g9
iﬁ(o
UNIVERSIDAD NAGIONAL AUTONOMA DF MEXICO

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

PROYECTO DE PLANEACION PARA
INCREMENTAR LA PENETRACION Y
CAPTACION A CORTO PLAZO EN UNA
INSTITUCION DE CREDITO DEL AREA
METROPOLITANA.

SEMINARIO DE INVESTIGACION ADMINISTRATIVA

QUE EN OPCION AL GRADO DE

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
P R E s E N T A .

ARTURO MUNOZ TEPOZTECATL

ASESOR DE SEMINARIO:
LIC. JAIME GALLASTEGUI FERNANDEZ

MEXICO, D. F. 1987




pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



INDICE

PREFACIO ..ccceecccncccccccscaccanstacsmncsscccsonsosssscsncssnsocss 1

CAPITULO I PLANEACION ADMINISTRATIVA .

Planeacién Administrativa .ccccccaeveccnccccccssccncaassvanne
La funcidén de planeacién
Propéaitos de la planeacién
La naturaleza de la planeacién
Primacia de la planeacida
Amplitud de la planeacién
Eficiencia de los planes

Tipos de planes ................................_.;..- ........_f):,,
Propésitos o misiones L 3 ‘
Objetivos o oo .
Estratégias L
Politicas ' : .
Procedimientos
Reglas
Programsas
Importancia de la planeacién ..........'...........-..--.’..v;..“.b'.r'r..iJ.Z'
Etapas de 1a PlANESciSn ccccseseccevecansancscescnacsoncanscnsca 13
1. Conciencia de las oportunidades S
2. Fijacién de objetivos
3. Desarrollc de premisas
4. Determinacién de curscs opcionales
S. Evaluacién de cursos opcionales
6. Seleccién de un curso de accién
7. Elahoracisn de planes derivados
8. Cuantificacién de loa planes a trfves de los presu—
puestos.
Planeacién de factores del medio ambiente y situacionales .......16
Procesos de planeacitnl ccceccerssscsscssssssscansssasrssasssssana 16
I. Precigidn de ojetivos y directrices principales
II. Recoleccién de datos e ideas
III.Seleccién de una alternativa
IV. Elaboracidn del plan principal y de los planes de—

rivados.



V. Elaboracién de planes derivados
VI. Preparacién del plan final
VII.Implementacidn
Los principios de la planeacifn ...ceecvcccscccscrrenscsccaesas 18
Principioc de la precisién IR
Principio de la fléxibilidad
Principio del compromiso
Principio de la unidad
Principio del cambio de rumbo
CAPITULD IT PLANEACION ESTRATEGICA
Proceso de la planeacidn estTaté@iCA <-esetssecsncssancossvanss.i @l
Objetivos de la organizacién T
Estrategias de la organizacién . :
Estrategia de la penetracién de mercados
Estrategia para el desarrollo del mercado
Estrategia para el desarrollo de un producto
Diversificacién
Plan de cartera de la crganizacién
Tasa de crecimiento del percado
Participacién relativa del mercado ;
Relacién entre el plan estratégico y los planes de operaciGan .. '26°
CAPITULO IIX PLANEACION TACTICA o

Planeacitn tédctica .....-...-.........................-._....-;..
Ciclo de la planeacidn estratégica y tictica .ccececencces
CAPITULD IV TOMA DE DECISIONES
Toma de decisiones .......................-.......-..-..-...'.".k.f
LQué es la tonma de decisiones? ‘
Principio del factor limitante
Tincs de decisiones y nivel de la organizacidén

Tivcs

Aplicacién de la teorfia de la decisién
Proceso de la toma de decisiones
Condiciones en la toma de decisSiones ......cvececacscssencscses 33
Toma de decisiones bajo condiciones de certidumbre
Toma de decisiones bajo condiciones de riesgo
Toma de decisiones bajo condiciones de incertidumbre
CAPITULO V SISTEMA Y PROCESO DE CONTROL
El proceso bisico de CONtrol ecsveceacacseranssanerescsnnsnsncsas 37
Determinacién de normas
Medicién del desempefio con estas normas



Correcidén de las variables de normas y planes

FASE II INTRODUCCION 39
CAPITULO VI ANALISIS ‘
AnSliBis dol @NEOFNO «c.eesrrecresseansssanseccanssonnseansens Al

Economnfa '

Finanzas

Cobierno

Rcologla

Demografia

Social

Internacional

Sindicatoan

Situacidn actual de ALL8 ceccsncsnvaseca
Anflisis del BISLEmA +eeeeomansseceseinan
Perzonal i
Adaninistracidn
Inatalaciones
Equipo
Servicios y
Fuerzas y debilidades del SiBEEmA ecvvascosscveasnae
Oportunidades y amenazas .................._.Q..r..‘.‘
Participacién de Alfa y otros bancos en el mercado, ' '
S JUriSAiCCISN 4eveosnserensnasannnsasesornaansensss
Actividad bancaria dentro de la jurisdiccién de Alfa
CAPITULO VII PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA -
Escenario futuro. .cccciscccscncsveersnassacas
Planteeniento de hipStesls .....ceavacdsaieden

MBidn cisecevncainsssnscsraccarasanarensnsnes

Objetivos a largo y corto plazo tesnecesn
Objetivos principal y particular ecece l
Mebas «ocoosrssascsvnnsionsasnsnavoanina
REZLAB wesvseccacsssoavonsasnnocensesssn
POLLLICAS ovesevavosanonnsosaranasssnnns
Batrategias principales ............’.’..;f’
Eatrateglas promocionales .ecececcesees
CAPITULO VIIT PROCEDINIENTOS i
Procedimientos gunerales para el desmfrbilo»gl_ui'pxﬁyqi;ﬁb, prowe

59

ClONAL sis.vcceinoscccssatsssccocsmrtuacnnassccsnbserarasrssnn



Diagrama de tome de deciBlonesS .c.icccccceccecctcccnncacnrovnrnen 61
Clagificacién por msectores de loa cllientes potenciales ........ 62
Procedimientos generales parwu la promocién del servicio y pro - C

ductos que ofrect ALLA ......ccevcscsncccsssonscssncsscannnsans
Procedimientos generales para la estrategia promocional ....;-._
Simbologfa utilizada en los diagramas de fIujo ec.ceececenacsssea’s
Diagrama de flujo de promocidn de servicios ...........,.,;
Diagrama de flujo de los procedimientos generales pard la estra

65
89’

teglia promocional ..eeccesccccccsensnrassastascssnnsvessnae
Descripcidn de actividades .......eeeeseeceeeneeesiiasonns
Descripcién de ruta orftica cec.icccccnssassesccsacnnnsnss
Calculo de los valores de tiespo emtimado para la red de activi’
AAEB vcvntivacasassssotstsnsantsatontosesasennansssnsss
Red de actividades y descripcidn de ruta critica.del ﬁfb;gétﬁ .
Grafica de Gannt del proyecto ...............-.--.-..;..;-;1
CAPITULO IX TOMA DE DECISIONES B
Toma de decisiones .....-...........................;......; a1
Anfilisis de OpCioNes ...cce-cetcccccaceanccccnoncncacacnssasvenn. B2
Andlisis de opciones (ventajas y desventajas msfén uignificativ:s)~ a6
ConcluBiti secercscncvrenusenccannsarssancsscscacnnsssns - Y 4
CAPITULO X PRESUFUESTO :
Presupuesto .............................;.........;
Calculo de porcentaje de @rTor ...cetvcrsevacseses
CAPITULO XX PLANTEAMYENTO MOTIVACIONAL
Planteomiento motivacional e..cecececcsssececss
Ventajas 1
Desventajan
Conclusion final c.ccviccessocscnacssan
Glosario de términcs ....-......-.-..;,
Bibliograffa seeseesccssnccscncsaas '

