurgentes 18% 16%
Montemrey 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 podra observarse, Fianzas México Bital es la afianzadora que cuenta
con el mas alto porcentaje de disminucién en reclamaciones, mas adn que el mercado
mismo, aun cuando sigue contando con el porcentaje mayor debido a que todavia esta

saneando su expedicion,
2.2.4 Rentabilidad por ramo

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

recuperacion de los pagos hechos por reclamacién y éstas no superan las ventas por

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

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

de enero a agosto de 1998.

Concepto Ramo 1 Ramo 2 Ramo 3 Ramo 4 Total
Fidelidad | Judiciales | Admvas, Crédito

Ingresos por primas 3,817 9,508 92,480 12,040 117,446
Comisiones pagadas 1,198 3,610 31,528 1,342 37,678
Reclarmaciones netas 1,240 886 22,352 10,008 34,486
Ingresos netos por reserva 363 1,123 8,947 1,082 11,515
de contingencia

Gastos de operacion 048 2,858 24,419 3,703 21,928
Depreciaciones 36 109 918 145 1,208
Utilidad en Operacién 32 923 4,318 -4,240 1,033
Cifras en miles de pesos.

Fuente: Informe al Consejo de Administracion Enerc-Agosto 1998,

De acuerdo a este cuadro podemos ver que el Ramo 2 (Judiciales) es el mas
* rentable para Fianzas México Bital en lo que va de 1988. En relacién al Ramo 4 (Crédito)
es el que tiene un mayor indice de reclarnaciones 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 tantc del ingreso por primas, que aln
cuando existe un aumento en las ventas, éste no es significativo y que se requiere
conocer las causas que lo provocan a fin de elaborar una propuesta de comunicacion
con acciones concretas que favorezcan y contribuyan al mejoramiento en el volumen de
ventas y con eiip disminuir la diferencia con las empresas que se ubican en primero y

segundo lugar del sector.
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3. AUDITORIA DE CLIENTES EXTERNOS

En el presente capitulo se presenta el diagnéstico que se realizé con los
agentes de Fianzas México Bital, la principal finalidad es conocer cual es la calidad de
atencién que reciben del personal de la afianzadora y que hace que ellos cologquen las

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

Investigar la opinién que tienen los agentes de Fianzas México Bital de la
forma como estamos operando, lo cual nos permitird conocer las necesidades y
expectativas de nuestros principales clientes.

Llamamos clientes extermos a los agentes de ventas debido a que ellos
trabajan como comisionistas y no como empleados de la Afianzadora, ademas, los
agentes son quienes tienen el contacto con los clientes finales (beneficianios y fiados) de
la Afianzadora.

Es importante sefalar que la opinién de los agentes es importante ya son
ellos los que colocan los servicios de Filanzas México Bital, ingresando un 90% de las
ventas totales de la Afianzadora. Conocer sus opiniones nos dara el rumbo y el camino

que nos lleve a ser competitivos en el sector.
3.2 METODOLOGIA

Para la investigacién de la situaciéon actual de Fianzas México Bital con
relacidn a su competencia, se realizard una investigacion de campo con los agentes de
ventas de la empresa con lz finalidad de conocer [as ventajas que ofrece la Afianzadora,

asi como aquéllas que les ofrecen en otras companias del sector afianzador,

Esto nos permitira conocer lo que piensan 10s agentes con relacion a Fianzas

México Bital, asi como los motivos para que trabajen con nosotros. Asimismo, con esta
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herramienta podremos conocer cudles son las razones que hacen que colaboren con

otras empresas afianzadoras.

3.2.1 Herramienta.

Para la realizacion de la auditoria de clientes extermos seleccicnamos la

entrevista no estructurada y ia realizamos via telefénica con los agentes seleccionados.

Durante |a entrevista se deberan 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;

¢Cémo se siente trabajando con Fianzas México Bital?
¢ Qué antigliedad tiene trabajando con nosotros?
LCudles son las principales diferencias entre la empresa y la
competencia?

4. ¢ Trabaja con otras afianzadoras?

5. ¢(Qué opinidén tiene respecto al soporte que necesita para trabajar
(equipo, papeleria, etc.)?

6. ¢Con Fianzas México Bital tiene los recursos necesarios para trabajar?
&, Qué opinion tiene del servicio del personal que lo atiende?
L Qué opinidn tiene sobre las tarifas, comisiones, promociones con que
cuenta Fianzas México Bital?
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3.2.2 Seleccién de la muestra

A fin de seleccionar los agentes a los que se les aplicaria la herramienta que
mencionamos anteriormente, se realizé el siguiente procedimiento:

1.  El nimero 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 mas de 400,000.00 sus clientes cuentan
con negocios grandes y por lo tanto requieren trabajar con otra
afianzadora; por otro lado, con relacién a aquellos que venden menos
de 200,000.00, consideramos que si reciben el 30% de comision esto
no es suficiente y requieren de trabajar con otra afianzadora, Por ellg,

seleccionamos estas categorias de agentes.

3. Las Sucursales nos indicaron si estos agentes trabajan ademas 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 informacidn se realizé a través del correc electronico de la
empresa, con la finalidad de que les llegara en el menor tiempo posible y Ia 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 DELIMITACION DE LA MUESTRA

Una vez recibida la informacién de las sucursales con los datos de aquellos
agentes que contaban con las caracteristicas que les solicitamos, concentramos los
datos agrupandolos 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 permitié encontrar las

siguientes caracteristicas:

Concepto Cantidad
Agentes Mandatarios que trabajan con otra afianzadora. 23
Agentes Mandatarios que No trabajan con otra afianzadora. 17
Agentes No Mandatarios que trabajan con otra afianzadora. 4
Agentes No Mandatarios que No trabajan con otra afianzadora. 3

Agente Mandatario: Es aque! intermediario de fianzas que cuenta con una
extension del sistema de emision de fianzas y realiza la expedicién de las fianzas en su
oficina, por ello, cuenta con folios y facultades especificas, esto quiere decir que no

puede otorgar una fianza mayor a éstas.

Agente No Mandatario: Es aquel intermediario de fianzas que para la
emisién de las fianzas debe acudir a Ias sucursales de fa afianzadora y es ahi donde le
entregan las pdlizas impresas de sus negocios, no cuenta con facultades como los
Mandatarios.

Aqui debemos resaltar el hecho de que son mayocres los agentes
mandatarios en esta categoria, ya que ellos cuentan con facultades para expedir,

contando ademés 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 aqueilos que trabajan con otras
afianzadoras, siendo las de mayor nimero de menciones: Afianzadora Insurgentes (13
menciones) y Fianzas Monterrey Aetna (12 menciones).

Con relacidbn a los agentes con ventas inferiores a $ 200,000.00, las
sucursales de la afianzadora nos enviaron informacion 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 podrd observar en este cuadro, en este rubro existe un mayor
ndmero de agentes que trabaja con otra compaitia 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 informacién, respondiendo a
nuestra solicitud, una vez concentrada la informacién, elaboramos una base de datcs
(informacién en el anexo 2) y mediante una seleccién aleatoria elegimos a aquelios
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
compania afianzadora, ya que esto nos permitiria conocer las fortalezas y debilidades de
Fianzas México Bital.
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3.4 APLICACION 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 via telefénica, de la que obtuvimos los resultados que a continuacion
comentaremos.

A continuacién presentamos los resultados de 18 entrevistas telefonicas
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 dias).

- Filtros de documentos en sucursal.

- Pre-andlisis de negocios en sucursal.

- Tiempo de andlisis en Comité.

- Carencia de medidores de eficacia eficiencia de! proceso de emisién

de fianzas que pasan por Comité.
2. Existe una indefinicion 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 atencidn en las sucursales de [a

afianzadora.

- Debilidades de capacitacién a ejecutivos de Fianzas México Bital, no
cuentan con una capacitacién en ventas.

- El ejecutivo de sucursal no cuenta con un perfil para ventas,

- E! ejecutivo no cuenta con una actitud de asesor del agente para
ayudarle a resoiver negocios y no sélo recolectar su produccién y
expedientes.

- Falta informacion para facilitar las ventas (estadisticas, historico de

ventas por cliente, etc.).

4. Los requisitos de documentacion son estrictos.
- Falta flexibilidad para entregar documentos después de la emisién.
- Se requiere visualizar los negocios globalmente y no sélo una

revisién de los documentos.

5. Lentitud en el pago de reclamaciones (Juridico}.

6. Lentitud en el proceso de cheques devueltos y en la devoiucién de
depdsitos en garantia {principalmente de arrendamiento), Tesoreria.

7. Los agentes no resultaron sensibles a las siguientes variables: tarifas,
tecnologia, comisiones (a excepcidon de 2 agentes con produccién 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 mas esquematica de

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

En el presente capitulo se presentara ia metodologia, resultados y analisis 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 diagnéstico nos
permitird conocer cuales son las fortalezas y debilidades de la empresa y por io tanto
conocer porque se estan disminuyendo las ventas.

4.1 OBJETIVO

Investigar la opinidn que tienen los ejecutivos y gerentes de Fianzas México
Bital con relacién a la forma de operacion de la organizacion, todo ello, con la finalidad
de interrelacionar estos datos con los agentes, ya que son ellos quienes estan en

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

Llamamos clientes intemos a los Ejecutivos y Gerentes de fa Sucursal, ya
que son el personal de la afianzadora, ubicandose en la Direccion Comercial {como
veiamos en el organigrama presentado en el capitulo [), siendo las sucursales las que
administran a los agentes, asi como tratan con los clientes directos de la empresa.

Es importante sefalar que la opinidn del personal es una forma de comroborar
ios datos arrojades en la entrevista realizada a los agentes de Fianzas México Bital y con
ello tener un marco generaf de la situacibn que guarda la empresa en el sector

afianzador.
4.2 METODOLOGIA

Para realizar la investigacién con el personal de Fianzas México Bital con
relacion a los resultados de la entrevista con agentes, realizamos una investigacion 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 importante mencionar, cudl es la estructura base de las sucursales, aun
cuando pueden variar en cuanto a numero de personas debido a la ubicacién fisica con
que cuentan, deseamos presentar un organigrama base de una ellas, a fin de clarificar

mas su importancia.

Gerente de
Sucursal
Ejecutivo de Ejecutivo de
expedicion expedicién

Como podra observarse, cada sucursal cuenta con poco perscnal,
generalmente existen mas personas en aquellas gue se encuentran en la sede de la

Regidn, asi como en las de la zona metropolitana.
4.2.1 Herramienta

Para la realizacion de la auditoria de clientes interna seleccionamos un
cuestionario con preguntas cerradas y ablertas que enviamos por correo electrénico al

personal de Fianzas México Bital, S.A.

Los aspectos mas importantes a considerar para la elaboracion de este

cuestionario fueron:

- Tiempo que se dedican a la atencién de las fianzas que les presentan los
agentes.
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- Conocimientos con que cuentan para ayudar al agente (Guando ésie e

presenta un negocio que requiere analisis).

- Qué procesc sigue un negocio que por sus caracteristicas requiere
presentarse en e! Comité de Empresa.

- Tiempo de respuesta al agente entre la presentacion del negocio en la

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

- Tiempo que invierte el ejecutivo a la integracién de los expedientes
{documentos que le entrega el agente en la sucursal), control y

seguimiento de estos.

El cuestionaric que se envid tanto a ejecutivos como a gerentes de la

afianzadora fue el siguiente:

CUESTIONARIO

Datos Generales

Puesto:

Antigliedad en el puesto;
Antigliedad en la afianzadora:
Escolaridad:

Edad:

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 senvicio de
Fianzas México Bitai.

L. Atencién a agentes
1. Cué tiempo promedio de! dia lo dedicas a [a atencidén de agentes:
a. 1 hora
b. 2 a 4 horas
¢. Mas de 4 horas (especifica cuantas)

2. Cuando un agente o cliente requiere de tu apoyo para solucionarle algin problema
a. Lo resuelves tu. ¢. Le mencionas que io desconoces.

b. Lo conduces con ef Gerente. d. Investigas hasta que se resuelve.
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11.

12.
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Consideras que tienes los conocimientos para asesorar a un agente cuando éste le
presenta un negocio:
Si ) No  ( )

Enlista paso a paso el proceso que sigues para la atencién de un negocio que te

presenta un agente.

Cuando un agente te entrega la documentacion para el expediente, ¢,cuénto tardas
en integrario?
a. El mismo dia ¢. Después del tercer dia

b. En los siguientes 2 dias d. Lo desconozco

Cuentas con un control de documentos entregados por los agentes:
sSi () No ()

Cudles son las 5 actividades en orden de importancia en las que ocupas la mayor
parte del dia:

¢Cuadles son los motives mas frecuentes que provocan el retraso en la expedicién

de fianzas?

Capacitacién
¢ Cuantos cursos de capacitacién has tomado desde tu ingreso a la afianzadora?

Menciona cuales fueron:

Crees que los cursos que te han impartido en Fianzas México Bital te han permitido
ser un buen asesor de fianzas.
Si ( ) No  ( )

Mercado y comercializacion

JConoces las metas de ventas a las que debe llegar tu sucursal?
Si ) No { )

En caso afirmativo quien te las dio a conocer:

Cuentan con un plan de accidn en tu sucursal para cumnplir esas metas:
St ( ) No ( )
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14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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¢ Cuales son?:

Conoces los tipos de fianzas que deben ser més promocionados por las sucursales
de Fianzas México Bital:

Sio ( ) No ( )
¢ Cudles son?;

¢Desarrollas nuevos clientes para tu sucursal?

S ( ) No ( )
ZCudles son?:

Negocios al Comité de Empresa.
& Qué proceso realizas cuando un negocio que te presentan debe ser enviado al

Comité de Empresa?

¢ Realizas un analisis previo del negocio antes de enviario al Comité de Empresa?
Si ( ) No ( )

¢Envias todos los documentos necesarios para la presentacion del negaocio al
Comité de Empresa?

St ( } No ( )

LPor qué?

:Qué documentos son necesarios para el envio de negocios al Comité de

Empresa?

Cuanto tiempo tardan en comentarte si un negocio fue rechazado o aceptado por
el Comité de Empresa {desde que enviaste la informacién y hasta el resultado

final).

Existe un tipo de fianza en particular con el que tengas un mayor numerc de
negocios rechazados por el Comité de Empresa.

Observaciones y Sugerencias

Por tu valiosa colaboracién, (Muchas Gracias!
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4.2,2 Seleccidn de la muestra

Para la seleccién del personal al que se aplicé esta herramienta se realiz6 el
siguiente procedimiento:

1. El nimero total de ejecutivos de las sucursales de Fianzas México Bital
es de 48,

2. Elnamero tota! de gerentes de las sucursales de Fianzas México Bital es
de 26.

3. Elndmero total de Subdirectores de regién de Fianzas México Bital es de
5.

El envio del cuestionario se realizé via Intranet, por correo electronico a cada
persona, haciéndoles mencion de lo importante que era su participacién y dandoles la

fecha en que requeriamos el cuestionario ya con respuestas.

4.3 DELIMITACION DE LA MUESTRA

Una vez que teniamos bien claro que debiamos seleccionar a sélo una parte
del persona! de la afianzadora, procedimos a seleccionar a aquellos Subdirectores,
Gerentes y Ejecutivos que recibirian el cuestionario mencionado anteriormente.

Consideramos gque la muestra podria ser del 50% de cada una de las
categorias mencionadas en la parte de herramienta, por lo tanto la muestra quedo
integrada de |a 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 Republica,
aleatoriamente se eligieron las personas que serian encuestadas, de esta manera no se
concentro la informaciéon 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 APLICACION 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 Variacién
Fianzas México Bital Enviados recibidos
Ejecutivo de Sucursal 24 20 4
Gerente de Sucursal 13 1 3
Subdirector Regional 2 2 0

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 mas relevantes de esta encuesta (ver anexo 4).

