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CAPITULOI
BITAL S. A EN MEXICO

- Con el propésito de conocer mas al grupo financiero Bital, S. A, en este capitulo

se exponen antecedentes y desarrollos de esta OrganiZacién; '

1.1 ANTECEDENTES®
Bando lnternacidnal’ S A »vfusi‘o'hé al Banco Metropblitano S.A.en "1945' en 1948

se establecm Ia “Cadena Internacuonal" ala que se unieron Banco Internacuonal de

Fomento Urbano S A y Ia Fmancnera Internacmnai S: A (antes Crédito

Internacmnal) En 1965 tamblén se creé la Inmoblhana Internacnonal S A, “Grupo"ﬁ
Financiero Internacnonal" se funda en 1972 y posterlormente eI Goblerno Federal a
: traves de Nacuonal Fmanmera asume el control de Banco Internamonal de
Fomento Urbano S A yaia Fmancuera Internacmnal S A transformandose en =

'-Banca Multlple

- En Enero de 1981 Ias f Ilales de BISA se consolldan aI Banco conwrtléndose en "
sucursales Banco Internamonal de Baja Callforma S A, Banco Internacional dely
Noroeste S. A Banco de Coahunla S.A, Banco Internamonal de Ia Industrla S.
A Banco Internacnonal de Jallsco S A Banco Internacmnal de Chlapas, S. A

o Banco de Puebla S. A yBanco Internacnonal Penlnsular S A

* Manual de Capacitacion de Ejecutivos de Cuenta de Banca Comercial. Bital, S. A.; 1995
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‘ Grupo Fmancrero Brtal se forma en 1992 como resultado de la unién de dos
| Instrtucrones Grupo Prrme que opera con varras empresas frnancreras no .
bancarras en la epoca de Ia estatlzacron bancarra y Banco Internacronal que se.
_ rncorporo al grupo en jullo de 1992 durante el proceso de reprrvatrzacron de la

‘Banca Mexrcana

h Banco Internacronal ‘(BlTAL) funcrona como Ia Instrtucrén eje del grupo S
: aprovechando sus canales de drstrrbucrén para que con eI apoyo de las otras‘
! compaﬁras que pertenecen al grupo, pueda ofrecer un esquema de servicios
- mtegrados EI enfoque prrnmpal del grupo es atender a mercados masrvos tanto ‘
_ \‘ de personas fisrcas como pequenas y medranas empresas sin descurdar Ios altos

nrveles

o v

\En BITAL se mrcro desde su adqwsrcrén una |ntensa labor de mejora contlnua en. ’
,todas las areas para Iograr una mayor efrcrenma en su operacrén Para ello fue
necesario modernrzar el funcmnamrento rnvrrtlendo mas de 470 mrllones de
‘dolares en tecnologra de srstemas y telecomunlcacron reorrentar Ios esfuerzos de
' promocron hacia el mercado objetrvo, mejorar Ia mezcla de captacrénn cambrar la

vactltud hacra el clrente y desarrollar una nueva lmagen (Ver Anexo 1)
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1.2 GRUPO FINANCIERO BITAL‘

: Grupo Flnanmero Bltal es: una so(:ledad controladora mtegrada por cinco
: subs:dlanas que ofrecen a sus chentes una ampha gama de serwcms ﬂnanmeros o

en Méxuco cubnendo los servncnos bancanos de seguros bursétlles y de ahorro
' para el retlro entre otros Cuenta conla mas extensa red de sucursales dlStl‘lbUlda

en todo el pais, asi como Ios mas avanzados medlos alternatnvos de atencuon

En Ios Ultimos anos Grupo Fmanmero Bltal se ha caractenzado como el grupo a
fmancnero de mayor cre0|m|ento en Méxnco partlcularmente en el numero de

‘ ‘sucursales cajeros automatlcos base de chentes y depésltos la innovacién de.-
productos y. servicios, asi como Ia lmagen joven y dmémlca ‘que proyecta su
campaﬁa publacntana y el respaldo tecnologlco y humano han sndo factores clave

para el éxito de la Instltucmn e B

BITAL. Esqaem~a Multifuncional
BITAL, c‘:b‘mo',fespuesta a la demanda de los Clientéa da;;')urkodu‘ctos y,ser\)icios en
" cuanto a rap;idézy/ atencioén, ‘ha;pue‘s’to‘ e‘ny p‘racticaen las sdcurvisalyes‘ el esquema
~ de personal multifun‘ciona'lir es decir, actualmente los ‘éjeVCu‘tiVOS de "se‘rvicioy estén
capacntados para reallzar cualqwer operac:on de ventanlllas que requlera el
‘ cllente -asimismo los ejecutlvos de cuenta pueden realizar cualquner operacnon de .
‘plataforma no requenmos de personal espec:ahzado para reallzar solo
operacnones especmcas smo que él mlsmo tlene Ia capacldad y Ias \

conommlentos para reallzar cualqmer tipo de operamén
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1.3 LA UNIDAD DE NEGOCIOS