RE R 1




-l

la*nlannaciﬁn es. ='1 ?undamﬂnta ag-

Sin lugar'a dudas,

1a daaviaciﬁnr

Eb*du en gran parte 3’

E1 =5tud1u eaté
que  $isne alfa, en
stcidn - 1li<da2razgo. en al
£ pun*o primardial dzl
sia una atencidn ontima»
mercadc *urisd'ccinna

modsrna, tambié
pres: es el ver
haya sido. 0ar 1
) nuava: t=cnnlcq
"natlva-‘ﬁ



-2-

Cualguier innovaclén atraerd d= inmediasto 2 los imitado-
res, v qqizés 4ataos dzsarrgllarén oranto modelos perfe -
ccilanadas, un riesga insvitable gque trae consigo ser el
primera, al lf{der. Pzro 70 siegmpre supone riesgas néyc -
res. Las ma2jorzs comoa3ias han minimizad: los riesgas de
un tiempa tecnglégico dz avanzada —que es g nuede ser Sa
tr:nsitariu— desarrallando cun firneza sus lineas de ma
nagamnnt y 1a orictica unrmanﬁnte d= cuidado por ﬂ’ serv-'

vizio v su marcado. . :
Muchos, si1 no =9 gqu= todas las tiempas mercadutécnicus

da Ford 3 aany, han surgida de’la. exureaién particular
‘de un apetito o intnrés racional par abv
pﬂrﬁ ello ‘hgs logradn éxito5

1ntuit1v3.

internsas

dentlficacidn de 105 guatas,

'vienen'd jJn eaoecia

'dg 5;: queﬂqermite qu

a dice de es:e'f;"

ccnceuto, ccnn’"cualq u un praducta, servicin, pro-

cess o a:tiuidad argaﬁi acyona’ a través d21 gual una :T‘
A nrob1=ma,'aatisfacer una na







-3

PLANRACION ADMINISTRATIVA

la planeacidn esta compuesta de numercsas decisiones crientadas
al futuro. la planeacidn a; seleccionar informacicn y bacer su-
poaiciones respecto al futuro para formular las activicdades ne-
cesarias para realizir los objetivos organizacionales, Represen
ta el destinar pensamiento y tiempo, ahora para una inversidn -
en el futuro,

Es verdad que clertos objetivos se alcanzan con reslativanente -
poca planescidn, pero er esta edad tan extremadamente dindmica

en la que algunas tareas se han vuelto tastante cozpleas, en -
donde se halla involucrada méa tecnologia y mia personas desean
estar informadam y participar en lo que se hace, y con 1z siem-
pre creciente diversidad de prvdmetes y servicios, la planea «
cioh se ha convertido en una imperiosa necesidad.

la FUNCICH DE PLARRACICN

Sin lugar a dudas, la planeacicn es el fundamento sotze el =
cudl se inician las funcicnes administrativas, De hecho las =
funcicnes de organizacicn y control solo llevan a cabo las deci
siones tomadas durante la ph.nescién.

.Al concabir un medio ubimte para ¢l desempeiio eficiente de "=
las persomas que trabajan en grupos, tarea eacencial de um admi
nistrador es lograr que todos comprendan los propdsitos y obje-
tivos del grupo ¥ ios nétodos para alcangrarlos, Para que el es-
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~fuerzo colectivo sea efectivo, las personas deben saber que se-
espera de ellas. Esta es la funcicn de planeacich,

La planeacicon implica seleccionar entrs cursos de accioh opeionm
les para la exmpresa como un.t.od.o Y para cada departamento o se ~
ocidn que existe dentro de ella. Requisre seleccionar objetivcs
de la empresa y mctas de los departamentos y, &sinmismo, las mane
ras de lograrlo,

Ds esta forma loa planes proporcionan un enfoque racional de los
objetivos presecleccionados. la planescich también implica en =
gran medids innovacicn adainistrativo.

Especificanante, existen cimco prop&itoc en la planeacion en
los negocios:
2) Elevar lss metas de la crganiracion.
b) Proporcionar el efecto estimulante de los objeti-
vos concretos,
¢) Asegurar el esfuerso del equipo hacia metas uni -
fornes.
d) Proporcionar al tiempe de preparacich nacesario -
pars lograr loas objetivos.
o) Asentar la tmae para el presupuesto anual de una
sanera mas dsfinida que la referencia al funcioma
miento histdrico o a estindares estiticos.



La Naturaleza de la Planeacidn

Se puede destacar la naturaleza esencial de la planeacidn examinan
do sus cuatro aspectos principal.es: su contribucidn al propésito y a
los objetivos, su primacia entre las tareas del administrador, su am-
plitud y 1» eficiencia de los planes resultantes,

La funcioh de planeacion incluye todas las actividades administrati -
vas que determinan los objetivos y los medios apropiados para lograr-
los. la planeacich es el pensamiento anticlpade comc base para la rea
lizacich. En teérminos ais especificos, la funcich puede dividirse en
cuatro fases distintas, pero relacionadas:

Fase 1, Establecer los obJetivos y su prioridad
Fase 2, DPronosticar eventos futurcs que podrian afectar a la realiza

cion de los objetivoa.

Fase 3, Hacer que los planes sean factiblea por aesdio del presupues-

to.
Afirmar e implantar polf{ticas que dirijan las actividades

Fase &,
hacia las netas deseadas,

Cada fase ha de ser emprendida ralaclonandola con las oiras para -
complementar la funcicn de planear. El resultado final es un plan glg
tal que gufa a la organizacidn hacis objetivos ya establecidos,

La necesidad de planear no solo es funcidn caracteriatica de los admi
nistradores de alto nivel, sino que involucra a todos aquellos que o=
cupan un puesto directivo; por lo minimo que sea su nivel jerarquico,

surge la necesidad de planear las actividades que les hayan sido enco

mendadas,



-G

Primacis de 1a Planeaciocn

Aunque en la prictica se entrsmszclan todas las funciones como un
sistema de accidn, la planeacion as unica en tanto implica esta -
blecer objJetivos necesarios para el esfuerzo grupal total,

Un adainistrador debs planear con objsto des saber que clase ds re
laclones de organizacich y cualidades personales son necesarias,
Tazbida se debe planificar para saber que clase de controles de =
ben aplicarse. la planeacicn y el control son inseparables; las -~
acclonss que no se plancan no se puedsen controlar, porque contro~-
lar sigaifica mantener a las actividades dentro de su curso corzi

glendo las desvisciones de los planes,

Amplitud de la Flaneacich

E1 carfcter y 1a amplitud varfan de scuerdo cen la autoridad de =
cada adainintrador y con la naturaleza de las polfticas y los pla
nes elaborados por los superiores,

Bficiencia de los Planes

Ia eficiencia de un plan se mide por su contribucio‘n al. propdsito
y a los objetivos, en conpe.ncio'n con los costos y otros factores
requeridos para formularlo y llevarlo a la prictica, Los planes -
son eficientes si logran su propdeite a un costo razonable, no sé
lo Bi me mide en términos de tiempo, dinero o produccidn aino tam
bidn en tdrminos de grado ds satisfacciép individual y de grupe,
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TIPOS DE PLAKRES

Harold Koonts los clasifica en: propésitos o misiones, objetivos,
estn.t.'gh.s, politicas, procedimientos, reglas, Prograzss y presu

pueates.