A continuacién presentamos los resultados de cada una de las preguntas del
cuestionario aplicado al personal de la afianzadora, deseamos hacer mencién que los
cuestionarios de los 2 subdirectores se unieron en frecuencia a los de los Gerentes, ya
que si se mostraban por separado no existia una muestra representativa de sus

opiniones.




34

DATOS GENERALES

Antigiiedad en el puesto

45

45
a0 4
35 1
30 |
% 25 J

30

20

15
151

10 8

1a6meses 6 meses a 1afio 1a 3afos Mis de 3 afics

[0 Ejecutivos b Gerentes

Como puede observarse hay un mayor porcentaje de Gerentes con una
antigliedad entre 1 a 3 afios y para los ejecutivos el 45% no tienen un afio de
antigliedad, lo que muestra que se ha presentado una mayor rotacion de personal en la
categoria de ejecutivos que en los Gerentes.
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DATOS GENERALES

Antigtedad en la afianzadora

S0 - 46
45 40

35 31

30 .
% 25 25 23

20 ' '

15 10
10

1a 6 meses 6meses a 1afio 1 a Jafios Mas de 3 afos

| O Ejeautivos 0 Gerentes J

Con relacién al tiempo que tienen de colaborar en Fianzas México Bital
podemos decir que dados los cambios que se han presentado a raiz de la integracion de
Fianzas México Bita! al Grupo Financiero, asi como a la creacién del COF (Centro
Operativo de Fianzas), algunas personas fueron ascendidas de auxiliares a ejecutivos,
asi como de ejecutivos a Gerentes de Sucursal, por ello se cuenta con una mayor

antigitedad en |la afianzadora que en el puesto.
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DATOS GENERALES
Escolaridad
50 1 46
45 40 ]
401 ] 35
35 1 i
30 4
% 25 - = 23
fts) 1 15
| 10
4 8 8 8
12 5 5 5
imk 1, A1, of]
0 [_I + 4 + } + +
A B c D E F G
O Ejeadtivos 0 Gerentes J
A, Preparatoria E. Ingenieria
B. Licenciatura F. Comercio Intemaclonal
C. Administracién G. Maestria en Flanzas

D. Contaduria Pdblica

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: Contaduria Publica y Administracién de Empresas.




37

DATOS GENERALES

Edad

50 4 45 46
45 l —
40 - 35 B 38

30 -
% 25 .
20 ) .5

] 8 =1
10 ~ 5

Entre 20 y 25 Entre 26y 30 Entre 31y 35 Més de 35
FJ Ejecutivos O GerentesJ

Como puede observarse el promedio de edad que prevalece entre ios
ejecutivos de cuenta de la afianzadora es en el rango de 20 a 30 aiios; con relacidn a los
gerentes de sucursal el promedio de edad es predominantemente entre los 26 y 35 arfios,
esto ya que son los gerentes quienes cuentan con una mayor toma de decisiones y

experiencia que los ejecutivos.
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. ATENCION A AGENTES

1.  2Qué tiempo promedio del dia lo dedicas a la atencién de agentes?

90 85
80
701 62
60
50 1
40 -
30+
20 -
10

1 hora 2a4hrs,

| QEjecutives O Gerentes J

Como puede observarse en [a gréfica, un mayor porcentaje de ejecutivos le
dedican la mitad del dia a la atencion de agentes, ésta es principalmente la
administracién de ellos, ya que comprende integrar en el sistema la produccién de
aquellos que cuentan con folios, revisar los expedientes que integraron los agentes,
relacionarlos y entregarlos al archivo, ademas en el caso de que sus agentes tengan
fianzas por montos mayores a sus facultades, son los ejecutivos los que deben realizar
la expedicién. Para quienes no cuentan con folios, ademas hay que realizar todo el
proceso de expedicion, por lo que atencibn a agentes esta llenoc de iabores
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 andlisis

de negocios que van a comité.




. ATENCION A AGENTES
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Cuando un agente o cliente requiere de tu apoyo para solucionarle algun

probiema, ;qué haces?

30

85

A. Lo resuelves tu

B. Lo conduces con el Gerente

c

O Gerentes

. Le mencionas que Io desconoces
D. Investigas hasta que se resueive

Los ejecutivos de Fianzas México Bital en su mayoria 65% investigan hasta

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

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

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

ningun cuestionario afirmaron que desconocen y no pueden ayudarle tanto al agente

como al cliente.
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ATENCION A AGENTES

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

cuando éste te presenta un negocio.

100 a0 - -
a0 4 ST

80 1

70

60 4 S ey,

% 50 4
40 4
30 |
20 4
10 1

10
] 1 0

8i No

L O Ejecutivos 0 Gerentes |

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 preparacion
en cuanto a capacitaciéon que los ejecutivos; aunque el porcentaje de ejecutivos que
considera tener los conocimientos necesarios también es alto con un 90%, el 10%

restante debié ingresar a la afianzadora cuando la capacitacién ya se habia impartido.
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. ATENCION A AGENTES

4. Enlista paso a paso el proceso que sigues para la atencién de un

negocio que te presenta un agente.

Ejecutivos Gerentes
Determinar la obligacion 1 Determinar la cbligacién
a garantizar a garantizar

Integracion del 2 Verificar la solvencia y
expediente garantias
Verificar garantias y 3 Seguimiento de la
solvencia del fiado expedicién
Seguimiento de la 4
expedicidn

Como puede observarse para los ejecutivos la parte de la integracién del
expediente es el segundo paso en orden de importancia, para los gerentes no tiene la

misma importancia ya que so6lo algunos hicieron mencion de este paso.
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. ATENCION A AGENTES

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

dcudnto tardas en integrario?

60 - S5
50 4 46
40 1 =
% 3p -
20 ) 20
20 1 '
10 - 8 5 5
0 ' | ' 0 . — o
Enlos Después del Lo Nocontesté
sgilentes2 Zr. da eSaN0ZC0
das

f OEeatives O Gerentes

Los porcentajes altos en el rubro "el mismo dia”, s& debe a que el agente
entrega la docurmentacion 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 ademas es mas alto en gerentes debido a que ellos deben salir de la oficina para
visitar clientes y agentes y por ello se tardan mds en integrar los expedientes.
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. ATENCION A AGENTES

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

80
80 -

70 4
60 - 54
50 1
% 40
30
20 ) 15 |
10 1 - T 5

Si No No contestd

0 Ejecutivos O Gerentes |

Debido a que el trabajo administrativo recae primero en el ejecutivo y
posteriormente en el gerente, son los primeros quienes ilevan un mayor control de los
documentos entregados por los agentes con un 80%. Asimismeo, es notorio el que los
gerentes de sucursal no llevan este control pudiendo provocar con ello, un extravio o

retraso en la expedicion de las fianzas,
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. ATENCION A AGENTES

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

la mayor parte del dia.

Ejecutivos

Atencién de
agentes

Gerentes

Atencion de
agentes

Expedicién de
fianzas

Atencion a
clientes

Contabilidad

Actividades
administrativas

Atencién a
clientes

Busqueda de clientes
nuevos

Actividades
administrativas

Sacar
pendientes

Tanto ejecutivos como gerentes dan una mayor importancia a la atencidon de
agentes, sin embargo, como puede observarse los gerentes dan mayor importancia a la
atencién de clientes que a las tareas administrativas y los ejecutivos tienen en 3 y 5 lugar
este tipo de actividad.
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. ATENCION A AGENTES

8. 4Cudles son los motivos mas frecuentes que provocan el retraso en la

expedicién de fianzas?

16
14
812
5 10
5 101
e ]
E 87
]
T 61
o 4
Z 4] 3 =
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0 v r r — A ey . y
A B c D E F G
l DOEjecutivos o Gerentes—l
A. Documentacién Incompleta E. Tardanza en verificar propiedad
B. Respuesta del COF F. Acumulacién de trabajo del COF
C. Autorizaclén negocios de Comité G. Otras de 1 mencién

D, Caida del sistema

Tanto los ejecutivos (16 menciones) como los gerentes (11 menciones)
dijeron que la causa principal en el retraso de la expedicién de las fianzas se da por la
documentacién incompleta y en segundo lugar por la respuesta lenta del COF {Centro
Operativo de Fianzas), quien es el encargado de la expedicion y tiene un tiempo de
garantia de 20 minutos por cada péliza, sin embargo, si existe algun eror en el

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

9. Cuéntos cursos de capacitacidn has tomado desde tu ingreso a la

afianzadora?
0 -
54
50 D Hecubivos
J - D Gerentes
a0 35 =
% 0 | .
20 =
20 =
10 = 10
10 4 o B 5
0 D _ ) Tl
1 2 3 4 5 7 0 Mo cortedtd

No. cursos

Como puede observarse en la grafica, los ejecutivos s6lo han tomado en
promedio 3 cursos de capacitacién (35%) y se ha invertido mas en los gerentes ya que
éstos han tenido un promedio de 5 cursos con un 54%.

Lo anterior, da como resuitado que estén mas preparados los gerentes que
ios ejecutivos y esto contribuya a la poca asesoria que dan a los agentes de ventas.
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. ATENCION A AGENTES

9.1 Menciona cudles fueron.

20 -
17 17
— -
¢ 154
g 1
£ 10+ = 9
8 == 8
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Z 51 4 3 3
o _oal
o] S T T r——is b v
B c D E F G H
|ﬂ Ejeculivos D Gerentes ]
A. Induccién a Flanzas H. Contabilidad
B. Limites de Retencion I. Intermedio de Crédito
C. Formacién de Instructores J. Diplomado Gerencial
D. SIAF K. Reafianzamiento
E. Fidelidad L. Cheques
£ . Seminario Fianzas de Crédito M. No Contesté

G. Curso de Ventas

Tanto los ejecutivos como los gerentes han tomado el curso de induccion a
fianzas, esto debido a que el afo anterior, se programaron varios eventos y se considero
a todo el personal del Area Comercial. Con relacién al segundo curso mas mencionado
por la muestra entrevistada es el de Limites de retencién y el principal motivo es que la
Comisién Nacional de Seguros y Fianzas, emitié una sene de cambios en ia operacién
de la afianzadora y Sse requeria que todo el personal conocera dichos cambios para

continuar con la expedicion de acuerdo a la nueva Ley de Instituciones de Fianzas.
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. ATENCION A AGENTES

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

permitido ser un buen asesor de fianzas.

100
100

90 80
80
70
80

40
30
20

10 . s 10 5

R

0+ - —_ T T

Si No No contestd No ha tomado cusos

]

lﬁjecutivos o Gerentes J

Como puede verse en la grafica tanto los ejecutivos como [os gerentes
consideran que si estan capacitados para ser asesores de fianzas, sin embargo ninguno
de los cursos que se les impartieron estan enfocados hacia las ventas, primordialmente
son técnicos y esto repercute en la atencién que se da tanto a agentes como a clientes

directos de la afianzadora.
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Il. MERCADO Y COMERCIALIZACION

11. ¢Conoces las metas de ventas a las que debe llegar tu sucursal?

100
100 95

80
80 -
70 4 A
60 4 ’ o
% 50 -
40
30 1
20 4
10 4

Si No

l D Ejecutivos O Gerentes—l

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 conocimiente de ellas, se requiere de saber ademas como llegar a ellas,
lo que contribuiria a que Fianzas México Bital aumentara sus ventas y por lo tanto su

posicién en el mercado.
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Il.  MERCADO Y COMERCIALIZACION

11.1 En caso afirmativo, quien te las dio a conocer:
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Oir. Subdirector Gerente Propuestas No
Comerdal perla Suc. contesté

O Ejecutivos a Gerentes

Con relacién 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 direccion a los ejecutivos, las metas de ventas son alge mas que numeros.
Asimismo, puede verse que en algunas sucursales ellos mismos son los que se ponen
tas metas a cumplir.
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.  MERCADO Y COMERCIALIZACION

12. 4Cuentan con un plan de accién en tu sucursal para cumplir esas

metas?

23888
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20 = 15 10
] == [ 1o —

Si No No contesté

Cgecutves OCerentes

Como puede observarse en la grafica el 75% de la muestra de ejecutivos
comentd que tienen un plan de accidn para llegar a lo que la empresa indica, asimismo,
es notorio que la totalidad de los gerentes comentaron tener un plan de accién, el que
implantan [as propias sucursales, ya que én comparacién con la grafica anterior sélo un
poca mas de la mitad dijeron conocer las metas de la sucursal.
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.  MERCADOQ Y COMERCIALIZACION

12.1 Cuéies son:

8
8 —
7
w
26 5
=]
G 51
S 4
E 4 3 3
53
G 2 2
2
z ] 1 1 11 H 1
0 ' 1 il Il ,
c D E F G H | J
O Ejeautivos O Gerentes
A. Atencién oportuna de agentes F. Disminucién dfas cartera
B. Ventas directas G, Cobranza agentes
C. No contesté H. Trabajo en equipo
D. Carga de Garantlas |. Actualizacién Edo. Fin.
E. Aumento de cartera directa J. No especificé

La de mayor nimero de menciones para los ejecutivos fue el aumento de
cartera directé con 8 menciones, ademas que para las otras categorias lo notorio es que
los resultados son muy parecidos a los gerentes, siendo las de mayor importancia la
atencion a agentes y las ventas directas que llegan a la sucursal, resaltando que como
plan de acciéon para alcanzar las metas los resultados se diversificaron mucho y en

algunas categorias se mezcla con trabajo administrativo.
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.  MERCADO Y COMERCIALIZACION

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

sucursales de Fianzas México Bital.

100
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% 50 -
25

Si No

OEjecutivos  OGerentes

El 75% de los ejecutivos mencionaron conocer las fianzas que deben ser
mas promocionadas por su sucursal. Con relacion a los gerentes la totalidad de la
muestra dijo Si. Con relacion 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 conozean que deben promocionar.
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Il. MERCADO Y COMERCIALIZACION

13.1 ;Cuéles son?

12 -

Na. de menciones

Ejecutivos EGerentes

A, Fidelidad F. Crédito

B. Administrativas G. Todos los amos
C. Anticipo H. Pemex

D. Cumplimiento I. Telmex

E. Obra

Como puede observarse en la grafica, el tipo de fianza que consideran
debe ser mas promocicnado es Fidelidad, haciéndose notorio el hecho que este tipo de
fianza est& en reconstruccién técnica desde hace mas de un ano, por lo que podemos
decir que existe una inexactitud en la transmision de la estrategia ya que no se conocen
cuales son los tipos de fianza que pueden propiciar el aumento en las ventas de Ia

afianzadora.

Las demas mencionadas son del ramo administrativas y éstas por sus
caracteristicas son promocionadas por todas las afianzadoras del sector.
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Il.  MERCADO Y COMERCIALIZACION

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 Ia firalidad de
disminuir la carga de venta que se tiene por agentes y con ello, tener un ahorro en los
gastos de adquisicién con que se cuentan y que son principalmente las comisiones que
se |es dan por la colocacidn de cada fianza.
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.  MERCADO Y COMERCIALIZACION

14.1 Cudles son:

No. de menciones
[#,]
L

ClEjecutives & Gerantes

A. No contesté E. Menciond clientes
B, Sinergia Bital F. No ha traido clientes
C. Directas Sucursal G. Promotorias

D. Bitsqueda telefnica

Al observar esta gréfica se hace notorio que la categoria Sinergia Bital cuenta
con un mayor numero de mencicnes 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 informacién a las sucursales de Fianzas México Bital para la expedicién de
las fianzas, por lo que podemos decir que esta no es una busqueda de nuevos clientes

por parte de las oficinas de la afianzadora.
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lll. NEGOCIOS AL COMITE DE SUSCRIPCION

15 ¢Qué proceso realizas cuando un negocio que te presentan debe ser

enviado al Comité de Empresa?

Ejecutivos

Analisis de documento
fuente

Gerentes

Andlisis de la obligacién y
del documento fuente

Revision de documentacion

Revisién de documentacién

Elaboracién de
caratula

Andfisis de garantias y
verificacion de la propiedad

Elaboracion de
caratula

Como puede observarse los gerentes toman como parte de su proceso para el

envio de negocios a comité el analisis de garantias y la verificacion de la propiedad, este

punto es muy importante y l0s ejecutivos entrevistados no [a consideraron como parte de

los pasos a seguir para la aceptacion de sus negocios.