: La Unldad de. Negocms surge de las necesndades de Banca Comerc&al con el fin -
'de propormonar ~un meJOr serwmo a nuestros chentes y obtener una mayor
representacnén en nuestro mercado de esta manera se representa a cada una de
las: sucursales como una Umdad de Negocno mdmdual mismas que cuentan con
una gestlon de mercado para cada una de ellas Por consecuencua se debe actuar ‘
en- base a Umdades de" Negocms lo cual brmda una ventaja competltlva |
permanente Ia cual enfoca aI cllente racmnahza los recursos y Ilderazgo en los -
equipos Iocales. | o
‘ La capacndad de las Unldades de Negocms de adaptar Ia entrega de productos y .
- servicios. estandar a las necesidades locales seré Ia mas clara y absoluta serial
| de exuto Asumlsmo dentro de la pIamﬂcacnon en la Umdad de. Negocnos se debe
def n|r eI mercado ObjetIVO del segmento el cual esté formado ;:or personas f|S|cas

y morales. con mgresos medlos y medlos bajos, que reqmeren de productos :

ﬁnanmeros que ofrezcan serwcnos ad|c10nales

Se atlende a pequenos mversmmstas y ahorradores atrayendolos con la
funcnonahdad de los productos Ia red de sucursales y cajeros automatlcos
, Tamblén se encarga de otorgar credltos aI consumo, es decw apoyar al cllente en

la adquusucuon de bienes de consumo duraderos (Ver Anexo 2)
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1.3. 1 MISIOI’I de la Umdad de Negoclos (Banca Comerc|al)
“Apoyar en el cumpllmlento de Ios ObjethOS y metas mshtucnonales funglendo
| , como eI pnmer contacto del- banco con ‘sus clnentes dando soporte asesoria y

servicio égll en sus operacnones

?‘Ser la mejor opcnén de Banca de. consumo y la mas rentable a través de Ia venta
productlva y eﬂc:ente de productos y seI'VICIOS fmancneros mnovadores que
generen la atraccién arralgo y satusfaccuon de los chentes procurando el desarrollo
y blenestar personal, snrv:endo como plataforma en Ia potenc;acnon -del. negocno y

mejora contmua de los procesos”

‘1.3, 2‘Obje‘tivo*‘Genera‘I dé la Unidéd'de’ Negocios
= El ObjetIVO General de la Umdad de Negocuos, es Ia obtencnén de utlhdades

S

partlendo de una mversnon dada

;1 3 3. Objetlvos Especlf' icos de la Umdad de Negoclos

DeflnlcnSn de Ios planes R \
' Los planes se defmen de tal forma que permrtaﬁ condumr al- Iogro de cada
‘ObjethO Los planes deben ser realistas de acuerdo a Ios recursos con los- que se

cuenta
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En Bital, se cuenta con etapas para la elaboracuén de los planes por lo cual es .

. necesar IO

desarrollo deI mlsmo F R RNt

Defrmr el objetrvo a alcanzar con el plan De preferencra eI objetlvo debe ser S

cuantlf" Cable y medrble

“Defmrr las actlvrdades necesarlas para Iograr el objetlvo del plan.

Ordenar las actrwdades en un orden de |mpor1an0|a Prronsar

‘ Deﬁmr la fecha estlmada de mlcro y térmmo de cada actrvrdad

Defmlr para cada actawdad la persona o personas responsables de Ilevarla a

'cabo
‘Definir en forma prec1sa Ios costos y beneflcros del plan Defmlr Ios mdlcadores
de control del plan e

Def" inir Ias fechas de revrsnfm de avance del plan en funcion del trempo de

RPN

Revrsar Ios planes en Ia‘s fechas \pree‘stabflecidas para determinar el estado de

B avance y Iogros

Efectuar eI segulmlento en funmén de los mdlcadores de control para evaluar ‘

el cumpllmler/\to de Ios objetrvos prqpuestos.‘

‘ Dentro de Ia eIaboracrén de Ios planes a segmr en. la Unldad de Negomos se‘,

‘ cuenta con eI apoyo del erer de la Unldad de Negocros (LUN) quren se encarga'

dela elaboracron y revrsu.‘m de los. planes a segLur en conjunto y colaboracronrcon

-cada uno de los. ejeoutrvos de cuenta ejecutlvos de servicio y ejecutlvos de otras

areas del Banco que tlenen presencra dentro de Ia Umdad de Negocros
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Cada ejecutwo de cuenta debera antes del inicio del ano, ‘presentar su plan de
,trabajo y presupuesto a cumpllr durante el afo SIgulente lncluyendo este plan
| rubros como captacmn de cuentas cornentes, ala wsta mversnones asi- como‘
coIocac:on de crédltos de auto de computadoras de efectlvo credltos aIi '

-.consumo; asi como la colocacu.’)n de seguros de wda y de auto.