Propos{tos o Misicnoes

En todo sistema social, las empresas tiensn una funcidn o ta =
res basica que la sociedad les asigna.
Cabe hacer notar que com frecuencia el propdsito o misidn especi~
ficos de algunoe negocios o empresas ea difuso, Algunas empresas
nunca se aclaran a s{ mfssas o a su organizacidn cuil ss su propd
sito o misidn y muchas empresas que no s=on comerciales no sismpre

han aclarado eate aspecto,

Objetivos

Objetivos o metas son los Tinea a los que se dirige toda actie
vidad,
Una fase crftica de la funcidz de planeacich comienza por deterami
mar los resultados futuros que, si se realiran, posibilitanm a la
organizacion pars satisfacer las sspectativas de su amblente,
Los objetivos no solo representan al punto final de 1a planeacidn
sino el fin hacia el cufl apunta la organizacidn, dirececidn y con
trol, Pueden ser generales para la organiracich como, un todo, o
rarticulares para cada unidad administrativa dz 1la nisma, los -
cuales deberan estar coordinados y servir de contribucicdn para lp

gxar loes generales,



Estratdgian

Hay tres definiciones que indican los nsos mis comunes del téx
mino:

1) Programas genarales de accidh y distribucich de esfuerzos
Y Tecursos para logrer objetivos amplios,

2) Bl programa de objetivos de una organizacidn y aus cambi-
os, loa recurscs utilizados para lograr sstos objativos y
las polfticas referentes a la adquisicich uso y disposi -
cidn de estos recursos.

3) La determinacidn de eatos objetivos bimicos a largo plazo
de una empresa y la adopeidn de cursoe de accidn y asigna
cion de recursos n. esarios para lograr estas metas,

Bl p-opdsito de las estrategias es determinar y comunicar, a tza-
vés ds un sistemn da objecives y polfticas, una imagen de la cla-
se ds empresa que s pretends.

lag estrategias proporcioran una estructura para guiar la planea-
cicn y las actividades. Su utilidad en la prdctica y su importan-
eia para guiar la planeacicn Justifican 1= separacidn de estrate-
glas como un tipo de plan para propdsitos de andlisis,

Polfticas ~

Son también planes en tamto son enunciados o acuerdos sobxeen=
tendidos generales que dirigen o canallzan el pensamiento y 1a a-

ccidn en 1 toma des declsionas.
Eao de los problemas ds losa administradores es asegurarse de que-
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«los subordinados no interpreten como polfticas, las decisiones -
adminintrativas menores que toman sin pretender que sirvan como -
ratrones. las politicas limitan el drea deatro de la cual se de -
ben tomar las decisiones y asegurar que estas sean coherentes con
un objetivo y que, adem‘u, contribuyan a &1.
las polfticas son gufas para la toma de decisiones, por lo que sa
necesario que tengan cierta flexibilidad . Con clexrta frecuencia
lsa politicas se interpretan como detsrminada clase de "dfez man-
damientos™ que no dejan espacio para la discrecionalidad,
Puede llegar excesivaments amplia, o puede ser bastante esixecha,
Hacér que las polfticas sean lo suficientsmente coherentes o inte
gradas para lograr los objetivos de la empresa ea diffcil por va-
rias rasvzones, principalments:
Er primer lugar, rara ves se definen las pol{ticas por escrito y
sus interpretaciones exactas son poco conocidas,
BEn segundo lugar, la delegacicn de autoridad que las politicas -
pretenden poner en prectica conducen, a traves de su influencia
deacentralizadora, a una amplis participacidn en 1a elavoracion e
interpretaciocn de polfticas con variaciones casf seguras de las -

personas.
En tercer lugar, no siempre s f£icll controlar las polfiticas debi

do a que las politicas pueden ser diffciles de identificar o paco

explicitas,

Procedimjentos

Los procedimientos son planes que sstablecea un astodo requeri
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do paxra ol manejo de actividades futurasa,

Los procedimientos generalmente tienden a establocer rutinas que-
representan la mejor nanarxa de hacer las cosas, desde el punto de
vista del tlempo, esfuerzo y costo.

Existen procedimlentos en todas las areas de una organizacion, =
aunque como podria esperarse, son nis precisos y numercscs en los
nlveles inferiores, Esto se debe en gran medida, a la necesidad -
ds un control mis cuidadoso, a las ventajas sconomicas de deta =

llar las acciones, a la menor necesidad de libertad que tienen

los administradores en nivel inferior y al hecho de que muchos

traba jos rutinarios pueden ser sfectuados con mayor eficiencia

cuando la administracion prescribe como llevarles a cabo.

Reglas

Ias reglas especifican las actividades ° inactividades necesa-~
rias y no pexmiten el uso de la discrecicn. Por lo genexral son la
forma mas simple de los planes, las reglas son nommas especificas
que sefialan las accignes y decisiones que deben adoptarse ante si
tuaciones determinadas, es dacir, establecsr precisanente 1o que
se debe o no hacer en la nisma forma cada ves y ain desviacidn -
pernitida,

Con frecuencia las personas confunden las reglas con las politi .-
cas o procedimientos, las reglas tienem relacidn con los procedi-
aientos en tanto guian la accién sin espec{ficar una secnencia de
tiampo. De hecheo se puede conaidsrar un procedimlento como una se

cuencisa de tieampo., De hecho se puede conslderar un procedimiento~
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como una secuencia de reglas,
la eacencia de una regla es que refleja uns decisidn adainistza=-
tiva de que alguna accidn debs o no ser empleada,

Programas

Son conjuntos des metas, pol{ticas, procedisientos, reglas, .-
asignacicnes de trabajo, etapas a seguir, recursos gue deben em -
plearse y otrces slemantos necesarios para llevar a cabo un curso
da accicn determinado; se caractarizan por determinar el factor =
tismpo an la realizacidn de las actividades,

Los programas pueden ser sencillos o complejos; un progrmma senci
1lo contiene: el conjunto de actividades a realizar, el oxrden o -
secuencia ds ellas y el tienpo en que se efectuaran; en la estruc
tura de un prograna coaplejo, por lo gensral ses deacriden:

Los objetivos, polfticas, procedimientos, y presupueatos del pro-

grama.,

Presupuestos

Uz presupuesto es la expnslo'n que se da en terazinos nunédrices
a les planes, ss le podrfa denoainar unm programa en "nimercs®. Se
pueds expresar en tdTminos financieros o terminos horas-hombre, -
unidades da producto, horas riquina a cualquier otro término que
permita su expresidn nimerica,
El presupuesto e¢s necesario para controlar psro no pueds gervir -

como norma util para el centrol a mencs que refleje los planes,
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Pueden variar considerablements en tetminos de precisich detalle
¥ propdeito., Algunas varfan de mcuerdo al nfvel de produccidn de
la organizacidn, pueden ser variables o flexibies.

Isportansia de la Planeacicn

Su importanciaz radica en cuatro metas:
a). Reducir la incertidusbre y el cambio
b). Concentrar la atancich en los objetivos
¢). Posibilitar la oparacich econdnica
4). Ayudar a los administradores a controlar

Reducir 1a incertidunbre y sl cazblo,- La incertidumdre y el cam-
bio convierten a la plansac.dn en uns necesidad. Rara ves es segu
To el futurc, y a medida que mds lejano sea esta, a efectos de mo
dificar una declaidn, menor s la certidumbre, A¥n cuando el futu
Yo sea clertoc en gran medida, por lo genernl es necesaria cilerta

cantidad de planeacion.

En prfmer lurar, los administradoras deben aseleccionar la mejo~ =
forea de loyfar un objetivo. .