58

. NEGOCIOS AL COMITE DE SUSCRIPCION

16. gRealizas un andlisis previo del negocio antes de enviario al Comité de

Empresa?

120 ~
100 4
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40-|

20 4 16

No No envia negocics

OEjecutivos R Gerentes

De la muestra seleccionada el 100% de los ejecutivos mencionaron que
realizan un analisis previo det negocio antes de enviarlo al Comité de suscripcion, sin
embargo con relacién a los gerentes existe un 15% de ellos que no cuenta con negocios
de montos altos que deban ser enviados a este tomité fo que deberia 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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.  NEGOCIOS QUE VAN AL COMITE DE SUSCRIPCION

17. ¢(Envias todos los documentos necesarios para la presentacién del

negocio al Comité de Empresa?
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15

No No contesté

OFEjecutivos E Gerentes

Como puede observarse en la grafica el 85% de los ejecutivos envian todo lo
necesaro para que sus negocios sean presentados al comité propiciando con ello, que
las personas que lo integran tengan todos los elementos de andlisis para la aceptacion o
rechazo del negocio. En relacion con los gerentes (92%) de ellos envia todo lo necesario

y el 8% menciond que no lo hace.
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lll. NEGOCIOS QUE VAN AL COMITE DE SUSCRIPCION

17.1 ¢Por qué?
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O Ejecutivos &8 Gerentes
A, Facilitar la avtorizacion del Comité D.  Sino esta completa la informacién no entra al Comité
8. Asf lo solicitan E.  Para aclarar cuaiquler duda de los integrantes del Comité
cC. No he enviado negoclos F.  Nocontestd

En relacidon a las causas que hacen que los ejecutivos envien la informacién gque

requiere el comité para el analisis de negocios es que si ho estd completa no ven el

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

que los gerentes consideran que asi se facilita la dutorizacién del negocio y la otra

variable de mas menciones fue No Contesté tanto para ejecutivos como para gerentes.
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. NEGOCIOS QUE VAN AL COMITE DE SUSCRIPCION

18. Qué documentos son necesarios para el envio de negocios ai Comité

de Empresa?

16
14 -

No. de menciones
L L L L

-
N

o N
1

Ejecutivos CGerentes

A. Carédtula D. Estados Financieros
B. Andlisis Financiere E. Documento Fuente
C. Referencias F. No contesté

Como puede observarse en la grafica la Caratula de Comité es la que
mayor nimero 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 cliente, domicilio, RFC, ademas de un resumen de las principales cifras del

estado financiero.

La segunda variable de mé&s menciones fue el analisis financiero y es aqui donde el
comité que tan solvente es la empresa fiadora y con ello ver las posibilidades de una
reclamacién o no, ya que siempre se busca que la expedicion tenga las menos
reclamaciones posibles, de ahi que este documento es de mucha importancia. Las
demas variables son secundarias ya que con ellas se integran los documentos
mencionados en los parrafos anteriores.
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.  NEGOCIOS QUE VAN AL COMITE DE SUSCRIPCION

19. Cuanto tiempo se tardan en comentarte si un negocio fue rechazado o
aceptado por el comité (desde que enviaste ta informacidén y hasta el

resultado final).

60 -
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40 4
%30-1
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El mismo dia Al dfa sig. Mas de 2 dias No contest

LEI Ejecutivos B Gerentes

Los ejecutivos y gerentes de sucursal comentaron que cuando envian toda la
informacion, el mismo diz 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 mafiana sino por la tarde y el resultado se les comunica posteriormente.

Ademas si las sucursales envian la informacién 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 tambien es el motivo que la segunda categoria mas mencionada es al

dia siguiente.
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. NEGOCIOS QUE VAN AL COMITE DE SUSCRIPCION

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

numero de negocios rechazados por el Comité de Empresa?

No. de menciones
Q=N UWALANG~NDEOO

No Arrendamiento Crédito Fiscal Pemex Mo contesté

[I:l Ejecutivos B GerentesJ

La mayoria de los entrevistados mencianaron que no han tenido un tipo de
negocios con ura 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 ano no se incluia en las que debian presentarse, sin embargo, dado
ef alto indice de reclamaciones que se presentaron durante el afio 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

Mexico Bital presentamos las siguientes conclusiones:

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

{administracién y/o papeleo) de agentes.

- Los ejecutivos y gerentes consideran que cuentan con las caracteristicas para ser
buenos asesores (conocer y orientan al agente con relacién al servicio que se les

otorga a los agentes) de fianzas.

- Los gerentes tardan mas en la integracion de expedientes 10 que provoca la

pérdida de algun documento.

- Los ejecutivos llevan un mayor control de la documentacién entregada por los

agentes.

- El personal considera que los agentes no entregan completa la informacion
necesaria para la expedicion lo que provoca un retraso en la expedicion de la

fianza.

- Sélo se han impartido cursos técnicos y no han recibido capacitacion orientada a

las ventas.

- No cuentan con un plan de accién establecido por la Direccion Comercial para
cumplir con sus metas de ventas.

- Los ejecutivos y gerentes piensan que son ellos los que consiguen clientes nuevos,
sin embargo, 10s 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 Esta no cuenta con
ningun apoyo promocional y ademas se le estan haciendo correcciones técnicas
para su operacion.

Tanto ejecutivos como gerentes realizan un andlisis del negocio, recopilan
informacion y la envian ai corporativo para su presentacion al comité de empresa o

suscripcion.

Las sucursales dijeron que en el mismo dia o al siguiente reciben la autorizacién ¢

rechazo de los negocios que envian 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 senvicios de afianzamiento, esto debe darse en la

definicién de la estrategia comercial y no se da.
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5. INTERRELACION DE LAS AUDITORIAS EXTERNA E INTERNA.
5.1 OBJETIVO.

Mostrar la relacion que existe entre los resultados obtenidos tanto en la
auditoria extermna realizada a los agentes de ventas como de la auditoria intema
realizada al personal del Area Comercial de Fianzas México Bital. Con esta informacion
podemos ver Jos puntos donde se requiere el apoyo primordial de la Comunicacion

organizacional,

5.2 INTERRELACION DE AUDITORIAS.

Agentes Gerentes y Ejecutivos

- El 88% en promedio consideran que envian [a

Proceso lento de presentacion documentacidn que se debe entregar al Comité.

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

Empresa o Suscripcion. del negocio a presentar.

- El 47% en promedio comenta que les informan si
es aceptado o rechazado el negocio el mismo dia

Conclusién 1. Los agentes no conocen o no entregan la documentacién completa
provocando retrasos en la emision 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 [a autoridad (Comisién Nacional de Seguros y Fianzas) la forma de
realizar dicho comité sufrié modificaciones y por lo tanto ya se realiza con un proceso
diferente al que se tenia cuando se realizaron tanto las entrevistas a los agentes como &l
cuestionario al personal del Area Comercial.
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Agentes

Gerentes y Ejecutivos

Deficiencia en la atencién del
personal de las Sucursales
de Fianzas México Bital.

- 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 atencion de agentes.

Conclusién 2. E! personal considera que dedica una buena parte de su dia a la atencién

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

varios de ellos diariamente.

Agentes

Gerentes y Ejecutivos

Deficiencia en la atencién del
personal de las Sucursales de

Fianzas México Bital.

- 13 menciones en promedio los entrevistados
mencionaron que la falta de documentacion provoca

el retraso en la expedicion o pérdida del negocio.

- 7 menciones en promedio de los entrevistados
dijeron que la respuesta lenta del COF por reposicion

de fianzas provoca retraso en la expedicién de fianzas

Conclusién 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 atencién del
personal de [las Sucursales
de Fianzas México Bital.

- El 29% en promedio de los entrevistados han
temado 3 cursos de capacitacion desde su ingreso.

- El personal de las sucursales considera que si se
encuentra capacitado para asesorar al agente.

Conclusién 4. Existen debilidades en la capacitacién que impactan en el servicio y la

atencion a los agentes, ya que cuentan con mas orientacion técnica que a la venta.
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Agentes

Gerentes y Ejecutivos

Estrategia Comercial de

productos insuficientes.

- El 7% en promedio de la muestra conocen las
metas que debe alcanzar su sucursal.

- El 87% en promedic de los entrevistados
consideran que cuentan con un plan de accién y
Este es la atencién oportuna de agentes.

Conclusién 5. Aun cuando conocen las metas de la sucursal, el personal estd centrado

en la administracion del agente y de la sucursal misma mas que en las labores de venta.

Agentes

Gerentes y Ejecutivos

Indefinicion de una estrategia

comercial de productos.

- El 87% en promedio de los entrevistados conoce
los tipos de fianzas que deben promocionarse.

- 9 menciones en promedic de los entrevistados
mencionaron la Fianza de Fidelidad como la que
debe promocionarse mas.

Conclusién 6. Los entrevistados mencionaron como prioridad un tipo de fianza que esta

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

no definida claramente a las sucursales.

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

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

las ventas se requiere del apoyo de la comunicacién en la elaboracién de material

promacional y publicitario, que facilite la presentacién y colocacién de fos servicios de ia

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

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

Fianzas México Bital es una organizacion que ha permanecide durante
mucho tiempo en el tercer lugar del sector afianzador, ello sin duda ha provocado que la
busqueda de nuevos mercados se haya estancado, ya que cada vez es mayor ia
diferencia entre esta empresa y el segundo iugar. 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 Comunicacion tiene la finalidad apoyar a las areas de
ventas a través de acciones de comunicacion concretas que ayuden tanto a agentes de

ventas como a empleados a [a colocacion de 1os servicios de afianzamiento.

6.2 DESARROLLO

El Plan de Comunicacidén para Fianzas México Bital principalmente operara

de la siguiente manera:

- Objetivos generales. Donde se colocaran las metas del plan de

comunicacion.

- Objetivos especificos. Seran las metas especificas del plan de

cornunicacién.

- Programas de Comunicacioén. Los cuales integran las acfividades a

realizar en el Plan.

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

pagina de Intemet del Grupo Financiero Bital (www.bital.com.mx) la cual se encuentra

impresa en el anexo No. § y ahi se despliegan todas las empresas del grupo financiero,
al oprimir “Fianzas México 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 comunicacion son las
siguientes:

Objetive General.

Crear un Plan de Comunicacion para Fianzas México Bital, S.A., que facilite la
colocacién 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 creara una imagen corporativa
favorable ante los clientes (beneficiarios y fiados).

Objetivos Especificos.

1.  Elaborar material promocional gue facilite la colocacién de las fianzas a
través de [os agentes y sucursales de Fianzas México Bital.

2.  Crear un sistema de comunicacién intemo que facilite y unifique los criterios
de informacion entre el personal de la Afianzadora con la finalidad de facilitar

la venta de los servicios de la empresa.

3. Crear un sistema de comunicacion que facilite y unifique la informacion que
deben tener los agentes de ventas con la finalidad de facilitar la venta de los

servicios de la empresa.

4, Elaborar una campana de imagen corporativa a través de diferentes medios

de comunicacion especializados,




71

6.2.2 PROGRAMAS DE COMUNICACION

Para el cumplimiento de los objetivos tanto generales como especificos el plan de
comunicacién se dividira en los siguientes programas:

I. Comunicacién con agentes de Fianzas México Bital.

R, Comunicacién con empleados de Fianzas México Bital.
ll.  Pian de medios especializados.

Cada uno de estos programas contara con actividades especificas que
desglosaremos a continuacion, con Ia 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:
. COMUNICACION CON AGENTES DE FIANZAS MEXICO BITAL.

Objetivo:
Realizar acciones que contribuyan a favorecer la comunicacion entre Fianzas México

Bital y los agentes de ventas.

Justificacion:

Los agentes de Fianzas México Bital son los encargados de la colocacién (venta) de las
fianzas ante los clientes (beneficiarios y fiados) y por ello, es necesario contar con un
sistema de comunicacién eficiente que unifique los criterios de venta de la Afianzadora

en todo el pais.

Areas Involucradas:

Planeacion: Direccién de Administracion y Mercadotecnia.
Autorizacién: Direccion General
Realizacién; Direccion de Admoén. y Mercadotecnia - Direccién de Comercializacion

Puablico al que se dirige:

Todos los Agentes de Fianzas México Bital.

Acciones:

1.  Folleteria por internet.
Comunicacién por e-mail.

Revista Rumbo Fiamex por Internet.

A N

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

Obijetivo.,

Establecer un sistema interactivo de informacion al que tengan acceso los agentes de
ventas a través de Intermnet (pagina de Grupo Financiero Bital) con la finalidad de
proporcionarles material que pueda ayudarles a la venta de los servicios de

afianzamiento.

Justificacion:

Los agentes de Fianzas México Bital no cuentan con material promocional que pueda
serles de apoyo al momento de realizar la venta de los servicios de la empresa, la
ventaja que tiene este sistema es que ademas de ser de facil acceso (para aquellos que
cuentan con Intemet) pueden realizarse las actualizaciones sin tener que enviar a

impresion, abatiendo los costos de impresion y distribucién de este material.

Areas Involucradas:

Planeacién: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacion: Direccion de Administracidn y Mercadotecnia
Realizacién: Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacion: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcidn de la actividad:
Dentro de la pagina del Grupo Financiero Bital, en Internet (www. bital.com.mx), en el
apartado de Fianzas México Bital, se colocard la opcion Folleteria y para conocer las de

nuestro interés solo se requerira que oprimir el botén: Seleccionar fianza.
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Continuacién...

Entonces se desplegara un cuadro donde se solicitara ramo, subramo o tipo de fianzas.
En caso de no conocer esta informacion, podra seleccionar el ment consultar tipos de
fianza y una vez encontrado el que sea de su interés, podré oprimir el tipo de fianza y se

desplegara la informacion.
Una vez seleccionado el tipo de fianza, se desplegara la siguiente informacién:

» Ventajas y Beneficios del tipo de fianza

Requisitos

Guia de reclamaciones (Los requisitos necesarios para presentar una reclamacion)

Cotizador

Esta informacion estara en una pagina disefiada con la imagen institucional de la
afianzadora; ademas podra sélo consultarse en pantalla o imprimirse ya sea en blanco y
negro {impresora lasser o en impresora de inyeccion de tinta).

Ademas, al finalizar la pagina con la informacion, este sistema de folleteria contendra un
Cotizador, opcién que podra consultar con sélo oprimir el botén. Este cotizador soficitara
monto y se desplegara la pdgina con la cotizacién en una hoja membretada, el cual

como la informacion antes mencionada podra imprimirse o sdlo verse en pantalla.

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

de promocion los 365 dias del afio en fa comodidad de su casa u oficina.

A continuacién colocaremes un ejempio de un folleto impreso de este sistema, hacemos
la aclaracién que como se menciono anteriormente, puede solo consultarse o imprimirse

para entregarselo al cliente.

Método de evaluacion:
Al abrir la pagina informativa de Folleteria, se activard un contador de visitantes, el que
mostrara el nimero de personas que han consultade la pagina de Fianzas Meéxico Bital.
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BITAL

La nueva Fidefiamsa 100 de Fianzas México protege a su empresa, contra danos

porilicitos de su personal.

Con la nueva Fidefiamsa 100 usted cubre al 100% contra ilicitos, a todo su personal, incluyende
empleados administrativos, agentes de ventas y obreros. Ademas le da cobertura al 100% sin
costo adicional a;

+ Todas sus filiales y sucursales

s 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 efeclivo y documentos), quedan cubiertos.

Rehabilitacion automética; Usted siempre esta protegido ya que en caso de sufrir algln ilicito, la
fianza queda automaticamente restablecida al dia siguiente, sin necesidad de realizar ninguna

solicitud.
Incremento automéatico. Ademéas cubre automaticamente cualquier incrementio de cobertura sin

costo hasta el nivel de inflacién (seglin el INPC de Banxico). Si el incremento es superior a la
inflacién, la prima seria Gnicamente del 50% del costo normal del excedente,

LA NUEVA FIDEFIAMSA 100 ES MAS ECONOMICA

Los cbreros quedan incluidos gratuitamente. Ademas le ofrecemos un 15% de descuento si usted
opta por la tarifa con un deducible del 10%.
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H
Kequisitos

La nueva Fidefiamsa 100 le pide menos tramites:

Se exigen el minimo de requisitos simplificados de contratacion.