Para la elaboracién‘de‘ éstos prlan\e,s es nebesario ‘yg,juke‘ todas las taraaé estén baj’o‘
la resp'onsabili‘dad de uﬁ supervisor (LUN)( los plahés ofrecen véhtaj'as due se ven
reflejadas en le aumento de la productrv:dad de los, ejecutwos de cuenta, de
- .servicio, del LUN. ASI como en Ia admmlstracubn de la calldad de las aflhaclones
en Ia reducmon y control de gastos en Ia capacltamon y en la motlvamon de los
' ejecutlvos en el uso y cundado de ‘los materlales de trabajo enla apertura de
,nuevas oportumdades en el ana1|S|s de la competenc:la ena mantencmn de Ia

~~

cartera.

~ 2. Comunicacién de bbjetivos y planes' :
,,Comunlcar los objetlvos y planes para generar compromtso con las personas del .

equo

Cuando las personas de una Umdad de Negocms tlenea planes excelentes pero
: estos no son comumcados de manera formal aI resto del equ:po los resultados
pudleran no ser los esperados pero si estos son dados a conocer medlante un
consejo de Unldad de Negocms el compromlso es mayor y Ios resultados son

mejores
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Es por eso que en cada Umdad de Negocms de Bital se cuenta la filosofia
Consejos de Umdades de Negocnos" Ia cual tlene como ObjetIVO |mplantar una
cultura de cahdad en eI servuclo a través de grupos de trabajo (macronucleos

nacleos y consejos) por medlo de una metodoiogiade trabajo, discipl'ma y control.

1.3.4 Estructura Orgénica

La Unidad de NegbCiofs deter‘mil‘qa ‘los"'recurSOS‘ne‘cesaribs péra cumplir con los
planes, idea la estructura de trabajo del grupo deflne roles, asigna
responsabllldades y fij ja Ias bases de Ia comumcac:on y control

' Dentro de la organlzamén se eanentra | la estructura orgénlca de Ia Unldad de‘;
Negocnos la cual conS|ste en una p!antllla de personal un mmueble equlpos y:
‘ snstemas |mplementos de papelerla summlstros de. servucmé publlcos elementos
de orgamzaclon etc como cualqmer otro tlpo de empresa ‘Es decnr ‘una sucursal -
’es una empresa cuyo objetlvo partlcular es la obtencnon de utllldades par’uendo de :
una lnversmn dada; el Iider de Ia Umdad de Negomos (Gerente) por Io tanto es eI
jresponsable del grado de rentabllldad que presenta “su empresa” y debera~
aprovechar al mémmo todos los. recursos con que cuenta, ya sean humanos

materiales o técmcos para lograr los ObjetIVOS

" Aunque la Unidad“de‘ Négocios ‘esté' conformada por las figuras de un
~com|3|onado un Ilder de la Unldad de Negocnos ejecutlvos de la fuerza movil,
eJecutlvos de cuenta de banca comercial, de segmentos y ejecutlvos de serwcno Ia

estructura de la sucursal se. propone de manera dlstlnta Ia ldea es conformar dos

17



pIantnIIas una para la Unldad de Negocuos y otra para la sucursal esto denva de
que aunque no exnsta presenCIa fISIca de ejecutwos de otros segmentos en la '
sucursal eIIos son parte de Ia mIsma empresa y deben atraer negomos a esta

conwrtléndola asi en una Unldad de Negocms (Ver anexo 3)

’?EI Ilder de Ia Umdad de Negocnos debe establecer Ias medldas necesanas para
maXImlzar Ia utlllzacuﬁn de su capacndad mstalada de mlnlmlzar Ios costos y de .
’Iograr la mayor generacuén de mgresos en otras palabras es responsable de la"
productlwdad y Ia rentabllldad Es lmportante observar que Ia respohsabllldad deI
lider de la Umdad de Negocuos y ejecutlvos de cuenta no se- Ilmita ala sucursaI ‘
ya que tamblen pueden exnstlr otros puntos de venta como extensnones de Ia
sucursal asu cargo como lo son ejecutlvos de enIace cajeros autométlcos y Ios
médulos que a su vez mcurren en costos y generan Lrtlhdades Son una

o~

o amplnacrén de su empresa

La actividad basica del ejchtivode cuenta es atencién ~al~ publico, la cuaI v’a desde
la apertura de cuentas aclaracuones mformacmn squcmn a problemas_
: fmanCIeros asesona captaCIén y coIocamén de productos hasta la Iabor
admlnlstratlva que conSIste en IIevar la Umdad de Negocnos por eI camino que

resuIte mas productlvo y rentable

Los ejecutivos de cuenta, asi como los de servicio y el lider de la Unidad de

NNegocios, tendran conocimiento de sus labores, funciones y facultades a través de
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‘cursos de mduccrén aI puesto y posterlormente en cursos y semrnarlos de
actuallzacrén en servrmo yen nuevas especrfrcacrones bancarras