En sesundo lugar, despuss de que se ha dacidide el curso ds accie
6n so deben olaberar planes para que cada una ds las partes de la
organizacidn sepa como contribuir pars el logro del objetive.

Concentrar la atencidn en los objetivon,= los planses que reciben
una consideracidn amplia unifica los planes intexrdapartament las.
Ea comtin qus lo3 a22ninistradores que se encuentren inmersos en -

problemas lna~diatos, se vean obligados a comlderar el futuro, co
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-mo ta=bieh & reconocer la necesidad periodica de revisar y ampliar

los planes con el rin de lograr los objetivos deseados,

Hacer que sea posible la operacich econdnica.- La planeacidn minimi
za los costos debido a la importancia que otorga z la operacicn efi
ciente y a la cohersncia, Desarrnlla un esfuerzo conjunto encamina-
do hacia donde existfan actividades simples y sin coordinacion, un

flujo uniforme de tratajo por un flujo irregular, y decisiones deli

beradas per juicios momentineos.

Facilitar el control.- Los administradores no pueden verificar los
logros de los subordinados si no tlenen metas planificadas con las

que puedan efectuar la medicidn. E1 control efectivo es aquel gue -

conteapla el futuro.

Etapas de Planeacidn

Harold Koonte nos presenta ocho etapas de la plxaea.cio’n, las que
a coatinvacidn presentaremos:
1. Conciencia de lam oportunidades

Considerando que precede a la planeacion real, pero que ademis =
no &s estrictaments parte del proceso de pla.nea.cio’n, percibir 1la o-
portunidad {el autor utiliza la palabra “oportunidad™ por la pala -
bra problema, debido a que la considera una forma mas comstructiva
que un estade de desorden o confusion, ¥ a la necesidad de una solu

-

cion para lograr una meta determinada es una oportunidad), es el

punto real inicial de la planeacidn,

2, Fijacion ds objstivos
Ia segunda etapa es emtablecer objetivos para la eapresa en su -
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= totalidad y despuss para cada unidad de trabajo., Estos especifican
los resultados esperados e indican los puntos finales de lo que debe
_ hacerse, an donde debe rsalizarse el eafuerzo principal y que &s lo
que debe lograrse a traves de la rod de estrategias, polfticas, pro-

cedimientos, reglas, presupuestos y programas,

3. Dssarrollo de premisas
Una tercera etapa l.o'sim ds la planeacio'n es desarrollar, divule

gar y obtensr acuerdoa para utilizar premisas cr{ticas de planea
¢idn, y moni prondsticos, polfticas aplicables besicas y planes =
existentes en la companfa, Cabe destacar 1a importancia des que los
administradores implicados an sl plan esten ds acuerdo sobre las =
premisas, Esto es debido a que entre ma’s comprendan y acepten utili
vax premisas coherentes con la planeacidn, mas importante sers 1a -
planeacioch de la empresa.

Una dificultad para el establecimiento de premisas completas y para
conservarlas actuallizadas es que todo plan impoxrtante, y muchos =
oiros menores, se conviertan en premisas para el future,

Conforme se va descendiendo an la jerarqufa de la organizacioﬁ va -
r{a en clerto grado la coaposiciocn de las premisas. Bl proceso en ~
a8{ es el mfsmo pero los planes importantes ant{guos y nueves, alte-
raran en forma material el futuroc para el que deben planear los ge-
rentes de nivel inferlor.

Tenlendo en cuenta la complejldad del futuro, no ser{a redituable
ni realista hacer suposiciones acerca de todos los detalles del ae-
dio ambliente futurc en un plan, Por lo que en la prictica las premi

8as estan limitadas por suposiciones que sean criticas o estratd =~
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~gicas para un plan, dicho de otro modo, aquellas que influyan en
mayor medida sobre su operacidn. Por lo que es necesario tener un
acuerdo sobre las premisas; oumo también tener para una buena ria
neacidn, una sola norma pars el futuro, aunque esta norma pueda -
incluir varios conjuntos de preaisas y tambidn se deban slaborar

planes de acuerdo a nuestiras diferentes preaisas,

4, Determinacich da curses opcionales
Esta otdps consiste en btuscar y examinar cursos opcionales de
accidn en especial los que no sean inmedistamente evidentes, Bxis

te rara vez un plan para el que no existan rasgones opcionales y -

con bastante frecuencia, las opclonea que no son evidentes prue

ban ser las mejores,

5. Evaluacien de curscs opcionales

Despues de buscar los cursos opclonales y de haber examinado
sus aspectos fuertes y débiles se deben evaluay a la luz de las -
metas y premisas, S{ el dnico objetivo fuera maxinizar las utili-
dades inmediatas en clarto negocio, si no fuera incierto el futu-
ro, 8i no fueran problematicas la posicicfn de efectivo y la dispo
nibilidad de capital y si la mayoria de los factores pudisran ser
resumidos en datos definidos, osta evaluacicn eeria relativamente
sencilla, Perc la realidad nos demues.ra el porceantaje tan alto =
de incertidumbre que se enéuentru. al slaborar los planes, aun pro
blemas relativamente faclles, la svaluacicn puede ser extremada -
ments diffcil debido a que existen muchos cursos opcionales en la

mayor{a de las situaciones y debido a que se deben considerar nu-
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-gerosas variahles y limitacicnes.

6. Seleccion de un curso de accion

Este es ol punto real de la toma de decisiones, ya que es en don
de se adopta el plan, Un anslisis y evaluacich ds cursos opcionalesa
pernitird elegir entrs dos o mis que sean aconsejables.

7. Elaboruzidn de planes derivados
Existen, casi sieampr:, planes derivados necesarics para apoyar —

el plin bdsica.

8. Czantificacion de los planes a trives do los prasupuestos

Los presupuestos generales de una representan la suma total de -
ingresos y gastos, con las utilidades o excedentes resultantes y -
los presupuestos de los principales conceptos del balance general,
Cada departamento 0 programa de una e presa puade tener sus proplos
presupusaos, usualmente de gastos menores y de capital, que se en=

lazan =~on el presupussto general.

Plansacidn ds factorss del medio ambients y sltuacionales

Ia planeacicn implica un enfoque ds sistemas abiertos,
Adninistrar no es ni podrfa ser un snfoque de sistemas cerrados.
Los otjetivos deben Ser fijados a la lur de los olementos econdmi -

cos, +e<m01651cos, soclales, polfticoe y éticos del medio ambiente.

Procescs ds Plansacidn

Cada organizacidn existe para realizar algo dentro de un amblen-

t. 2as amplio, y por lo general, ems fin asta clayo “ssde el princi
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~-plo; es ests el primer procesc de planeacidn.

I. Precisién de objJetivos y directrices principales
Esta etapa implica el estudio de la estrategis a seguir, as{ coe
20 el proyecto de formulacidn de metas y la consideracion de las al

ternativas aparentes.

II. Recoleccidn de datos e ideas
Incluye la predicclén de los elementos futuros, el procesamiento

y andlisis de toda esta informacidn de modo Que aparezcan y Se pre—
cisen las alternativas y los datos o factores limitativos o claves
y se avance en la definicidn de las premisas de la planeacidn.