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

No se cobra ajuste de primas por altas y bajas del personal.

Se ofrece proteccién a la medida. Su compaiiia puede contratar montos temporales para los
periodos de tiempo que mas lo necesite 0 montos en exceso por persona, en los casos de mas
riesgo.

I zeclamaciones

En reclamaciones, todo es mas rapido, mas facik:

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

lotmal piston, dentio de 10 digs nalwnales despues de mtegrar la aeclaimacion, Se paga sin
denuncia hasta 20% del monto, contra la rescisién del contrato laboral y una cerlificacion del
contador de la empresa.

Se dan 90 dias después de! vencimiento de la fianza, para identificar cualquier ilicito ocurmdo en el
termino de la misma.

PARA MAYCOR INFORMACION SOBRE ESTA FIANZA, SOLO OPRIMA: DIRECCIONES,

COTIZADOR

Visitantes de estetipodefianzas: | 0| 61 9] 1] 411
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: SISTEMA DE COMUNICACION POR E-MAIL.

Objetivo:
Mantener una constante comunicacién con los agentes de Fianzas México Bital que

cuentan con Intemet.

Justificacion:

Debido 2 que los agentes se ubican en distribuidos en todo el territorio nacional se
requiere crear un medio de comunicacion adecuado donde se les envie informacién 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;

Planeacion: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacion: Direccion de Administracion y Mercadotecnia
Realizacion: Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacién: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcién de la actividad:
La implantacion de este sisterna informativo consistira en enviar mensajes a los agentes

con las siguientes caracteristicas:

» Mensajes cortos
e Con un lenguaje dirigido a los agentes de ventas
e Donde s& envien mensajes relacionados con los siguientes temas:

- Tarifas

- Disposiciones Oficiales

- Mensaje de la Direccion general

- Disposiciones Institucionales (cheques devueltos, pagos de comisiones, etc.)
- Capacitacion

- Perspectivas econémicas

- Informacién particular de la Regidn a la que pertenecen.
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Continuacién...

El Area de Comunicacién elaborara una lista de distribucion, 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 rapida del mensaje emitido. Estos
mensajes no tendran una periodicidad especifica ya que dependera de la cantidad de
mansajes que generen las diforontos Diraccionas dao ta Afianzadorn, pudiondo onvinrso

uno o mas diarios.

Las Areas que emisoras seran:
« Diroccion Técnica

- Subdireccién Técnica de fianzas
- Gerencia de Capacitacion
« Direccion de Comercializacion

- Subdireccién de Grandes Beneficiarios
- Subhdireccion Regional (da acuerdo a ia sucursal o la que portenczcon)
« [ireccion Juridica

- Subdireccion Juridica de reclamacionas
+ Direccion de administracion de filiales.

- Subdireccion de tesoreria de tihales.

Estos mensajes seran enviados solo por la Gerencia de Mercadotecnia (quien es la
encargada de la comunicacion de la empresa) y las Areas que deseen emitir algin
comunicado para los agentes deberan entregarlo para su revisidn y correccién, esto
debido a que debera de revisarse el contenido de la informacién ya que en ocasiones
ésta es muy densa y esto dificulta su aplicacion por los agentes. Posteriormente ser

enviado.

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

Método de evaluacion:
Cada seis meses, se les solicitara su opinidn por el mismo correo con relacién a: Tipo

de informacion que reciben, frecuencia con las que se les envib, 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 desempefiar las funciones de cada uno de
hosotros, por ello, ha designado un grupo de personas que a partir de! dia de mafana
registrara detalladamente, el tipo de equipo con el que se cuenta, asi como sus
caracteristicas (computadoras, Modem, impresoras, fotocopiadoras, etc) por lo que

seran visitados en sus oficinas.

Les pedimos su valiosa colaboracidén en el levantamiente del inventario de equipo
propiedad del Grupe Financiero Bital que tengan asignado.

Atentamente

FIANZAS MEXICO BITAL, S.A.
GRUPO FINANCIERO BITAL

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTRECA
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: -RUMBO- FIAMEX POR INTERNET

Objetivo:
Realizar a través de Internet una revista de consulta técnica y de ventas con la que se

refuerce su actividad como vendedores de fianzas.

Justificacion:

En la actualidad los agentes de la Afianzadora reciben una revista impresa que cuenta
con una periodicidad trimestral, en la que se envia informacién técnica e institucional, sin
embargo, por el tiempo que leva realizar ésta (disefio, actualizacion de la informacién,
elaboracion de coriginales, impresion) fa informacion 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 informacion. Esta nueva revista permitird manejar contenidos mas

4giles y con una mayor variedad ya que tendra una periodicidad menor.

Areas involucradas:

Planeacion: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacion: Direccidén de Administracion y Mercadotecnia
Realizacion: Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacion: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcién de la actividad:

El agente entrara en la pagina de Grupo Financiero Bital, después al apartado Fianzas y
ahi se encontrara ef icono Rumbo. Al oprimir este botén el agente encontrara una pagina
principal con el nombre de la publicacién y la fecha de colocacién en Intemet, ademas
apareceran las secciones con que cuenta este nimero.

El visitante de la pagina oprimira la seccién que sea de su interés y podra imprimir cada
uno de los articulos si lo desea o la totalidad de la publicacién. Rumbo Fiamex estard a
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Continuacién...

disposicién de los visitantes de la pagina del 1 al altimo dia de cada mes. Rumbo-Fiamex
tendra las siguientes caracteristicas:

Periodicidad; Mensual

Secciones; Contenido de Ia seccion

Editorial. Mensaje institucional enviado por la Direccién General.

Nuestro avance. | Informacién relacionada con el sector afianzador.

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

Entrevista. Con agentes o directivos de la Afianzadora con refacion a un tema de
trascendencia y que requiera de un especialista.

Asi pas0. Donde se coloque informacién de eventos realizados.
Reportaje. Informacion de varios tépicos y que no se ubiquen en Jas otras secciones.
Capacitacidn. Calendario de capacitacion e informacién que se requiera para poder cumplir

con sus horas capacitacién ante la autoridad.

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

-
rAdema’us Rumbo-Fiamex tendra un botén al finalizar la pagina donde se ligue con un
correo a la Gerencia de Mercadotecnia, donde pueda colocar sus sugerencias o
comentarios de la publicacién o si desea mayor informacidén de algun articulo. Las
sucursales de la Afianzadora podran imprimir esta publicacion para ser entregada a

aquelfos agentes que no cuenten con Intemet.

Método de evaluacién:
La pagina tendrd un contador de visitantes lo que dard el numero de lectores, con
relacion al contenido, cada 6 meses se solicitara envien sus comentarios a la clave de

fianzas.
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RUMBO

EDITORIAL

ENTRE REGIONES

Las cifras de nuestras divisiones...
Como cerramos ¢l ano.

ASI PASO

La capacitacion es una realidad.
Conferencias en Guadalajara.

CAPACITACION

Calendario de capacitacion para el
primer trimestre.

FIAMEX

Ao 6, Nim. | Euero 2000

NUESTRO AVANCE

Nucsiras ventas y la compelencia,
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EDITORIAL

Nos encontramos ya en el ano 2000, cuiminaron 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
reafimar nuestros valores y la vision de la vida. Asi pues, es momento de que
realicemos las acciones que son pertinentes para cumplir con fos propésitos 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 reafirmar fos valores en los que creemos y de reforzar las acciones para
olrecer a nuesltros clientes, agentes y personal, el servicio de calidad que el mercado nos
exige a las puertas de este nuevo milenio.

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

Estamos convencidos que con la colaboracion de todos, el esfuerzo se muitiplica y se
obtienen resultados positivos con mayor rapidez y facilidad; mucho podemos lograr
trabajando individualmente, paro lo que se logra trabajando en equipo no tiene limites.
Trabajemos juntos: empraesa, agentes, clientes y autoridades, dirigiendo todos nuestros
ashutiZ0s 4 un SN objetivo, el éxito. Recordemos gque el éxitlo que se reconoce en
publico, comienza con pequerios logros personales.

Seamos un factor de cambio, no esperemos a que los cambios se den, debemos tener
una actitud proactiva, anticipandonos a las necesidades del mercado y haciendo de la
preparacidén y el aprendizajé un factor permanente e indispensable en nuestras
actividades diarias.

Estos tres valores, scn algunos de los que forman [a filosofia de la empresa, los invito a
que actuemos de acuerdo a estos principios. Hagamos este compromiso todos los que
formamos 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 Intemnet una pégina de actualizacion de la informacion que aparezca

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

Justificacién:

Debido a que entre cada nimero de |z revista aparece informacion, que por su extension
y contenido no puede enviarse por correo y no puede esperar la siguiente edicién de la
revista, serd con esta pieza con la que se cubra |a informacion que requieran tener los

agentes de la Afianzadora.

Areas involucradas:

Planeacién: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacion: Direccitn de Administracién y Mercadotecnia
Realizacién: Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacion: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcién de la actividad:
Extra-Fiamex tendra una extension maxima de una pagina con pequefios textos donde
se refuercen los contenidos de la revista y debera publicarse con las siguientes

caracteristicas:

- Se debera mencionar la seccién de la revista que apoya.
- El mensaje sera corto y se referira a una temporalidad de la informacion.
- La informacion podra ser impresa por el visitante de la pagina.

Método de evaluacion:
Extra-Fiamex, tendra un contador de visitantes, ademas de solicitar cada seis meses, al
mismo tiempo que con |a revista su opinidn del contenido de la misma.
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EXTRA

FIAMEX

Ano 2, Num. | Marzo 2000

SEGUIMOS EN EL CAMINO DEL DESARROLLO
PROFESIONAL DE NUESTROS AGENTES.

La preparacién de los agentes de fianzas, es un tema que sin duda sigue preocupando a
Fianzas México Bital y por ello, sclicitamos recientemente a nuestras Divisiones la
programacion de los eventos de capacitacion, gue 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
recuperacidn por participante, que podra variar entre un 20% a un maximo del 50% del
costo real del curso por participante; es decir, esta cuota de recuperacion siempre serd
menor al costo real por persona en cada eventio (el costo real de un curso inciuye
unicamente; materiales del curso, uso de instalaciones, servicio de café, uso de equipo y
honorarios de instruccién).

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

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

No de visitantes de esta pagina: | 0| 4| 8| 2] 4| 7
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NOMBRE DEL PROGRAMA:
I. COMUNICACION CON EMPLEADOS DE FIANZAS MEXICO BITAL.

Objetivo:
Realizar acciones que contribuyan a favorecer la comunicacién entre Fianzas México

Bitat y los empleados que se encuentran en las sucursales de la Afianzadora,

Justificacién:

Los empleados de Fianzas México Bital son los que prestan atencién a clientes directos,
ademas de los agentes que acuden a las sucursales, requiriendo de ellos informacion
actualizada para la venta de las fianzas. Por ello, se requiere de un sistema de
informacion que llegue hasta donde se encuentran las oficinas a la mayor brevedad y

que no pueden realizarse via telefonica.

Areas involucradas:

Planeacion: Direccién de Administracién y Mercadotecnia.
Autorizacion: Direccién General
Realizacién: Direccién de Administracién y Mercadotecnia

Direccion de Comercializaciéon

Publico al que se dirige:

Todos los Empleados de Fianzas México Bital.

Acciones:

1.  Sistema de comunicacion por Intranet.

2 Uso correcto de la imagen de la Fianzas México Bital.
3. Imagen de Sucursales.

4 Folleto Institucional por |ntranet.
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: SISTEMA DE COMUNICACION POR INTRANET

Objetivo:
Enviar a través de Intranet mensajes cortos con la informacién que requieren las
sucursales de la Afianzadora para la operacién de las fianzas, asi como para la atencion

de clientes y agentes,

Justificacion: .

En la actualidad el personal que integra las sucursales de la Afianzadora recibe una
sere de comunicados (correos) de muy diferentes fuentes; en muchas ocasiones con
informacién repetida, provocando confusiones en quienes 1o reciben, por ello, es tan
importante implantar un sistema de comunicacidn dirigido al personal en el que se

homologue la informacién teniendo un solo canal de salida.

Areas involucradas:

Planeacion: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacién: Direccién de Administracion y Mercadotecnia
Realizacién: (Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacion: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcién de la actividad:
Las caracteristicas que deben tener los mensajes son: poco extensos, con indicacionas
precisas de lo que se espera realicen, ademas de identificar con un titulo de coior

diferente al tema que se trate.

e Amarillo Direccion General

s Azul Disposiciones Oficiales
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Continuacién...
¢ Verde Capacitacion
* Morado  Operacion de la fianza (tarifas, condiciones, etc.)

s Rojo Generales

Asimismo, de acuerdo con el tipo de informacién que contenga se enviara 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 debera enviarse una vez realizada la lista de distribucién del personal de la
Afianzadora, con [a finalidad de que no encuentren una enorme lista de nombre antes

del mensaje a recibir. Los empleados recibiran la informacién a través de la clave:

Fianzas@bital.com.mx

A continuacién colocaremos un ejemplo de un mensaje enviado a los empleados con ias

caracteristicas de este sistema.

Método de evaluacioén:
Se solicitard por correo sus observacicnes 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: Fri, 14 Nov 2000 14:22
From:

To: Nivel 5@bital.com.mx

Tema: Generales

Les tenemos buenas noticias. Ahora por pantalla ya puedes conocer el saldo de algun
auxiliar de contabilidad o saber como se integra. En pantalla, ademas, podras ver en que
cuentas se encuentra registrado y el saldo en cada una de ellas..., olvidate de generar
listados y gastar tiempo y papel en imprimidos. También puedes consultar los
movimientos y hasta ver los registros de una péliza especifica. Esta consulta se localiza

en el mend de auxiliares de divisién, en |la opcidn del sistema 9. jUtilizala!

En caso de tener algin comentario ¢ duda favor de retransmitir el presente, solo oprime

Fianzas@bital.com.mx

Atentamente

DIRECCION DE ADMINISTRACION
FIANZAS MEXICO BITAL, S.A. GRUPO FINANCIERO BITAL,
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NOMBRE DE LLA ACTIVIDAD:
USO CORRECTO DE LA IMAGEN DE FIANZAS MEXICO BITAL.

Objetivo:
Implantar una campaiia de uso correcto cel iogotipo de Fianzas México Bital con la
finalidad de unificar la imagen intema y extema de la Afianzadora,

Justificacién:

Parte muy importante es que e! cliente vea siempre la misma imagen de una
organizacion, 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 impresién que se llevan de la empresa y en la actualidad cada una de eillas lo maneja

distorsionado o con aplicaciones no correctas del mismo.

Areas involucradas:

Planeacion: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacion: Direccion de Administracion y Mercadotecnia
Realizacion: Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacion: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcion de fa actividad:
Para unificar |a imagen que debe tener toda la papeleria de Fianzas México Bital se

realizara;
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Continuacion...

Enviar a todo el personal de la Afianzadora la Politica de usc correcto de logotipo, la que
contempla: logotipo que debe utilizarse, usos interno y externos y de la papeleria de [a
misma.

Enviar por correo a todo el personal de la Afianzadora un archive que contenga el
logotipo actual y que debe ser utilizado, asi como las tipografias institucionales.
Deberan realizar todo aquel documento que se entregue a clientes o agentes con estas

caracteristicas.

En caso de requerir la impresién de alguna pieza, ésta deberd apegarse a los

lineamientos de color, tipografia y logotipo autorizado por el Grupo Financiero Bital.

Método de evaluacién:

Se realizara una supervisién constante de los comunicados que realizan las sucursales.
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD:
IMAGEN DE SUCURSALES DE FIANZAS MEXICO BITAL.