,Las facuItades y responsabrhdades de los mrembros de Ia Unrdad de Negocios son
~dadas a conocer desde el inicio de Ia prestacron de sus servrcros sm embargo
-\todos pueden accesar en caso de dudas o consultas a Ios dlversos srtros de |
INTRANET (servrcro de mformacrén en red mterna) en donde podremos tener ‘
~ acceso a clrculares donde se dan a conocer procedlmrentos herramrentas y
dlsposrcrones tanto por parte de la Instrtucron comcr por parte de la Comrsron '

, NacronaI Bancarla y Ia Secretana de Aportacrones Tnbutarlas

Dentro dela’ Unldad de Negocros Ia Iabor bésrca y pnncrpal de los ejecutlvos esla
atencrén aI publrco para Io cuaI es necesarro que eI empleado"conozca las.. tareas

a desempenar procedlmlentos de reahzacron a su jefe mmedrato y en que

: mstanmas se toman Ias decrsrones

-~ El ejecutrvo de servrcro desempeﬁa eI puesto mas relevante dentro de una Umdad
Lkde Negocros ya que es la cara de presentacron como prlmer contacto con el
: chente y en muchas ocaslones de éI depende Ia obtencrén de nuevos negocros y
, cIlentes para lo cual debe conocer Ias caracteristrcas de Ios productos y servrcros )

de Bltal

Debido a qué la gran mayoria de las dperaciohes que se realizan en el Grupo
Financiero son recibidas y transmitidas a través de las ventanillas de los ejecutivos
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de serwmos se reqwere para este puesto de personas altamente eﬁCIentes y con
una excelente: actltud de servucno |

Las operacnones que reahza el ejecutlvo de servncuo S|empre estéﬁ lnvolucradas
con Ios resultados de. Ia Umdad de Negocuos por Io que es muy lmportante que
‘ trabaje en equo se mantenga una buena comumcamén con el personal de la
sucursal ejecute el trabajo onentandose hac:a Ia obtenCIon de resultados y

, aprenda a manejar y solucwnar conﬂlctos

| Tomaﬁdo en cuenta el traba'jb‘o qbue “deéefnpeﬁa el ejecut.ivo‘ dé ‘s‘ervic'io ‘este‘se’ :
caracterlza por ser operatlvo y necesnta de alta concentracuon para su ejecucu‘m
es |mportante que traba]e apegandose a normas y procedlmlentos msﬂtucmnales«
utlllzando SIempre un buen jUICIO y sentldo comun Pero :amblén su trabajo
requlere que tenga ac’utud posutlva y trato agradable ya que suempre estara en:

contacto con dlferentes tlpos de cllentes a Ios que deberé prestar eI servicio.

Asi como el trébéjo dlell ejecﬁtivé es "va‘lias‘oy para la _institu‘gibn, también su
: desarrdilb personél és una‘ parte p’lfimoi’di,af 'paravlay mismé 'y para esto ‘seré
'|mportante que su desempeﬁo sea bueno ademés de la preparamon profesmnal |
para estar mejor capacnados y aspnrar a puestos mas altos (seleccnon interna parak ‘
cubrir vacantes de puestos dentro de B|tal) ya seaen las éreas de negomos ode

;apoy‘o, dependlendo del mteré_s-de"cada qulen y de ‘acuerdo aysus aptitude’s. ’
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1.3.5. lmportancla de Ios Consejos da Umdad de Negoclos
“ No obstante lo antenor Bltal S. A ha decndldo que a pamr de fa. necesndad de
4contar con una herramlenta efncaz para Ia admlmstrac:on de las sucursales se'
- crean Ios Consejos de Unldad de Negocnos Ios cuales estarén conformados por. ;

todos Ios mtegrantes de la sucursal

La nmportanma deI Consejo de Umdad de Negocms se basa prmmpalmente en.su
func:on ya que tendra como pnnmpa| objetlvo hacer mas rentable la suc:ursal y
lograr una mtegracnén del equipo de trabajo que se reﬂeje en el servicio que preste

a sus chentes mlsmo que permltlra el crecwn:ento que la mstntucton demanda

CAPITULO I

CONSEJO DE UNlDAD DE NEGOCIOS, |
BITAL s. A, SUCURSAL FRANQUICIAS .

22