III, Seleccidn de una alternativa

Se selecciona la que se considera sas eticéz, segﬁn el critexio~
discriminador orientado por las directrices y los factores criticos
En este procesc ya se definen las neatas y se definen los siztemas,-
procedimientos, rezlas y normas princfpales a aplicar, con lo cudl

ya 88 dispone de todas las premisas necesarias para elaberar el

plan,

IV, Elaboracion del plan principal y de los planes derivados en for

m2a global,
Se someten a clertas pruebas los componentes de todos ellos. In=-

cluye la prepa,mcio’n de un primer plan financlero o presupuests de
caracter total, Bn esta etaps debe producirse la selecceidn final, -
s8f se¢ han estado considerando varias alternativas,

V. Elaboracicn de planas derivados

Se olaboran por cada una de las distintas partes de la organiza-
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~cich quienas aportan sugerencias o proposiciones concretas para ma

dificar el plan principal,

vi. Proparacic'n del plan final

Se recojen las sugerencias a los nuevos elementos propuestos y =~
se les da un margen de flexibilidad, Se someten todos los componen=
tes a nuevas pruetas y se ajustan en toda la organizacia'n los plan-
es derivados en todo su detalle, inclusive, preparando los progrs =
mas necesarios. Se expone el plan financiexro Tinaly Esta etapa cul~

mina con la aprobacicn formal y la promulgacidn del plan y todas
sus partes,
¥IX. Implementacicn

Es el princlipio de la ejecucio'n ¥y control del plan, & incluye su

posibvle mejora o ajusie en el curso de esa eJacucian.

Los Principios de la Planeacion

El principio de la precisia’n.- Cuando carecemos de planes precisos
cualquier negocioc no ea proplamente tal, sino un juego de azar, ya-
que, mientras el fin buscado sea impreciso, los nedios que coorxdine
mos sersn necesarlamente ineficaces, parcial o totalmente.
Siempre habra algo que no podra planearse en los detalles, perc
coanto mejor fijemos planes, serd menor ese campo de lo eventual.

los planes constituyen un solido esqueleto sobre el que pueden cale

cularse laa adaptaciones futuras,

El princlpio de la flexibilidad,~ Todo plan debe dejar margen para
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los cambios que surjan en este, ya en razon de la parte imprevisi -

ble, ya de las circustanciae que hayan variado despue'a de la previe

sidn,

‘Flexidble 88 lo que tiene una dirsccich bdsica, pero que permite pew

quefias adaptaciones momentaneas, pudiendo volver despue’s a su dire-

ceide original o injeial.

Todo plan preciso debe prever, en lo posible, varics s_upueatos o .=~

cambics que puedan ocurrir: . R

a) Fijando maximos y miniros, con una tendencia centﬁ}l _entre ellos
coao 10 mas normal. . e : ":7:' h

b) Proveyendo de antemano caminos de sustitucidn, para hs»éi:&pnsi
tancias especiales que se presenten, )

¢) Bstadleciendo sistemas para su propia revisidn.
Cuanta mayor flexibilidad pueda ser introducida en los planes, =
pencr es el peligro de pérdidas que se produciran por hechos in-
esperados; pero se debsen pondexrar el costo de la flexibilidad em
comparacicn con los riesgos implicadrs al hacer compromisca futu

IToB.

Principic del compromisc.- Ko existe una longitud de tiempo unifor-
me o arbitmiria para los planes de una compania o para los planes -
de un programa dado a cualqulera de sus partes,

8i parece que el compromiso es para un perfodo mis prolongado del -

que se prevee cCon una precisio’n ragzonable, ¥ 81 no es factible do =
tarlo de suficienta flexibilldad con un costo razonable, es posible
decidir arbitrariamente la reduceidn del periddo de compromiso,

El perfodo de planeacidn sers mas prolongado o mis corto de acuerdo
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con la medida an g"e se pueda dotar de flexibilidad al plan. Pero
cuando no exiasts una flexibilidad practica, o cuando la flexibili
dad prdctica, o cuando la flexibilidsd es demasiado costosa, es -

deseable elaborar planes para el periodc total del compromiso,

Principio de la unidad.- "Los planes deben ser de tal naturaleza,
que pueda decirse qua existe un adlo plan genaral®.

Si el plan es el principio del orden, y el orden requiere la uni-
dad de fin, es Indisc _tible que los planes deben coordinarase je -

rarquicanente, hasta forsar finalmente uno ablo,

Principio del cambio de rumbo.- Cuanto mis a futuro se comprome- -
tan las declisicnes de la planeacidn en una compaifa, mds importan
ta es que los aduinistradores verifiquen periddicamente los he -
-~

chos, las espectativas y que redisenen los planes a medlda que

sea nocesario para mantener el curso hacia la meta deseada,
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PLANEACION ESTRATRGICA

Uno de los mds grandes fendmenos intrigantes adninistrativos «

de las decadas de 1960 y 1970, ha aido la rdpids difusicn del con
eepto de la planeacion empresarial o astmta‘gim. Excepto por la=
1lazada revolucidn de la computadora, pocas técnicas administxati
vas han recorrido las empresas y el gobiernc tan mfpidu o complew
tamente,
Is planeacidn estratezica incluye todas las actividades que lle -
van al desarrollo de unz misidn organizacicnal claxa, de objati -
voe organizacionales y estratiglas adecuadas pava lograr los obje
tivos de toda la oreanizacidn,

Proceso de la Planeacidn Esiratdgica
El resultado del procesc de rianeacidn estrategica es el deea-
rrolle de un plan estratégico; sus componentes pueden sers misidn

objetlves, estrategias y plan de cartera.

Wision de la organizacidn.- El ambisnte de la organizacio'n suni -
ristra los recursca que sostiemen a la afsma, ya sea esta comer -
cial, una universidad o una dependencia gubernamental; a cambio -
de estos Tecursos, la organizacidn debe proveer de bienes y servi
cion al ambiante a un preclo y callidad aceptahles.

Ia forsulaciocn de la "misidn” de una organizacidn debe ser una vi
sidn a largo plazo de lo que la organizacidn trata de ser; la me-
ta tnica que la hace diferents des otros similares. Es impartanta
notar que 1o que se necesita nc es la expresich de un proposite,
come por ejemplo: “satisfacer todas las necesidades cosméticas de
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la mujer”, lo que harfa que los inversionistas y administradores

se gsintiexan bien o que pronoverfa buenas relaciones piliblicas. Lo
que hace falta es la formulacidn de una misidn que dard significa
do y direccion a todos los miembros de la organimcio’n, sin copmsi
derar el nivel que en ella ocupan, las preguntas fundamentales -
que exigen una respuesta cuando una organizacicn decide examinar

y volver a enunciar su nisich sozns

Cuil s nuestro negocio?, Qué dever{s ser?.Al parecer resultan -
sencillas, pero en realldad resultan muy diffciles y cr{ticas que
1a responsabilidad primaria de contestarlas recae en la alta adei

nistracidn.
Al Tedactar una formulacich de misicn, esta debe tener en cuenta

tres elementos claves:

a) Historias de la organizscion.~ Todas lzs organizaciones, gran -
des o chicas, lucrativas o no luczatlvas, tlenem una historia de
objetivos, logroe, srrores y politicas. Al formular la misich, de

ben considerarse las caracter{sticas nas inportantes y eventos
del pasado,

b) Aptitudes distintas de la orgzmizacicn.~ las aptitudes distin=
tivas son las cosas que una o:ga.niscio’n hace bien, tan bien que
le otorgan una ventaja sobre organiraciones similares, No impoxia
cudn atractiva sez la oportunidad, la orsa.nimciz;n debe tener las
aptitudes para aprc-echarla, Una osportunidad sin la aptitud para-~
explorarla no es en realidad una cportunidad para la organizacién
¢) Ambiente de la organizacidn.- E1 ambiente de la organizacidn -
dicta las oportunidades, 1{nites y amenagzas que tienen para iden=—
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tificarse antes de desarrollar la formulacicn de misidn.