Objetivo:
Unificar la imagen de todas las sucursales y oficinas corporativas de Fianzas México
Bital a la del Grupo Bital.

Justificacion;

Cuando se realizd la integracion 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 scon parte de
Bital (como pasa con las Sucursales del Banco).

Areas involucradas:

Planeacion: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacion: Direccibn de Administracién y Mercadotecnia
Realizacién; Gerencia de Mercadotecria
Evaluacion: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcién de la actividad:
Unificar e! mobiliario de las sucursales y oficinas de la Afianzadora de acuerdo al que se
maneja en Bital, en la que se promueva una campana del lugar ordenado, con ello, se

busca que las sucursales tengan una imagen favorable para los clientes y agentes.

Método de evaluacion:

Supervision de las oficinas y sucursales de la Afianzadora.
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: FOLLETO INSTITUCIONAL POR INTRANET.

Objetivo:
Elaborar un folieto con informacién institucional, que contenga informacion de la
empresa, con la finalidad de que sea entregado a clientes al momento de realizar una

presentacién de servicios.

Justificacién:

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 afios en el mercado afianzador. Este folleto permitira
que se conozcan los tépicos que puedan ser de mayor interés para el publico de la

empresa.

Areas involucradas:

Planeacion:; Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacién; Direccion de Administracién y Mercadotecnia
Realizacion: Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacion: Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcidn de la actividad:

Este folleto se colocara en Intranet, en el apartado FIANZAS, en la pagina principal se
colocara un icono que diga Folleto Fianzas, al oprimir este botén se desplegara una
pagina principal con cada una de las secciones, asi como una portada (en caso de
imprimirlo), cada una de las secciones podra imprimirse por separado, sin embargo al

cliente se le entregara la pieza completa.
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Continuacién...

El disefio de este Folleto Institucional sera en blanco y negro, para que al imprimirse en
lasser no pierda calidad y se entregard dentro de un félder portafianza {este sblo cuenta
con el logotipo de la empresa), ademas su costo no es elevade y da una mejor
presentacién al mismo.

El contenido de este Folleto Institucional sera:

+ Presentacion.

» Breve historia de Fianzas México Bital.

» Servicios que ofrece (Ramos de las Fianzas).

s Ventsjas y Beneficios de los servicios que ofrece la empresa.

o Sucursales (Direccion, Teléfono, Nombre del Gerente y e-mail).

Cada uno de estos apartados no tendrd una extensién maxima de una pagina salvo
aquella que habla de los servicios, en esta seccidén se resaltaran como beneficios dos
puntos principalmente: }a permanencia en el mercado y ser parte del Grupo Financiero
Bital.

Para mantener actualizada esta informacion cada seis meses se verificara y actualizara
para con ello, contar con una pieza promocional que pueda ser entregada a los clientes

de la empresa.

Método de evaiuacién:

Actualizar 1a informacién y revisar el contador de visitantes para medir su efectividad.
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P resentacion

La informacién 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 embarge estamos muy orgullosos de nuestro desarrollo, tenemos 75 anos
ofreciendo servicios de aftanzamiento y esto sin duda nos hace sentir un mayor

compromiso con nuestros clientes.

Esperamos que la informacion que le presentamos le sea de interés, para conocer cada

seccion solo oprima él titulo de su interés y se le presentara la informacion,

Muchas Gracias.

Historia
Mision
Nuestras Fianzas... El servicio que le ofrecemos

N, uestras Sucursales

No de visitantes de esta pagina: | 0| 4| 8[ 2] 4] 7
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Fianzas México Bital, como parte del Grupo Financiero Bital, se empefa en buscar la

permanencia y por eso se reconoce:

COMO EMPRESA INTEGRADA POR PERSONAS

Fianzas México Bital pretende e! crecimiento integral de sus miembros, convencida de

que la superacion individual es el efemento esencial de desarrollo social.

COMO EMPRESA DE SERVCIO

Fianzas México Bital busca dia con dia, la excelencia en su funcién 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 ia generacién de utilidades, ya que la productividad
en su operacién es la Gnica posibilidad de cumplir integramente con los ambites humano
y de servicio y es la respuesta para ios accionistas que han invertido y comprometido su

capital en nuestra empresa.
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NOMBRE DEL PROGRAMA:
. PLAN DE MEDIOS ESPECIALIZADOS.

Objetivo:
Elaberar 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.

Justificacion:

Aun cuando Fianzas México Bital es una de las primeras afianzadoras del sector, no
realiza anuncics en medios, sin embargo esto es necesario ya que para poder adquirir
un servicio tan especializado como es la fianza se requiere que el clienteé haya
escuchado hablar de la empresa, de lo contrario sélo ubicard a aquellas de la

competencia que si aparecen en medios.

Areas involucradas:

Planeacion: Direccion de Administracion y Mercadotecnia.
Autorizacion: Direccién General
Realizacion: Direccion de Administracién y Mercadotecnia

Publico al que se dirige;
Todos los clientes (beneficiarios y fiados) de la Fianzas México Bital.

Acciones:
1. Anuncios en medios
2. Seleccién 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.

Justificacion:

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 podran captar un mayor namero de clientes directos, reduciendo los gastos

de adquisicién (comisiones de agentes), ademas de lograr un aumento en las ventas.

Areas involucradas:

Planeacion; Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacién: Direccidén de Administracion y Mercadotecnia
Realizacién; Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacion; Gerencia de Mercadotechia.

Descripcion de la actividad:

Se elaboraran 2 tipos de anuncios. Penddicos y Revistas Especializadas,

El mensaje se enfocara al buen servicio que ofrece la Afianzadora y se mencionaran
primordialmente las fianzas administrativas, que son las de mayor venta y de mas

mercado para colocarse.
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Continuacién..,

Los anuncios en PRENSA tendran las siguientes caracteristicas:

» Tamafio: Minimo 1/4 de plana o Roba ptana

» Debera aparecer el logotipo de la empresa.

» Debera de cerrarse con e slogan de la empresa

» Se deber4 incluir la leyenda: Empresa del Grupo Financiero Bital.

» Debera de incluir informacién relacionada con un tipo de fianza en especial: Anticipo,
Concurso, Cumplimiento o Buena Calidad.

Los anuncios en REVISTAS ESPECIALIZADAS tendran las siguientes caracteristicas:

» Tamafo: Media Plana minimo o Pagina Completa

« Color: Por lo menos la utilizacién de 2 tintas.

+ Debera aparecer el logotipo de la empresa.

o Debera de cemrarse con el slogan de la empresa

+ Se debera incluir Ia leyenda: Empresa del Grupo Financiero Bital.

» Debera de incluir informacién relacionada con un tipo de fianza en especial:
Anticipo, Concurso, Cumplimiento o Buena Calidad.

Se podrdn colocar publirreportajes cuando se realicen eventos que puedan ser de

interés a los clientes de la Afianzadora.

Método de evaluacion:
Al contestar el teléfono se les preguntara como se enterarcn de !a 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 ta empresa.

Justificacién:
Cada uno de los medios seleccionados debera dirigirse al pablico 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 ia competencia.

Areas involucradas:

Planeacién: Gerencia de Mercadotecnia
Autorizacion: Direccion de Administracién y Mercadotecnia
Realizacion: Gerencia de Mercadotecnia
Evaluacién; Gerencia de Mercadotecnia.

Descripcién de la actividad:

Los medios para el cumplimiento de esta actividad seran:

Medio: PRENSA
Seccidn: 1a. seccién o Seccidon Financiera
Periodicidad: 1 anuncio cada semana
Medios seleccionados: Reforma
Excélsior
Universal
El Financiero

El Economista
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Continuacion...

Medio: REVISTAS ESPECIALIZADAS
Seccidn: Interior o 4a. de Forros
Periodicidad: 6 anuncios al afio en cada revista
Medios Seleccionados: Expansion

Mundo Ejecutivo
Alto Nivel
Obras

Estos medios fueron seleccionados debido a que por la actividad financiera de la
empresa, el tipo de publico que adquiere los servicios de la Afianzadora son empresas
privadas y publicas, siendo ejecutivos con toma de decisiones quienes solicitan las

fianzas.

Método de evaluacién:
Al contestar el teléfono se les preguntara por cual medio se enteraron de la empresa.
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CONCLUSIONES FINALES

.

A lo [argo de la presente tesina se ha presentado punto por punto un
panorama completo de Fianzas Meéxico Bital, S.A. desde la historia, objetivos
institucionales, actividades o servicios que ofrece ia empresa hasta su estructura
organizacional. Lo anterior con la finalidad de mostrar cual ha sido su desarrollo, durante
cuanto tiempo ha permanecido en el mercado, que servicios financieros ofrece y cudl 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 comunicacion 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, asi como de aquelios
reportes que proporcioné Afianza (asociacién que agrupa a todas las empresas del giro
de la organizacién que estudiamos), y dar inicio al analisis de los datos con la finalidad

" de observar principalmente aquellos puntos que reflejaran porque estaban disminuyendo
las ventas de Fianzas México Bital, S.A. Los puntos en donde se hizo notoria ésta

disminucién y que se tomaron para realizar el analisis fueron los siguientes.

Primeramente, se notd en las primas emitidas, la pregunta es por qué aqui,
pues porque &s donde se agrupan todas las fianzas expedidas (incluyendo las retenidas
y las cedidas en reafianzamiento) y por lo tanto al realizar un comparativo resaltd el

porcentaje de disminucién de la empresa.

Con relacion a fas utilidades obtenidas y a las reclamaciones recibidas, estos
puntos permiten ver lo ganado al final del ejercicio y con relacién a lo segundo son los
pagos que la empresa realiza a sus clientes, a mayor numero menores ganancias y este

punto también es muy alto.

En este mismo capitulo, el segundo, se analizd la rentabilidad por ramo,
punto en donde se desglosa cada una de las pérdidas o ganancias de la organizacion,
fue al realizar el analisis de cada uno de los ramos que se reflejé claramente una

disminucién en las ventas de las fianzas administrativas (ramo 3), mismas que son las
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que mas se venden, asi como un mayor indice de reclamaciones en el ramo 4 (fianzas
de crédito).

Con la informacién obtenida en estos dos capitulos se establecié el problema
que existe en Fianzas México Bital y cual seria el papel de la comunicacion en este

problema.

Cierto es que la comunicacién no puede resolver todos los problemas que
existen en una organizacién, dentro de cada empresa existe un sin fin de necesidades y
problemas que requieren de atencién 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 ademas cuentan con una Area de comunicacion que realice los
estudios y elabore todo aquel material que fos agentes de ventas requieren para vender
o colocar las fianzas, la comunicacién toma una posicidon de mayor importancia para la

solucién del problema planteado.

Da mayor importancia al papel que juega la comunicacion en Fianzas México
Bital el hecho de que los agentes de ventas pueden vender los productos ¢ fianzas
(todos son iguales en todas las empresas del sector) hasta de cinco compafiias por lo
que, ellos ofreceran 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 |es 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 estan ofreciendo las fianzas de Fianzas México
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Bital o de otra compaftia. La comunicacién, por tanto, juega un papel relevante, ya que
es a fravés de su Area de comunicacién que esta empresa puede satisfacer estos
requerimientos.

Para conocer cuales eran dichos requerimientos se procedi¢ a realizar una
auditoria de clientes externos (llamamos extemos a los agentes de ventas debido a que
ellos no son empleados de la afianzadora, cuentan con un contrato de comisién
mercantil), esta auditoria nos permitid conocer cuales eran las principales necesidades
de los agentes de ventas a través de una entrevista via telefénica con agentes de
diferentes lugares de la Republica Mexicana, lo anterior, con la finalidad de conocer
cuales son las necesidades con las cuentan no sélo en el D.F., la eleccion de los
agentes se realizo de forma aleatoria y como se explico 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 informacién 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 procedié a realizar una auditoria de clientes
internos la cual puede n el capitulo 4, con el 50% del personal el cual se ubica distribuido
en 26 diferentes puntos de la Republica 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 ubicacién una cantidad de agentes.

Los resultados que se obtuvieron de esta auditoria permitieron 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 disminucién
de las ventas; asimismo, es importante resaltar la pregunta: ¢Cudl es el papel de la
comunicacion para solucionar este problema?, se hace la aclaracion de que ciertamente
la comunicacion no ests explicitamente mencionada en ninguna de las dos auditorias,
sin embargo no se pretendia estudiar sélo aquellos puntos en los que participa la
comunicacion de manera muy evidente, se pretendia ver cuales eran los motivos por los
cuales se estaba dando una disminucion en las ventas y establecer una correlacién entre
lo que piensan los agentes y lo que viven diariamente los empleados de las sucursales
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para establecer una correlacion entre ellos y poder plantear algunas acciones
comunicativas que puedan contribuir al aumento de las ventas de Fianzas México Bital.

Ademas, primeramente la empresa debe enviar mensgjes que les ayuden a
reglizar su trabajo a través de un canal de comunicacion oficial que les proporcione
informacién relacionada con los diferentes procesos y esto contribuirg a que tengan toda

la informacién que requieran.

Ademas, fa elaboracion de piezas comunicativas (folletos, posters, anuncios
en medios de comunicacion, etc.) contribuira a la presentacion & imagen corporativa de
Fianzas México Bital, asimismo, se favorece la presentacion de los servicios de

afianzamiento con los cfientes, ya que seran piezas de calidad con informacion clara.

Cada uno de los capitulos desarrollados reviste gran importancia para el
analisis e interpretacién de los resultados obtenidos durante las auditorias, ya que con
ellos se elabora el Plan de Comunicacidbn 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 interno o externo como cliente o agente de [a misma.

Una vez presentado el analisis del problema de Fianzas México Bital, la
presente investigacion finaliza con la propuesta en su capitulo 6 de un Plan de
Comunicacién para esta empresa, del cual podemos hacer flas siguientes

consideraciones.

En la actualidad, dentro de las organizaciones se utiliza cada vez con mas
frecuencia los avances tecnoldgicos como son la red de intemet y el correo electrénico
que sé dentro de la misma. Fianzas México Bital, empresa que forma parte del Gnipo
Financiero Bital cuenta con presencia dentro de la pagina que se presenta en "Internet’
{www_bital.com.mx), asimismo ha desarrollo internamente sus propias paginas a través
de “intranet”. De estas dos se desprende la propuesta del Plan de comunicacion para la

afianzadora, externa e internamente.
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El presente Plan de Comunicacién para Fianzas México Bital, tiene su base

en la red de internet e intranet por varias razones:

1.

Cada vez son mas las personas que cuentan con un acceso a la red.

La informacién que se envia llega con mucha mayor rapidez que si se

envia por algan otro método (fax o correspondencia).

Al enviar la informacién a través de la red de intemet 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 posibile.

La respuesta de los receptores es recibida con una mayor velocidad

sin importar el lugar de origen del agente de ventas o cliente.

Al contar con informacién en [a red de internet, no soélo puede ser
leida o revisada por los agentes de ventas, también los clientes reales
y potenciales pueden tener acceso a lo que |a afianzadora ofrece.

Estar en la pagina del Grupo Financiero Bital le da el respaldo a la
afianzadora de pertenecer a un grupo financiero reconocido por los
clientes. Ya que sin el nombre “Bital”, y solo con la denominacién de
Fianzas México muchos clientes potenciales no tendrian conocimiento
de la existencia de la afianzadora.

Ademas contar con la pagina en la red de internet, reduce los costos
de impresioén de muchas de las piezas comunicativas que se utilizan
en la afianzadora para los agentes de ventas, como son: la revista, la
folleteria 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 Republica Mexicana.
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8. Contar con una red intefha “‘intranet” permite agilizar los comunicados
enviados ai personai de ia afianzadora, enviands la informacién 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 informacion por fax, la cual ademas de
tener un costo mayor en ocasiones no podian transmitirse los
mensajes, la red de intranet avisa inmediatamente si el mensaje fue
recibido o no y nc puede borrarse del sistema, lo que facilita que no
haya pretextos de no recibir los mensajes.

9. Enviar informacién a través de la red intranet ayuda a que si se
requiere cambiar una instruccién ya sea relacionada con tarifas o
requisitos, las sucursales las reciban el mismo dia y pueda ser

aplicado el cambio inmediatamente.

10.  Contar con una red intranet facilita que el personal esté comunicado
no soélo del corporativo a las sucursales, sino gue también entre las

mismas sucursales, 10 que antes no era posible.

El Plan de Comunicacién de Fianzas México Bital tiene las ventajas
expresadas anteriormente, sin embargo a fin de que quede mas clara la participacion de
la comunicacion para resolver el problema presentado en la investigacion se presenta en

las siguientes consideraciones.

A fin de tener una vision general de los beneficios del Plan de Comunicacion
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 Comunicacién de Fianzas México Bital esta integrado de la

siguiente manera:
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PLAN DE COMUNICACION PARA, FIANZAS MEXICO BITAL

v

PROGRAMAS OE COMUNICACION QUE LO INTEGRAN

Comunicacién con agentss

[ Comunacton con smeend

)

Plan de medios especializado

[_

1

-

[ 1

Folletarla por G d porew Revista Rumbo Extra-Fiamex Corfm:: por Uso correcto de Ja Imagen de Follata institucioral Aduncios en Seleccidn da
Intemat mail Framex por intarnet . imagen Sucursales por intranet medios medios
Baneti para la ongy i
+ El contenido + Lo informaciin « La revista no + Sa les prvia + La forma da = Que ks agentes y | |+ Et qua las + Qus al visttar 8 + Tener prasencia + Los medios se
pusde varniar y llega a los agentes | [requigrs imprimirse, | |informacidn mas presantar el cliantes de la |sucursales ds la clientes y agantes ante clientay del seleccionacin de
actualizarse sin sin importar su reduciendo esla extensa que en un ido da loa. afi dora vean |atimnzadora exisia una pieza tpo d& empresa y acusrdo #l bpo de
taner despandicio yal lubicacida casty. cormeo |mensajes permitird | Juna imagen cuenten con la |comunicativa con Seqvicios que 58 clignes que espera
qus no ge tienen una clard dela misma imagen que | |informacién clcial ta Afianzadora.
folletos impresos: dderenciacion de la | [empresa, las del Banco y se
praviaments. Imisma wdentifiquen coma
parte dal Grupo
= Sa seleccionan
. . medios financiercs
7 Lo res NL:;:f::“:::" « Las caracteristicas| [+ Todos los » Los clientes y ;:::::’::::;‘ * Lacampafia sea | |va qus los clientes
+ Son de fact darsal 2 fresca, ya que no se] da ta informacion ia | [mensajes saldrdn -agentes tengan una con materiat gcorda) U7 aptyo pars las de la afianzadora
loctura y consufta, F 4' o o tiempo hacen e una fuante buena impresion de 4 ta imagen de 14 vantas de los | principalmants son
- de impeesion coleccionable. olicial las sucursales. empresa agentes fos encargados de
N administrar las.
empiasas
* En este folleto s&
+ El contenido ded « €l agents podrd {detcriben todos los
« Puadan mensaje pusde impnmir ia o las SEMVICIOS QUE &
imprimirse. aplicarse a la seccicres que $ean oftecen o qua
brevedad de su interds. ayudard a aumentar
ias ventas
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GLOSARIO.

Afianzador - sistema.
Conjunto de instituciones de fianzas autorizadas por la Secretaria de Hacienda y Crédito

Pablico para ofrecer fianzas a titulo oneroso.

Afianzadora - compaiiia
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 & cuyo favor se expide una fianza. Es el acreedor de la deuda garantizada por

la fianza.

Bien Inmueble.
Terreno y edificaciones en & construidas.

C.O.F.
Centro Operativo de Fianzas, es el encargado de la emisién de [as fianzas de todas las

sucursales de la afianzadora.

Comision 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 obligacién.
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Expedicion,

Operacién por la cual una Afianzadora manifiesta su compromiso de garantizar el
cumplimiento de una obligacién del fiado, a favor del beneficiaric. Ese compromiso se
hace constar en un documento llamado pdliza.

Expediente de fianza.

Conjunto de documentos que se exigen al solicitante de una fianza y sirven de base para
expedira: solicitud, cuestionarios personas fisicas o morales, segun el caso, documento
fuente de la obligacion a garantizar, comprobantes de solvencia del fiado y del obligado
solidario, relacién de bienes y referencias comerciales. Asimismo, todos los documentos
de la Afianzadora relacionados con la fianza: copia de la pdliza, documentos

relacionados con Jas garantias.

Fiado.
Deudor, o sujeto pasivo de una obligacidén; es por quien se obliga fa Afianzadora a

cumplir una obligacién si éste no lo hace.

Fianza.
Contrato mediante el cual una persona se compromete ante el acreedor a pagar por el
deudor, si éste no lo hace, de tal manera, ia obiigacion fiadora es accesoria de una

obligacién principal que determina la vida juridica de aquella.

Garantia de recuperacion.
Son las que deben constituir las afianzadoras exigiéndolas a los sclicitantes de fianzas

para expedir alguna, cualquiera que sea su monto.

Obligado solidario.
Persona fisica o moral que hace suya, en unién de! fiado -ante la Afianzadora- la
obligacidén de éste ultimo como contragarantia-
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Péliza de fianza.
roimato impreso, aprobado por ia Comision Nacional de Seguros y Fianzas, en el que se
especifica la obligacién que garantiza 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.

Reclamacién 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 Ia fianza.
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Anexo No. 1

INFORMACION NECESARIA DE AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MAYORES DE: $400,000.00

De la siguiente informacién solicitada colocar todos aquellos agentes de su Sucursal
que cuenten con primas vendidas al 31 de octubre y que sean mayores a $400,000.00

En caso de tener agentes con ese monto y no ser mandatarios, pero que se conozca
el que trabajen con otra compaiiia también mencionaro.

Despues de contestar este cuadro, favor de pasar a la ventana llamada "menor a 200"

No. Nombre Agente Mandatario

&Trabaja con otra

Si No Si

Compaiiia de Fianzas?

No

Si trabaja con otra
Compailia. ¢ Cull?

-
ol e il ol i il Pl Fiad Eied o
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ANEXO Na. 3

Andlists de atributos de los agentes Con ventas suparofes. a 400,000.00

aclh Berrondo |
Cancepla Marlc Nadat [berry Rosario Artoyo Farndindez } Eresto Lépez Guezada Ricarde Curiel Nifio Alicts Herrada Salzn Allcit del Rlo d¢ 1a G&la ~ Tanacia
Fm&aﬁ: aza “Boncra Puitta BF. OF BF_ C‘A__'_—'m% —"_AE%”—'& :
ucen A0 Z4050,000.00 500,000 00 —<AO0O0000 1 caooos ) ) | 000060
=] ] ] Si Si 5 ]
1 [ Tipo de farza que maneta: méento ¥ & Obwra Publica Anendaments Judichles Administratvas
el Feracnal Calldad del trato —Reguiar Walo 1 Bume “Boenc. Malo Huwno Wak
Conocimientoy Regular Regular Regular
Personal suficiente Ben Malo_ __Bueno Regular
Tlvmr;g O# respuesta Comitd o Comité lanio Com lent Comits lento rﬁ_—"mm
d
[Whaestroctura [ Tecnologhs . T Boeno Bhero | | I 1 Toano 1 |
Compatencia Cudi afzntadom 1 Scha FMB Solo FMB | | Jnsui insui Mornte Selg FMS Sély FMB
o uccidn con FM 1 1! TTX0% | 1 respyesta in respUasta 1
(T Tarfes Becreciondo
! Decreciendo
Deberiy existic nayor 1) Las Comencionts son
Documentacion on Crédlo y Hay mis requiziey Hay may requisizos mity Enportantes, 2)Extmn :y“':!mbhln
| Amendamiento s e
1) La usasoita en la Suc.
3 lerTta y limiada
Sugerancias 2) tmplementar cumos
de nvas. dmposiciones.
1} FMB va en decadench,
1} Servicio busno, péro a | & muy misdosa, fuy
Verficaciones en of Reg, Pub. 1} Requisio ivoa en | Poco p i en
Coseracknes sonlentas vaces sdio el Gerente le estricta, Iel::r:u:r:n el 1) Poco personal de ventas. Crédito Sucursaies
nfanradoms.
. 2) nsurgentss ha crecido
FiB ' P
?"Fm::mm on acayn |3 . . :JeTmemu:sm reduceion
) hay tantas restricciones. ce y
N 3) Loa negocias del comite | 3) Lenttud eusndo
3] FHE o va crecmndd &1 | dicen qua taran Interviene ol Area Juridica
" {documentos. (por &f. Cheque tevaetoa)
4) Influyen tas
convenciones.

5) Tesorerta £3 muy lento
&0 pagar depdaitn en
[garanta de arrendamientn.

§) Juridico tarcta en page
e raciafraciones.
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AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MAYORES DE: 400,000.00

No. Sucursal Nombre M Agente é:t::l;:ll:. ‘c:!‘:n Sitrabaja con otra Compafila.
andatario LCuAl?
[ Si No SLIED'P’I%O— ‘

1. Mérida Cémara Leal Jorge Carles 1 1 Monterrey

2, Cémara Lujan Jorge 1 1 Monterrey

3 Castilla Povedano Aliredo 1 1 Ingurgentes

4. De Zavala canto Omar 1 1

s Del Rio de la Gata Alicia 1 1 Monterrey

6. Géngora Traconia Carles 1 1

7. Gonzélez Plans Oscar 1 1

8. Leal Montoya Rebeca 1 1 Monterrey

9. Rueda de Ledn Castillo Bertha 1 1
10. Zapata Rubio Carlos Redl 1 1
11. Morelia Barriga Menha José A, 1 1 Obrera (Banorte)
12, Qrtiz Morelos Mario 1 1 Sofimex, Monterrey
13 S.LP. Del Castillo y Lafuente Cristina 1 1 Americana de Fianzas
14, Elizondo Rueda Jaime Manuel 1 1 Insurgentes y Monterrey
15. Meade Alonso Jesus Ricardo 1 1
16. Veracruz Barojas Luna Leopoldo 1 1 Monterrey
17. Femndndez Alvarez Francisco J. 1 1 Monterrey
18, Gardoqui Zurita Victor 1 1 Asecam
19. Gutiérrez de Velasco O. Augusta V. 1 1
20.] Hemnosillo |Acosta Olivas Manuel 1 1 Insurgentes
21. Camou Géndara César 1 1
22 Padilla Ma. Guadalupe 1 1 Insurgentes y Americana
23. Villanes Ramos Guadalupe 1 1 Americana e Insurgentes
24.| Aguascalienies | Diaz Paredes Ma. Marcela 1 1 Monterrey
25, Romera R. Gregorio 1 1 Insurgentes
26. Ledn Alcald Collignon Federico 1 1
7. Godinez Mata Patricia___ 1 1
28. Guzman Martinez Verénica D, 1 1
29. Monterrey  |Isassi Cantu Ricardo 1 1 Insurgentes
30. Lozano Salarar Carglina 1 1 Insurgentes
31. Salinag Oscar 1 1 Insurgentes y Monterre
32, Senvicies Integrales en Garantlas 1 1 Monterrey, Insurgentes y Banorte
33, Villarreal Villarreal Arnolde 1 1 Insurgentes
34| Tuxla-Gtz. |Garcia Roman Guadalupe Victoria 1 1
35. Pariente Serrano Jogé 1 1
36. Puebla Arroyo Fernandez Ma. del Rosario 1 1 Comercial América
37. Brockman & Schuh, agte. de sep. 1 1 Insurgentes y Monterrey
38, Cagtillo L.eal Patricia 1 1
39| Sur(DF.) |Berrondo Avalos Ignacio 1 1
40. Bert del Valle Emilio 1 1
41, Farah M. Ma, de log Angeles 1 1 Insurgentes
42, Flores Franco José M. 1 1
43, Gamba L6pez Héctor i 1
44, Gutérrez Zamora Femeira Juan M. 1 1 Probursa
45, Pumarejc Gonzalez Fco. Javier 1 1
46. Ramos Celorio Alberto 1 1

Sare, Agte. da , y Fzas. 1 1 Banpais

4 S:%TYAL 40 | 7 27 20 =




Anexo 2
AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MENORES DE: 200,000.00

“21rabaja con
Agente Sl trabaja con otra Compaiia,
No-]  Sucursal Mombre Mandatario °:" Cla. de Cudt?
51 No [ No
1. Mériga Aranca Larg José 1 1
2 Basza Leal Rene Mercedes 1 1 Monterrey
3 Barrara Sansores Arturd 1 1 Insurgentes
4 Cervera Oriz Carlos | 1 Insurgentas
5 Chay Chaesn Eduardo 1 1 Insurgentes
6. Chay Chacon Ligia Evgenia 1 1
I Corrales Mdndez Beatriz 1 1
B Encatad Flores Francisco 1 1
8. Eralas Antonio Carios 1 1 Insurgantes
10 Ewvia Ancona Alsjandro 1 1 Americana de fianzas
1, Garclu Lépez Georgina ] 1
12, Gomez Flores Jorge 1 1
13 Guillarmg Trejo José Luis 1 1
14, Loeza Pachesd Maria 1 1
15. Pech Cnuz Rey del Carmen 1 1
16 |Pedrera Cedn Ricardo 1 1
17 Sclis Temats Javier 1 1 Insurgentes
18 Tucuch Carvern Layda 1 1
19 Cuemavaca [Adama Alarcdn Edmundo 1 1
) Casillas Chavez Fernando 1 1
21, Padro Castillo Cristobal 1 1
22. Pérez Muncz Litia Dolores 1 1
23 S.L.P. Feliz Rojas Agustin Francisco 1 1 insurgentes
24. Rocha Camarena Ma. Elena 1 1 Insurgentes
25, Varacruz Cid de Leon Ortiz Armal 1 1 Af. Mexicana
28. Gutidrrez Tibureio Caaar 1 1 Monterray
Fill Laza Cardén José Manuel 1 1 Sofimex
i Morales Enriquez Victor Manue! 1 1 Monterrey
29, Navamo Parra Ma. de los Angeles 1 1 Asecem
0 Pifla Herndndez Mario i 1 Monterray
31. Ricardez Gardura Hemén 1 1 Monterrey
i Tameriz Rodriguaz Francisco 1 1 Moniairey
33 Petanco Cruz Vizquez Laura 1 1 S desoonoce cual en particular
34 Flettes Lomeli Josefina 1 1
|35 Giron Elsa E 1 1
| 38| Morfin Fletes Sergio Antonie 1 1
37. |Sar|choz Yobal Benito 1 1 Amaricang de fianzas
|38 IStraffon Ortiz Ma. dal Socomro 1 1
391 Hemesille  |Contraras Joaquin 1 1 Montertey y Comercial América
40. lNadaI Yberni Mario 1 1 Americana de fianzas
41,] Aguascaliantes |Escobedo F. Carlos 1 1 Asecam ¥ Amenicana de fianzas
42. Letn Bernal Vazguez Sanjuana b3 1
43, .Carrion Gamifio Pilar 1 1
A4, Cervantes Rodrigues: Rodoifo 1 1
45 Da Silva Garza Alejandra 1 1
48, Herrdndsz Criz2 Bestriz 1 1
47, Hemindez Pérez Luis Roberto 1 1
|48 | IMartoren Ontivercs Nicolas t 1
49 Martorell Parralss Juan Carios 1 1
50. Mondsagén Chiver Jorge R. 1 1
51, Panales Martinez Juan Artonio 1 1
52. Quezada Sanchez Eva 1 1
53 Ramiraz Campos Magdalena 1 1
541 Monterray  |Alonso M. Fernande 1 1 Monterray
r (Aon Risk Sarvice 1 1 Montarrey & Insurgentes
58, Arca Jaims Gustevo 1 1
57. Brockman &Schuh, a fianzas 1 i Montarrey e Insurgentes
58, Cantu Oscar A 1 1 Insurgentes
59, Castilla 1 1
0. Castillo Leal Claudia 1 1 Morterrey |
61. Carvantes Asjandra 1 1 Insurgentes_
62. [Cervantes Enrique i 1 ® Insul
83 Cortez Tomes Manuel 1 )] Montefrey y Mexicana de Gtias
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AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MENGRES DE: 200,000.00