Cuando este terminado un anunciado de misidn se orientari hacia los
mercadoa, mas que hacla los productos; adenafs. sera realizable motli
vador y espacifico. Los clientes de una organizacich son esenciales
para determinar su misidn., Muchas organizaciones han encontrado que
cuando los productoa y tecnoloz{a se vualven obsoletes, su misicn ~

ya no es peritinente y el nombre ya no describe su activicdad.

Objetivos da la Organizacidn.- Los objetivos de la organizacidn son
las metas de su nisicn y lo que busca a través de las operaciones a
largo plazo.

Los objetivos de la organizacidn ason nds que buenas intencliones. De
hecho, si se formulan idecuadamente, alcanzaran lo sigulente:

1. Podran convertirse en acciones espec{ficas.

2, Proporcionaran direccicn, es decir servirdn como puntc de =
partida para objetivos mas espsci{ficos y detallados en los =
niveles supseriores,

3. Eatablereran prioridades a largo plago para la organizacidn.

4, Freflitaran . control administrative, porque serviran como

estancires para svaluar el rendimiento de la organizacion,

Batrategias de la Orga.aiza.cioﬁ.- Ea de esperarse que, cuando una or
ganizacioh ha formulado su misidn y desarrollado sus objetivos sabe
a donde quiere llegar,

El sijulente paso administrative es elaborar un “gran diseho" -
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que constituye las estrategizs de la org;a.niza.cit;n. El papel de la
estmtegia en la planeacich es identificar los enfoques generales
que la orsanizacio'n utilizara para lograr sus objetivos, implica

‘1a seleccidn de las direcciones principales que tomara el perse -

guir los mismos,

Eatrategia de penatmcio'n de mercados,- Estas estrategias de la -
organizacién se enfocan bacia el mejoramiento de la posicidn de -
los productos actuales de la organizacidr con sus clientes presen
tes, Una estrategia tal puede implicar el idear un plan de merca-
do para animar a sus clientes actuales a coaprar mayores cantida-
des del producto o un plan de produccio'n para elaborar mas eficag

nente lo que fabrica en la actualicdad,

MATRIZ DE PRODUCTO/MERCADO ,#

FRODUCTO
PRODUCTCS ACTUALES PRODUCTOS NUEVOS
MERCADOQ

CLIENTES ACTUALES PENETRACIOH DE MERCA~| DESARROLLO DB

DO FRODUCTOS
CLIENTES NUBVOS DESARROLIO o DIVERSIFICACION
MERCADOS

»
Autores 1Gibson y Donnelly

Estrategias para el desarrollo del mercado.- Por medio de esta es
trategia, una organizacidn tratar{a de encoatrar nuevos clientes

para sus productos actuales.
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Eastrategias para el desarrollo de un producto.~ Con enta estrategia
particular, los nuevos productos que se dasarrellazan estarfan diri

gidos hacla clientes actuales,

Diversificacion.— Una organizacicdn se diversifica cuande btusca nue-

vos productos para clientes a los que no da servicio en el presente

Plan de cartera de la organizacidn.~ Ya no es factible proporcionar
cada afio mayores presupusaton a todes los nezoclos, Muchos no son -
prosperos y las utilidades y/o recursos se vuslven cada vez escasos
En tal aituacidn, hay que realizar opciones y se necesita alzin md~
todo para ayudar a la administracicn a elegir. Uno de loa mdtodos -
conocidos y ampllaments utilizados para lograr esto es la "matriz -
de la carters de negoclos”™, desarrollada por el Boston Consuliing
group, El primer paso de ests enfoque conslste en ldentificar las =
Aiferentes secclones, lineas de productos, etc; ya identificados se
1laman "unidades de negocios estratédgicas” y poseen las sigulentes
caracteristicas:
# Conprendsn una aision definida.
* Tienen su propla competancia
® Son un 8dle negoclo o una coleccion de
negoclos relacionados.
# Puedsn ser planificades independientemente
. de otros negocios de la organizacicn total,
Al aplicar este enfoque a la planeacidn estratégica, la organi-
-zacidn clasificaris todas las unidades de negocioa estratégicas en

la matriz de la cartera de negocice.
Ia matr{z de la cartera de negocios llustra dos indicadores mer
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~cantiles de gran importancia estratégica:

Tasa de crecimiento del mercado.- Se refiere a la tama anual de
crecimlento del mercado dentro del cudl esta el prodﬁcto. seccion
o cepartanmento.

Participacion relativa del mercado.=- Sefizla la participacidn en -
el mercado de una, Une su comperacicn con la de la competencia de

mayor dxito. Este indicador abarca deade una participacicn alta a

una bteja en sl mercado.

Relacidn entre el plan eastratégico y los planes de opermcicn

a) Por lo general, influyen en el procemoc de la planca.cio'n astira~
te'giea.aai como en los resultadoes, al proporcionar insumos en
la foyma de datoa y sugerencias relacionadas con sus areas par

ticulares de responsabilidad.
t) Deden estar completamente concientes de lo que implica el pro~

ceso de la planeacidn estratdgica, as{ como los resultados, -
puesto que todo lo que hacen sus reapectivos departamentos y -
lca objetivos que emtablecen paxa sus sreas ds responsabilidad

deben derivarse del plan estxategico.
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PLANEACION TACTICA

Cuando la planeacicn estratégica (a largo plazo) responde a

las preguntas: donde sstamos ahora? ¥, & ddnde deseanos ir? Ia
planeacicn tdctica contssta a la pregunta: como llegamos alla?
Ia planescién tactica identifica las principalee actividades re =

queridas para alcanzar 1os objatives estratsgicos. Bjemplo: si
una de las opclones estrategleas eras alcanzar una produccidn -
i1zual a 250 millones anuales en los prc'yxi:nos cuatro afos, las -
principales tareas para alcanzar este objetivo serian evaluadas y
aclaradas para 1a planeacidn tdctica. Ias posibles tareas podrian
incluirs una construccidn adicional a la planta actual; instalar
nuevo equipo en el espacio disponible; aapliar la coapra de compo
nentss en fuentes externas y canvertir nuestra planta en plants =
armadora; etc.

Después que se han formulzdo las tareas para cada opcicn prinel -
pal, se elabora una lista de las varias tareas por unidad princi-
pal de 1a organizacicn de la companfa. Rasulta obvio, por 1o gang
ral que al sjecutar las tareas necesarias ciertas unidades ten =
dran mucho mis trabajo que hacer que otras. Debe decidirse sobre
los cambioa, adiciones y sustracclones necesarias de eapleados, ¥y
debe hacerss la distribucicn de fondos y tdeapo.

El tener una poaicio’n financiera saludable o capacidad para obte-
ner prestamos a tipos de interés favorables aliviard el problema
financierc y permitlrd que la administracicn actue conm flexibili-
dad razonable, la distribucidn de capital es una consideracion -
tdctica. E1 tiempo también tiene que ser distribuido debido a que

Por lo general es mas corto que lo que se considera lo ideal,
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Deben incluirse algunds medios de medicidn en todo plan taetico y
es importante establecer dichas medicionea por anticipado. Todas

deben ser cuantitativas y tan exactas como sea posible.