Anexo 2

Agente ¢TraSmacon ooy s con otra Compatia.
No.|  Sueursal Nombre Mandatarip | ©fr2E de 4Cudt?
8i No S No
84, Elizendo Eubsrto 1 1
B3 Galvan Joaguln 1 1
88 Garclg Marths E. i 1
87. Garza Martinez Alajandre 1 1 Insurgentes
£8. Garza Reyisido 1 1 Moiterrey
£3. Gonzélez Adridn 1 1
79 Gutiémez Garza Caros de J. 1 1 Insurgentes.
71 Gutidrrez Héctor R. 1 1
T2 {barra César A 1 1
) Tthurbe José 2. 1 1
74, Javeli Asescres 1 1 —Monterray
75, LB Consultores 1 1 Monterrey. Americena y Asecem
78 Lobeira José A 1 1 Monterray e insurpentes
7. Lépez Jorgs A, 1 1 Attes y Americans de Fianzes
78. IManzoti Alberta €. 1 1 Insurpentes
78. Marta Ochoa Ma. Teresa 1 1 Monterrey
80. Martinez M2._de| Camen 1 t Insurgentes
81. Martinez Martinez J. Gerardo 1 1
82. Migusl Arroye Joaquin 1 1 Montarrey e Insurgentes
83. Morales Fernando V. 1 1 Insurgentes
84, lMuraIas Manuel 1 i Insutgentes y Monterrey
|_es. Orozeo H. Redollo 1 1
|85 Selazer Frody 1 [
B7.] Tuxtla-Giz  |Narvaez Tovilla Constancic 1 1
|80, Tijvana Ciapara W. Enrique 1 1
89. Cota Cesefid Leonor 1 1
0. Fiemre Sédnchez Mario 1 1
1. Ladn Ptacnik Armando 1 1 Monterrey & Insurgentes |
|52 Ladn Ptacnik - 1 1 Insurpentes
63, Lépaz G. Ma. Isabel 1 1
54 Ochoa A Socorro 1 1 Insurgentes
85. Valancia Concepeién 1 1 Monterrey
96 Vilaboa Rubio Hurmberto 1 1 Insurgentas
97.] Chihvahua  |Arriaga Orozeo Héctor 1 1 Insurgenies y Comerclal Amarica
98. Garibalda Sitva Miguel A 1 1 Insurperties y Comencial América
9. Heimpell Zartman Luls 1 1
100, Jiro y Asociados, oy de sap. y fzas. 1 1
104 Martfnez de los Santos Ruben 1 1 Insurgentes
102 Msléndez Meza Rafasl 1 1 Monterray y Sofimex
103, Manroy Masdrigal Javier 1 1 Comarcial América
104. IMorales Serra Sandra 1 1 Comarcial Amdrica
105, Puebia Carrizales Padilla Ma. Guadalups 1 1 Insurgentes
106 Cortes Ferdndsz Leonor 1 1 Monterrey
107 De Ovandg Aldaco Elsa 1 1
108. Domfnguez Gali Elizabeth 1 1 Comarcial América
| 109 Gonzatez Orozeo Cristing 1 4 Comercial América
110, Montas de Oca Roberto 1 1
11, Ochoategui C. Coneancién 1 1
112, Pena Lopez Anarcelia 1 1 Insurgentes.
113. Sénchez rebolio Julio 1 [
114, Suaraz Balio Cecllia 1 1 Atlas
| 115, elasco Pardomo Angsl 1 1 Insurgentes y Montarmay
118 | _Cd, iudrez |BMZ agle. d@seq yizas. 1 1 Insurgantes y Montsrrey
117, Chavez Ma. Concepe:dn 1 1 Monterrey
118. Satélite Alcaniara Motta Guillermo 1 i Sofimex e Inbursa
[115.] Carranza SAnciez Ernesto ] 1
120. Viztuez Evira Enigue 1 9
121. Sur Aruna Herrera Meria 1 1 Probursa
122, Bohigas Lometin Femande Feo 1 1 Insurgertes
123. Bravo Cercos Josd Foo., 1 i Asacam
124. Fathdndez Baros Lorenzo 1 1 Mostamey
125, Femandez Paltares Aturo 3 1
128 Flores Ochona Guillermo 1 1 Inbursa

119



Anexo 2

AGENTES QUE TIENEN PRIMAS VENDIDAS MENORES DE: 200,000.00

No. Sucursal Nombre Agants ":;Eéal:.c:l" 81 trabaja can otra Gompania.
Mandatario £ LCudl?
] Ho s%—
127, Garmba Ayala Juan Enrico 1 1 Insurgentes
128. Garmiz Gomez José A 1 A Aspcam
128. Gonzilez Fragosa Rafael H. 1 1 Insurgéntes
130, Goycochea Guerrern Francisco 1 1 Insurgentes
131, Knoderer Duefias Gustavo 1 1 Banpals
132 Newvoa de los Santos Ma. Teresa 1 1
133, Ramos Gonzélez de C.Juan R. 1 ] Montermey
134 Romay Armada Ramén H. 1 1 Monterray
138 Sobrino Mestas Juan Antonio 1 1 Insurgentes
138, Scsa Qutibmez José Luls 1 t Asscam
137, Vargas Piérez ©. Daniel b 1 Insurgentes
134 | ¥ahez Romero Carmen L. 1 1 Comercial América
TOTAL 49 B9 [1] (1]
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ANEXO No. 3
Andlisis de stributos de los agentes con ventas Infariores & 200,000.00
Jalma Manue! Josd A. gamiz Joaquiin Gustavo Knodarer | Fernando Alonso] Armed Cidde| Antonio Carios | Serv. Integraies]
Concepta \zondo | Gémez Conteras Rafzel Melandez Muhor Ledn Erales an Qarantias
Caracteristicas |Plaza DF. Chihuahua Harmositlo Chihuahua D.F. _Montamey Veracuz Mérida Montertey
Produceicin > 200,000.00 > 200,000.00 > 200,000.00 > 200,000.00 > 200,000.00 > 200,000.00 > 200,000.00 > 200,000.00 > 200,000.00
Mandatario No HNo No No No No No No No
Tlpod_eﬁanaquc Todas Adrrinistrats T Crédito Adminigtrativas y
manei: Fidejidad
Del Pemscnal | Cadlictad dlel trato ] M B M ] B
=
Persanal suficients:
Twmnpo de respuesta Sucursal {lanto) Sucutsal (lanta) Comitd Lento 72hrs. 24 hus.
Calidad
infragstructura | 1acnologia 1 i 1 | ] I 1 1
o o ek Insurgenias, ] ¥ Insurgentes y Insurgentes y
Cudl . vy M M Montemey Montemey Insurpentes Montarrey
% de prod_con FMB S0% 10% 50% 10% ) 1% 100% I5% %
Owros Tarifas I Altas.
Comisiones: FMB 23% OTRAS 35%
Hay mis
Documentacion requisios en Hay més requisitcs.
crédita
c Posmi Monterey eficiente)
X 5 £ #9 que rama mm?“r Monterrey da buen | Mayor personal en la | en fidefidad, nos
Sugerencies et buena |documentacian trato y &5 répidz. | Sucursal Mercaderes. |buscan para
aftarzadora postedior a fa emisicn *Semoramos para
Visualizat negocios ¥ insurpentes o3
eficients en
o checar | crédito,
decumernmacion .
cumplimiants y
Resualve ripido
nos hace pmle:m
tiempo {respuesta
on 24 hrs)
nconcame Los empleadoa no
Qbsenaciones . n cad: Muchos tiimites | nos n g pesar
mos & a de Y
afianzadara
1 comite tarda en E“M'Bm‘m"' FMB es muy
dar solucién nos ] competitive en Pemen
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BITAL.
No. de Cuestionario
| TOTAL %

Pusste: EJECUTIVOS DE SUCURSAL

Antigliedad en of puests;

126 meses 1)1 1 1 4 20
6 meses a t ano 11171 1 1 1 111 9 45
1a3afos 11¢]1 1 1]1 -] 30
Mis de 3 anos 1 1 5
Antigiedad »n la afi dora:
146 meses 1 1 2 10
& meses a 1 aflo 1 1 1 111 5 25
183anos 111 1 1] 1|1 1 1 8 40
Mas de 3 afcs 1 1 1 1 1 5 25
Escolaridad:
Preparatoria 1 1 £
Licenciatura (no mengiona cual} 1 1 2 10
Administracion de empresas 1 11 1(111 111 8 40
Contador Publico 111 111 1 1 1 7 35
Ingeniero 1 1 &
Comercia Intemacional 1 1 5
Edad:
Entre 20 y 25
Entra 26 y 30
Entre 31 y 36
Mds de 35
o " o .
LU T e
1, Que tiempo promedic del dia lo dedicas a la atenclén da agentes:
a) 1hora 0 0
b) 2 & 4 horas 11 HAIBEIN L REEE R R 17111 17 85
c) Mas da 4 horas (especifica cuantas). 1 1 1 3 15

2. Cuindo un agente o cliente requiere de tu apoyo para seluclonarte algitn problema, ;qué haces?

) Lo resueives tu 1 1 1 1] 1 1 ] 30
b) Lo conduces con e Gerente 1 1 5
c) Le mencionas que lo desconoces 0 o
d) Investigas hasta que se resuehve 111 tl11j1]1 1 111 101 13 |65
3. Consideras que tienes los imlantes para T3r 4 un agents cuando éste ta presanta un negoclo;

Si UMUK MEUEYBEEEEEE] AR EEEREREAR 18 20
No 1 1 2 10

4_Enlista paso a paso el proceso qus siguss para la atencién de un degocio gue te presenta un agents,

Determinar (a obligacion a afianzar 211111 1 1 111
Andlisis financienc 4 2 1]12]4a]3]1 2
Seguimiento de la expedicion 417 5|4 4] 3 5({4{3]3 5 4
‘\Verificar solvencia y gacantas 3 3]3|2 2121212
Solicitud al gente o cliente de la documentacién 113 2 2 1

Integracion del expediente 2|4 2 2122

[Verficar propledad 5 3 4

Checar documento fuente 211 2{1]1 1
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BITAL,

No. de Cusstionarto

123458789 10 91 12 13 14 15 16 17 18 19 20 TOTAL %

Ver sl &3 Un negocio que requiere ir 8 comitd 3 3
| Autorizacion del jefe inmeciato Bl (4
|Checar i tieng primas per cobrar 3
Solicitar ef expedients 2
Analisis del contrato 1
No contestd 1)1 1

3. Cudndo un agents ta entrega |2 documentacién pars e expediente cugntos tardas en integrario:
a} El mismo dfa
b) En los siguientes 2 dlas 1 1 1 1
c) Después del tercer dia 111 111
d) Lo desconozco
No contestd 1

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

20
20

Ea -1 EES

"

6. Cuentas con un | de documentos antregados par los agentes
Si 1 11151 1 1 t]1]j1]1pt1]11 111]1 16 ]
No 1 1 1 3 15
No contestd 1 1 3

7. Cudles son tas 5 actividades en orden de importancia an las que ocupas la m
Atencién a agentes 4 11511
Expiciendo fianzas gla 2
4
3

atencion a 4 2
Contabilidad 3| 4|3
Revisar expedientes 3]2 1) 3
Preparar negocios a comitd 4 4 1 2
Cargar garantlas 1 5
|informes por teléfono 413l 5
Seguimiento al COF 4 4
Actividades administrativas 5 5 5 5(2]3
Sacar pendientes 5 5 5 41 4
Corrigiendo textos 4
Primas por cobrar y fianzas vigentes 3 5
Cancelagiones 5156) 4 3
Revisar comeo efectranico 1
Integracién de produccion 201|2 413 2 1 114
Pago de Comisiones 3|2 5

8. ¢Cudles son los motivos mis frecuentes que provocan ! retraso an la expedicién de flanzas?
Documentacion incompleta 1111

Respuesta lenta del COF par reposicidn de textos 1 11111 1 1 111
Acfualizasion de estados financiercs 1

Tarjanza en venficar propiedad 1 1 1 9
Falta de documento fuente 1 111
verificacton de garantias 1
|Problemas con sistemas 1
Presentacitn del negocic a comité 1
Mata coopdinacién dei ejecutivo y gerente 1
Reposiciones del COF 1 171
Integracién de produccién cuando hay contingencia 1
Integrar expediente del fado 1
Falta de texto especifico 1 1
Atencidn de [lamadas por teléfong 1
Atencién a clientes 1
Atencién & agentes 1

-
-

-

-
-
-
-
-
-
-
=]

ala|alm|wlafwiafw]|wa]l=]|w]n]e]a
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CUESTIONARIC REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BITAL.

8. Cysntos curgos de capscitacién has tommdo desda tu iny

12

No. de Cuestionario
3456789 10 11 12 13 14 15 16 17 19 19 20 TOTAL %
greso a la affanzzdora

Un curso

Dos cursos

Tres cursos

Cuatrp cursos

Cinco cursos

Diez cursos

|Ninguno

No contestd

-
-

(=2 EERINT LY LN NSNS YN
s
o

Menciona cuales fueron:

Induceidn a fianzas (1998 e intranet)

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
~

Curso de limites de retencidn (Reformas)

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
Y
-
-
-
-k
-
-t

Curso de folios

Formacion de instructores

SIAF

Fidelidad

Reafianzamienio

No contesio cuales

Curso de ventas

Contabilidad

Curso intermedio de créddito

Cheques

Ningune

Actualizacin de fianzas

-
[PRT=2LSRRSRENRINRESR AR IR AR Y }IN]

10. Crees qus |os curscs que te han Impartido en Flanzas México Bital ts han psrmitido ser un buen asesor de flanzas,

Si

1

19 J1gepfrd b a1ty 18 j8o

No

No contesto

No ha tomado cursos

11. jConoces las metas de ventas a las que debe llegar tu sucursal?

Si

1

TPapaptpg g1yt piprgpipe]t] o9 |8

No

En caso de ser afirmativo, quien te las dio a conocer

Subdirector

Gerente

No contestd

12, Cusntan con un plan de aceidn en tu sucursal para cumplir esas metas:

S

1

75

-
-
-

-
-
-
-
-
-
-
-

-
=y
-
-
w

No

No contestt

Culles son:

Aterion oportuna a kos sgentes

enias & trvds de agentes, dir. y da nep. del banco

No contesto

Carga de garantlas

Aumento cartera directa

Disrminucion de dias cartera

Cobranza a agentes

-
-
=l @l ]s
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BITAL.

No. de Cuestionario
1234587809 10 11 12 13 14 15 18 17 18 19 20 TOTAL %

Trabajo en equipo 1 1 2

Actualizacion de Estados Financieros 1 1
13. Conoces los tipos de flanzas que deban ser mis promoclonados per las sucursales de Fianzas:

St IR IR 11111 1 1 tp1p 1 13 73
No 1 1 1 111 5 )25
Cudles xon:

Fidelidad ti1i1i141 111 1 1 1 10

Adminisirativas 1 1 1 1 4
No contesté 1 1 111 1 5
Anticipo 1 1
Cumplimienio 1 1
Cbra y proveeduria 1 1 1 3
Concursg 1 1 2
Vicios ecultos 1 1
Judiciales 1 1
Todas son importantes 1 1
14. Deasarroltas nuevos cli pan tu stcursal:

Si 11 M1 111111yt 111 15 75
No 11111 1 1 5 25
Cudles son:

No contestd 1]1]1? 1
Relaciones personales y busqueda telefénica 1 1
Mencionardn los clientes qua han desamallado 1 1
Sinergia con Bital 1
Cirectos de la sucursal 1 111 1 1
No he traido clientes 1
A traves de promotorfas 1
SNEEGsR G IR TR
15. Qué proceso I do un negocio qus te p ntan dabe ser enviado al Comité de Empresa.