Por la experiencia priciica es razonable que no todo resulte se -
&in lo planeada. Pero por madio de la pl.a.nea.clo'n estra.tégica y -
tdotica, es posible que los empleados entiendan las diversas acti
vidades de la companfa y como sus trabajos individuales se rela -
cionan con los objetivos generales al crecimiento, dirsccicn y

cardcter lucrativo de 1la firma.
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CICIO IE LA PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA

Planeacidn Conteatas Define el proposito
. ——mmweeewdp ddnde de- —rneee———d servido por 1a em =
Estrategica bemos ix? presa y sus prefe -
rencias,
3
g ‘Determinar las habilidades Selecciona elw
{ reales de la empresa; la - objetivo eatra
levmmomm—e—y habilidad de la 2dministra ——eeeae—eap tegico.
cidn, finanzas, ventas y - ]
produccidn, 5
|
! Determina la Planeacicn Contes
lavwmae—eey e3tratogia, e————we——» ————t 12§ CQ
Tlctica mo 1lle
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al'.}a'?
g Determinaxr Establece quien Asigna
| ememnnmesy 184S taAress —ee—ecwve-dy 88 responsable ~emem———» 108
por hacer. de que. Tecur=
sos.
H
!
1]
i Fija medidas Ponar por Ejecutar
! cuantitativas escrito - las
{eeweecey para cada ta= »el plan  —————e——e-y acclones
rea, taletico. . _planeadas
1

BJercer Bvaluar el
———anmemeedp cONtr0les ~ee—wwem—P Progresc.

]
H

retmomam

St emsmemen it







~30=

TOMA [E DECISIONES

' Qué es 1a toma de decisiones?
Ia toma de decisicnes es util para seleccionar cursos mlternativos
ds accidn, es 1la parte clave de la planeacidn. Mo se puede decir -
que exista un plan a nenos que se haya tomado ura decisicn o un -
compromiso de recursos, direccidn o reputacicn.

1s teorfs de 1z decisidn proporciona un marco de trabajo para
ordenar los aspectos importantes de una decisicn-eatrategias, esta
dos de la naturaleza y rendimientos, con el objeto de facilitar la
eleccion corrscta. Aun as{, de acuerdo con muchos administradores,
imxportantes decisiones suelen tomarne, o al menos sSs ven guiadas,
por "presentimientos™ mal definidos., Tales presentimientos ese lla=
man con frecuencia “corazonadas™ o "intuicidn® y parecen muy aleja
dos de la ldgica de los criterios sistematicos de la teoria de la
decisidn,
Algunas vaces loa adainistradores consileran que la toma de deci -
aiones ea su funcion principel debido a que deben seleccionar con
tantaemente que hacer, quién debe hacarlo y cuands, donde, Y en oca

siones como debe hacerse,

Principlo del factor limitante

El factor limitante es algo qua obatruye el caamino pars lograr
un objetivo deseado., S1 se reconocen estos en una situacion dada -
se pueds reducir la busqueda de opciones a aquallas que superan -
los factores limitantea., El principio del factor limitante dice lo

siguiente: "Sdlo se puede seleccionsar el mejor curso altermative -

de accicn cuando se reconocen y se eliminan los fzctores que obs -~
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-truyen en forms crftica el camino para llegar a la meta™,
- En clerto momento, un factor puede ser determinante con reslacion a
un programa pero, en fecha posterior » para una decisich similar,
dicho factor puede ser algo que carece de Importancia relativa en

la planeacidn inicial.

Tipos de decisicnes y nivel de la orgzanizacidn
Herbert Simon, distingue entre dos tipos de deciaziones:

a) Decisiones programadas.- 5i un problema o situacich se presenta
con cierta fracuencia, se desarrolla un procedimisnto rutinario
para aolucionarlo o encararlo, De eata forma las decisiones se-
programan haata el grado sn que scon rutinarias o repetitivas y
se desarrollan procedimientos eapecificos para tratarlns.

b) Decisicn.a no programadas,.- Cuando loa problemas son amplios, -
nuevos y no estructurados requiersn declalones no programadas.
Por lo m.smo no exists un procedimlento no establecido para en=-
frentarse al problema ya sea porgque no ha evrgido aanter o por -

que es complejo o en aextremo importante,

Nivel en la organizacidn
Si bien las dos clasificaciones anteriores son amplias, indican

1la importancia de diferenciar antrs laas decisionea prograsadaa y -

no programadas,
las decislones programadas ae manejan a traves de reglas, procedi=

mientos de operacion estendar y el desarrollo de procedimientos eg

espac{ficos para tratarlas.
Las decisiones no programadas han sido enfrentadas tradicionalsen-

te 2 tm’.ves de procesos genaerales de solucioﬁ de problemas, Juicio
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intuicion ¥ creatividad. las tecnicas administratives mcdernas no
han logrado, por desgracia, avances claros en la mejora del remdi-
miento administrativo en cuanto a la toma de declsiones no progra-
madas, como se ha conseguido con la toma de decisiones programadas

Aplicaciones de 1n teorfa de la decisicn

la toma de decisiones implica la seleccidn de una de varias soe
luciones alternativas o estrategias, las cuales, en conbinacion -
con un estado de patureleza futuro, producen 2l valor optimo de =
alg\in objetivo predeterminade. El suceso desmeado puede ser maximi-
zar alsﬁn objetivo, por ejemplot utilidad, ingreso o parucipacién

an el mercado, o minimlzar algu’.n otro: loa costos, el ausentismo o

un producte defectuoso,

Proceso de 1la toma de decisicnes

Cuando un administrador toma una decision, esta es en efecto, =
la respuesta de la organlzacio’n al problema, Como tal, las decisip
nes se conciben como medios mas que como finea. Toda decisiocn es -
el resultado de un proceso dindmico que se ve influenciado por una
multitud de fuerzas.
El inicio de cualquier anslisis de la toma de decisiones implica =
la determinacion de si una decisicdh es necesaria o no. Cualquier -
decisidn es tan sdlo una abstracich ai no se implanta. la implanta
cidn efectiva de la alternativa ssleccionada es necesaria con el -
€in de solucionar problemas y lograr el objetivo, Es posible que -
una buena decisich sea defiada por una mala implantacién.

Finalmente, la solucidn se evaluara y controlars; el control impif
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=ca resultados con el objstivo original, y si existfa alguna des-

viacidn o desviacionss, aplicar una accidn correctiva,

Condiclionea en la toma de dscisiones

Toma de decisiones bajo condiciones de certiduombre

Ccando un administrador sabe con exactlitud que estado ds natura
leza ocurrira, existe una condicion de certidusbre. Lo que signifi
ca que el administrador sera ca.pa.'z de tomar decisiocnes exactas, =~
Claro que este tipo de entorno de toma de decisionas es dirfeil, -

sino imposible ds encontmr.‘

Toma des decislones bajo condiciones de riesgo

En las situaciones en las que se realizan estimaciones hay un =
riesgs implicado, perv el conocimiento necesario para llegar a una
decisidn no falta completamente, Cuando esta implicado el riesgo -
la situacion regulers estimaciones de probabilidad.
la toaa ds decisliones bajo rieago ixplica la seleccion de una ale—

terpativa que produce el rendimiento mds alto o el costo mis bajo

. esperado,

Tome de decimiones bajo condiclones de incertidumbre

Algunos administradores definen la teorfa de la decisién como -
enfocada principalmente a la tema de decisiones y & aajoxar el pro
ceso de decisidn bajo condiciones de incertidumbre. Esto sucede =
cuando el administrador se enfrenta ante la toma de una deoision -
sin datos historicos cor respecto a las probabllidades de ocurren~
cia de los estados de la naturaleza.

Se han sugerido difsrentea criterios des decision como posibles ba-
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-s8es para la toma de decisiones tejo incertidumbre, por ejemplo:

1) Maximizar el rendimiento msximo posible -sl criterio de "maxi-
max" (optimista),

2) Maximizar el rendimiento nfnimo pcaible -el criterioc de “maxi-
={n" (pesimista).