Elaborar cardtula 212[3{4]3 314 4 3{4 3 35
| Analizar |a obligacion y doc. fuente 1 1 111111 1f3 1 13
Revisa Ja documentacién t12y112; 2] 2 3 111 15
Analizar garatias, Verificar propledad 3 312]2 2 12
\erificar referencizs 2 313)4 12
Andlisis financiero 33 3 2|3 5 4 25
Integracion del expediente 1/1]2 2|2 2 10
Preparo la informagicn ¥ la tumo @ gerente 2 2
Mo he pregentado negocios &l comité 171 2
verificar si esta libre de gravamen 3 4 7
18. 4Ruallzas un anilisis pravio del negoclo antas de enviario a! Comité de Empresa?

Isi A1 pfafef 11111111 {1 1 17 85
Ng 0 ]
No afivia negacios 8 comité 111 1 3 19
17. Envias todos los d to rios pars Ia 14n de! nagocio al Comitk de empreza?

51 MUK EER IR R R EEERES 1 17 85
Mo 0 Q
No contastd 111 1 3 15
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CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 50% DE EJECUTIVOS DE FIANZAS MEXICO BITAL.

No. de Cuestionario
12345678810 11 12 13 14 15 16 %7 18 19 20 TOTAL %

¢Por qué?
No he enviado negocios 1 1 2
Si no esta completa Ia informacion no entra a comité 1111 1111 1] 1 111{1 11
Para cuakjuier duda por parte de kos integrantes del comité 1 1
No contestd | 1]1 1] 1] 8

Blw|8|a

18. ;Qud documentos son necesarios para el anvio da negocios al Comité de empresa?
Cardtula 1M1 1111+ 1] 1
Andlisis financiera 1]1
Chequed del bien inmueble 1 1 1
Expediente general del fiado y det obligado 1
Reguisitos da [a fianza 1
Carta motivo 1 1 1
Referencias 1 1 1
Recibos de ndémina 1
Identificaciones 1
No contestd 11 1 1]
Documento Fuente 1 1 1
Estados de resultados 1

-
=y
-
Y
-
ry

-
-
-

awlalale
-
-
-
-
=)

=i lalwiw]l—-|ols

19, Cuanto empo s& tardan en te si un negocko fue r © zcep porel
{desde que enviaste !a iInformacién y hasta el resuttado finaf).
El mismo dla 1 1 1111111 1 1
Al dfa siguiente 11 1 1
Mas de 2 dias 1 1 1 1
No contestt 11 1] 1

20
20
20

Blajn|e

20. Existe un tipo de flanzas con el que tengas un mayor nimero da negoclos rechazados por el Comité de Emprasa.
No 11111 111]1 1)1 1 ] 45
Arrendamiento 1 1 111 1711
No contests 1]1}1 111 5 25

[
<]

Demasiada carga administrativa

Cptimizar y eficlentizar el procesc de contabilizar en relazlon a los recibos de registro y polizas de ingress
Se requiere atencion eficlente del drea de sistemas

Reposiciones del COF

Considerar la efectividad de las éreas de apoyo para que el drea comercial de un buen servicio al cliente
El comité deberia tomar en cuenta la antigiedad de un cliente para emitir fianzas

Poder cambiar los errores ortograficos de las fianzas directamente en sucursal, ] COF Se tarda mucho en atender repogiciones.
Ctorgar mas facultades a la sucursal

La integracidn &l banco fue un cambio duro pero que ha dejado cosas buenas. el cambio ya estd asimilado
CQue el OSC Se haga cargo de los expedientes y que el control de estos nos quita demasiado tiempo

El COF Sa demora demasiado el generar los textos

Me gustaria conocer ias decisiones gque se deriven de este cuestionario
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Anexc No. 4

CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL £0% DE LOS GERENTES DE SUCURSAL Y
SUBDIRECTORES REGIONALES DE FIANZAS MEXICO BITAL

1234686789811 1218 %

Puesto: GERENTES DE SUCURSAL Y SUBDIRECTORES REGIONALES

Antigtiedad en el pussto:

[ a 6 eses 1 1 8
6 meses a 1 afo 1 111 1 4 N
123 efos 1 1 111 111 8 46
Mas de 3 anos 1 1 2 15
Antigladad er la afi d
1a 6 meses 0 0
& meses a1 afo 111 1 3 2
1a3anhos 11111 1 4 31
Més de A aros 1 4 1 1111 8 48
Escolaridad;
Preparatoria 1] 0
Licenciatura (no menciona cual) 1 1 2 135
Administracion de efmpresas 1 1 1 1j1]11 8 45
Contador Piblico 1 1 1 3 ]
Comercia Intemacicnal 1 1 -}
Maestris en Finanzas 1 1 8
Edad:
Entre 20y 25 1 1 g
Entre 26 y 30 11111 1 1 1 8 45
‘Emre 31y 35 111 11111 5 38
Mas de 35 1 1 8

1. Que ampo promedio del dia lo dedicas a la atencidn de ag :

!9) 1hora a a
D) 2 & 4 horas 1] 1 1 111111111 a8 62
C) Mas de 4 horas (especifica cudntas): 1 111 1 1 38
2. Cusndo un agents o cliente requiere de tu epoyo para solucionarie algun problema, ;qué haces?

2) Lo resueives tu 1 111 111111 ] 62
b) Lo conduces con el Gerente 1 hl 8
c) Le mencionas que ko desconoces 0 "]
d) Investigas hasta que ss resuelve 1 1 111 4 3
3. Consideras gue tianes los Imiantos para & un agents cuando éste te presents un negocio:

Si 1111 ]1§1}1]1011 17113111 13 100
No 0 0
4, Enlista paso a paso &l p que slg pera |a atencién de un negocio quate ta un agent

Deterrniriar [a obligacitn & afianzar 1111111 1 114]1]1 1

Andlisis financiero 3|2 2

| Sequimiento de a expedicion 5|4|4 3]14]3[14)13]13|3}3

Verificar solvencia y garantias 4133|133 212121212} 2

Solicitxd_al gerte o cliente de 1a documentacion 1
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o No. 4

CUESTIONARIO REALIZADO A LINA MUESTRA DEL 50% OE LOS GERENTES DE SUCURSAL Y

SUBDIRECTORES REGIONALES DE FIANZAS MEXICO BITAL

1 2 3 48 8 7 85 10 11 12 13 TOTAL

Integracian del expedisnts

2 2[{2 3

3

Checar docurmento fuents

Revisar polticas de £xpedicion

§. Cuando un egents te entrega la d tacidn para of axp

128

a) El mismo dia

b) En lgs siquientes 2 dias

ic) Después del tercer dia

g Lo desconozeo

No cortestd

O | |= | |

ofole s |s

6. Cuentas con un control de documentos antregados por los

Si

No

No contestd

o1&

7. Cuiles son las 5 acti

ean orden de Importancia an las

que ocupas la mayor

Atencidn a agentes

11 1111341

Exprdiendo fianzas

Birsqueda de clientes nueves

Revisar expedientes

Sinergia con el Banco

| Atercitn de sucursales

Corger garantias

Recuperacion de cartera

Atencion a cligntes

Actividades administrativas

Sacar pendientes

N

Solucién asurtos dei Arep Juridica

Primas par cobrar v fianzag vigentes

|Revisar comeo electrdnice

Andlisis de negacio

Visita B agentes

8. jCudles son los motives mis frecuentes gue provocan el ret

raso &n la expadiclon de

flanzas

Documentacidn incompleta

-
-
-
-
-
-
-

-
=y

Respuesta lenta del COF por reposicién de textos

Actualizacidn de estades financieros

Tardarza en vedficar adad

Acumulacion de trabajo en el COF

Verificacion de garartlas

Autorizacitn de neqocios del Corité

Comabifidad

Andlisis de negocios raros
Caida de| sisterna

[X) I PP PN PO (XN [0 B Y

8. Cusntos cursos de capacitacién has tomado desde tu fng

& in aflan .

Un curso

Doz curscs

Tres CLrSOS

Cuato CUreos.

Cinco cursos

Slete curscs

- |~ N W {Ofa

=iz alsle o
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CUESTIONARIO REALIZADG & UNA MIJESTRA DEL £0% DE 108 GERENTES DE SUCURSAL ¥

SUBDIRECTORES REGIQONALES DE FIANZAS MEXICO BITAL

129

1 2 3 46 6 7 8 % 10 11 12 13 7TOTAL %

Diez cursos Q 0
No contestd 0 Q
Menciona cuales fueron:

Induccitn a farzas (1998 a intranet) Al1j1191111 1i1]111 10

Curso de limites da retencién (Reformas) 1/s]1 {111 {1F111}1 1 11
Formackin da instructores 1J1l1)1]1441 111 2]
HQIAF 1 1]11]1 5

Fidelidad 1 1
| Semirayit de flanzas de crédits 111t 3

Curso de ventas 111 1 1 1 1 []
Contabilidad h) 1 k] k]

Curso intermedio da crédito 1 1|1 aj1l111 7

Diplornado 1 1 1 3

10. Crees que los curses que te han impartido en Flanzas México Bital te han permitide ser un buen asesor

de flanzas.

Si AEEERNEEEERERIREREREEEE 13 100
Mo Q 0
No cortestd 0 1]
No ha tomado cursos 0 0

11. ¢ Conoces las metas de ventas a las que debe legar tu sucursal?

Si A1t 11§11 13 100
Ne 1] 0
En caso de ser afirmativo, gulen te ias dio a conocer:
|Direccién Comercial 1 2 15
Subdiractor 111 1j111]1 1 1 8 59
Propuesias por la Sucursal 1 1 2 15
No contestd 1] 0
12, Cuenten con un plan de accién en tu i para plir agas met

St Aalajaltlaq]1p1b1)181]1 13 100
No g 4]
No contestd 0 g
Cusles son:

Atencién oportura a ios agentes 1 1 1 1 5

Ventas a través de agentes, dir. y derivados de neq del banco 1 111 1 4

No contestd 1 p

Carga de garantias 1 1 2

Aumento cartera directa 1 1 1 3

Catrarza a agentes 1 1

Cuenta con una estrateqia de vertas anual pero no especificd 1 1 1 3 4

13, Conoces Jos tipos de flanzas que deben ser mas pron dos por [as sucursales de Fianzas;

5 Alalatalababatalalal1in 13 100
No 1] 4]




Anexoc No. 4

CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 80% DE LOS GERENTES DE SUCURSAL Y

Cudles son:

1 2 3 45 687 8 8 1011 12 13 TOTAL

Fidelidad

Administretivas

Anticipe

Cunpliméiento

Cbra y proveeduria

Cédito

Todos los rarmos

[Pemex

Telmex

Las mas solictadas

S|alam | ]=]=]a [

14. Desarrollas oy cfi

para tu gucurs:

*%

130

Si

No

15

Cudles son:

No contestd

Sinergia con Bital

Directos do la sucurest

15. Qué p reali. do un negocio que ta presentan debe ser enviado al Comité de Empresa,
IElamrarcamma 4lalafaja]al2{a]l1ja]|3]lafa

Analizar Ja obligacion y doc. fuente 1]1]211]231]1]1 14141412

Reviso la documentacién 2 2 213

Analizar garatias, Verificar propiedad 3[3]13]3 3 21213

Verificar referencias ]

Andlisis financiero 2 3]2

[Irtegracién del expedients 1 112 1

16, ;Reallzas un andlisis pravio del negocio antes de enviario &l Comité de Empresa?

Sl (IR RERAEERRRERE RN N ENEEN 13 100
No 0 a
NO BINVa NENOGIOS A COmite 0 0
97. Envias todos los documentos necesarlos para |a presentacisn del negoclo al Comitd da emprasa?

Si I O N 12 92
No 1 1 8
No cortestd 0 0
g Por qué?

Facilitar ta autorizacién del Comits 1 bl 1 1 1 5 38
Asi lo solicitan 1 1 2 15
No contestd 1 1 111 101 & 45
18, 3 Qué documentos SON hecesarios parn ¢l envio de negoclos al Comité de empresa?

Cardtula (RGN RN RN RN RN RN R EEE 13
Andlisis financlefo 1 1 17111 ]11111 1 ]
|Chegueo del bien inmusble 1] 1 1 3
Garerntizs 1 1 2
Carta motiva 1 1 1 3




Anexo No, 4

CUESTIONARIO REALIZADO A UNA MUESTRA DEL 80% DE LOS GERENTES DE SUCURSAL Y
SUBNIRECTORES REGIONALES DE FIANZAS MEXICO BITAL

131

1 2 3 4 66 7 8 0 11 12 13 TOTAL %
Referencias 1{141 1 1] 1 8
Estados Financieros 1i1 111 1 11111111 1%
Cocumento Fuerte 1 1 1 S
19, Cuanto tlempo se tardan en comentarts si un negoclo fus rachazedo o aceptado por e comité
desde gue enviaste la Informacién y hasta f resultado final).
El mismo dla 1117141 1 1 1 7 54
Al dia siquierte 1 1 1 111 5 38 |
Mas de 2 dias 1 1 8
No contestd 13 100

20. Existe un tipo de flanzas en particular con el que tengas un mayoer namero de negocios rechazados por

ef Comits de Emprasa.

Nag 1 1 111 111 1 7
Arrendarmento 1 111 1 1 5
Crédito fiascal 1 1
Pemex 4 1




Menu Fianzas

“La Fanza

- Antecedentss

* cPorque hacer negocios con
FMB?

* Ramos que opera

* Al Bita! para Proveedores

“ Fianza Inmediata Electrdnica

- Dwrectornio

“ Ley Federal de Fianzas
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WWW BITAL 2001

El banco que mas .
seacercaat

bital'com.mx fpuscar-> |

&y
N __._[Elige Cliente | Elige Producto ... | A1 3w s dot -00
Efige tu Producto o Sarvick — —
TR Cl Bitat Hoy. ..
Luneran Bersonal Mavil Tarjeta da Pagas Fijos
Ly GUE 3 1IGres fInanl el as Compra lo que quieras.
wformacior . por LL_L 2R SRR Realiza lus operaciones y. .pdgalo en paries
corporatlva financieras en finea
SONEXION PARA Sotuclones Bital
M NEXI0N respondemos por
LBt sauil - oo e
v BXITAL HNuevas Froductos
Grupo Compra y Verwle Actiones ~ Anlicipa el Cobro de lus Facturas Asesaria par Chat
i i i desde cualquier kigar del mundo. + Sislema parp opesar Cartas de Crédile
Financiero Bital + Sulema oara oge Ahora on s
+ Relagion Inversionistag operaclones de
+ Fianzas Méxco Bilal Andilsis bursdtfl y econémico {nversién.
+ Seguros Sital + Sistema de Anilsis ] 5'"‘?:'5 no Borearios
+ Pensiones Bital + Entomo Econémico iNugvo! Noticias por categorias ... Tiempo Ak |
+ dfore Bitat + Mercado Accionaria + Busca Tu Sucursal mas Cercana. Por medio de cajero
+ Abmacenadora Bita + Mercado de Dinero e internacional
+ Casa de Bolsa + Revista Semanal automitico adquisre tu
+ Weekly Report empo sive.
Informlacion + Informativo Bital fipoyo g
mportante i . .
+ Fe de ermatas Catificacién de Indcadores Flnancteres Sitios de In.terés
cartera + Consutar Divisss y Metales 1@ Servicio
+ Aviso X + \ntradia para \ndice de Precios Empresarial
: iOUieres _lrabajalxenlﬂnar?r ! y Cotizaciones. Los serviclos que
> QS‘ de Alencién Telefanica tu empresa requiere.
= Presentacidn Multimedia Derechos Reservados Inmueble
+ ¢Ohgeres crear un enlace a Bital? Grupa Financiero Bital =¥ Mundo
La informaciin puede cambiar sin previo aviso Nosotros tenemos la

casa y oficlna que
astis buscando.

hitp://www.bital.com.mx/h_body main.html
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