3) Minimizar el mdximo castigo posible para el que toma las deci-
aiones ~el criterio de "minimax" (castigo).

4) Suponiendo probabilidades igualmente posibles para la ocurren-

cia de cada estado de naturaleza —criterio de razén insuficien

te,

El primer paso para la toma de decisiones bajo condicicnes de
incertidumbre consiste en construir uma tabla de rendimiento de -
valores condicionales. El paso siguiente es la seleccicn y aplica

cicdh de unc de los criterios de decisidn.

Criterio "maximax™,=- Algunas personas que toman decisiones pien -
san de forma optimista acerca de la oc.rrencia de eventos que in-
fluyen en la decision. Si se sigue ésta actitud, el administrador
seleccionard la estrategia bajo la cuil es posible recibir el ren
dimiento mas favorable. Se debe tener an cuenta que resulta peli-
groso utilizar este criteric, poxrque ignora las pe'rdida.s posidles

y las ocasiones de lograr o no un bensal icio.

Criterio "maxim{n".- Lo utilizan aquellos administradores que pi=-
ensan que solo pueds ocurrir el pecr suceso posibla, Esbg pesinis
mo induce a la seleccicn de la estrategia que maximiza el rendi =

niento menos favorables,

la persmona que toma las decisiones mininizars el peor suceso posi-
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=ble seleccionando la estrategia con el costo promedio mds bajo re
lacionado con el peor eatado posible de naturaleza, baja produccidn

Criterio "minisax",- Si un adainistrador elige una estrategia, y ai
ocuxre un estado de naturaleza qus no ofrece el rendimiento nie fa-
vorable, ocurre un castigo, E1 criterio minimax aclara el procsso -
de decimidn que ianlica castigo,

Una vez que el administrador hace una eleccich y oc.rre el estado
de naturaleza, surge el rendimiento, 31 el administrador hubiera -
sabido cudl de los diversos estados de la naturaleza ocurriria, ha-
brfa seleccionado una estrategia sin castigo. Por eso, el lamento =
adninistrativo ¢ gerencial se define como el rendimiento nds favorza,
ble posible con la ocurrencia del evento particular,

La aplicacidn del eriteri> minimax requiere el desarrollo de tablas
de castigo., Estas tablas especifican la cantidad de castigo asocia-

do a cade estrategia y estado de naturaleza,

Criteric de ra: jn insuficienta,~ L 3 tres criterios de decisidn pre
cedentes suponen que, sln ninguna experiencia anterior, no resulta

valioso asignar probabilidades en la toma de decisior-a bajo condi=-
clones de incr~tidumbre. A esto se llama el criterio de razon insu
ficiente"'. Bate criterio estadblece que, 31 los administradores no =
conocieran las probabilicades de ocurrencila de los diversos estados
de la -atura_eza, deberfan suponer que todos eran igualmente posi -
bles. Bn otras palabras, los administradores asignan probabilidades

lguales a cada estade de naturaleza,
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Revisicn de elecciones,.- la aplicsc:l.o’n da o8 cuatro criterios de
dseisidn producen diferentes selecciones dependiendo de la orien-
tacidn del adainiatrador. Cada problema de decisidn tendra’ datos

exclusivos que conducen a declsliones tnicas.
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SISTEMA Y PROCESO DE CONTROL

El proceso bdsico de control, en cualquier lugar en el que a=

encuentre y sin importar que es lo que se contrela, implica tre=

etapasi
a) Determinacidn de normas

b) Medicicn del desempeiio con estas normas
¢) Correcidn de las variables de normas y planes,

’ Deteminacio’n de normas,.~ Por definicidn, estas son simples criw-
‘ terios de desempefio. Son aspectos seleccionades de un programa

“total de planeacioln en los que se llevan a cabo mediclones del -
desempeno para proporcionar a los administradores indicios sobre

como estan funclonando las diversas partes de la orga.niucio'n

sin tener que observar todos los pascs de la ejecucidn de los

planes,

Entre las mejores normas se encuentran las metas y objetivos ve-
rificables, ya sea establecidos en t4rminocs cualitativos o cuan=
titativos, y que regularmente se fijan en sistesas dbien operades

de administracidn por objetivos.

Madicicn del desempefio,- La evaluacicdn del desempefio mediante
normas debe contemplar el camino hacia adelante para poder deteé
tar desviaciones antes de que ocurran y evitarlas medianta accig
nes apropiadas.

A vaces, los adainistradores alertas y con visidn del futuro pue
den predeclr probables desviaciones de las normas, Sin embeargo,

en ausencia de esa capacidad se deben descubrir las desviacicnes

tan pronte como ses posibdble.
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S1 las normas se di: :Ian en forma apropiada y se cuenta con los me
dlos para determinar con exactitud que estan haclendo los subordi-
nados, resulta bastante sencillo evaluar el desempelio real o espe-
rado.

Correccidn de desviaciones,~ La correccidn de las desviaciones es-
el punto en 41 cufl se contempla el control como parts del sistema
total de administracich y en donde se rslaciona con otzas funcio -
nes adziniatrativas; los administradores pueden corregir desviacio
nes reelaborando sus planes o modificando sus metas, O pueden co =
rregir desviaclones ejerciends su funcidn de organizacich cuando -
reasignan o aclaran operaclones, Tambieh pueden lograrlo mediante
una integ:tacio'n adicional, una mejor selaccich ¥ ca.pacifacio;z de -
los subordinados o a trives de esa posibilidad final de integra --
cign, Por dltiwo, pueder corregir asediants una mejor direceidn, ex

plicacicnes anplias del trabajo o tdcnicas de liderazgo mss efica-

cos,
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INTRODUCCTION

“Pocas coapafiias podrfan, como la Coca-Cola, presumir de su posi-
cion en las turbulencias de los mercados de los dltimos afioe, De

ah{ que del incidents en el que se vio snvuelta en la primavera

de 1985 puedan derivarse zrandes lecciones. Repentinaments la Co-
ca-Cola anuncic que estaba cambiando su famosa formula secreta 7X
que habfa generado, por cien afios, una de las maquinarias mercadg
técnicas =ds éxitosas en la historia de 1a civilizacidn. Por mu -
chos, 123 vieJos de la Coca-Cola ignoraren a la Pepsi. Un valor -
fundamental de la mercadotzcnia establece que nada debe dejarse -
solo, ashi afuera, en el mercado. Cuando el producto sea evidente-
mente superior y su competidor mis cercano se halle muy lejos, es
fuerzos e inversidn en investigacion, atencicon al mercado, desa -
rrollo gerencial y tecnologia, deben ser constantes, en parte co-

mo sana asdida de previsicn y el resto porque no hay otra forma

de lograr éxite”.

Al margen del desenlace, en el caso de la Coca-Cola la leccidn
es obvia: en tiempos actuales, de camblos y turbulencias, la su -
premacia de ayer puede convertirse en la vulnerabilidad de hoy, -
tanto en términos de tecnologia como de mercada.
las grandes lecclones de lom mis recientes afios enseban que el é-
xito empresarial proviene no solo, ni de maners fundamental, de
1a tecnologia, sino de habilidades no técnicas: una estratsgica y
esencial, la celosa atencidn a los mercadoa.

La tecnologia es en si una herramienta valiosisima frente a los

nercados, pero puede ser inttil sl no esta estrecha y firmemente
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ligada a una necesidad real del mercado que pueda ser, ademas, eco-
nomicanente atendida,
Por definicidn, una necesidad del ne:cado qua no pueda satisfa -

cerse de modo economico puede no existir co-o oportunidad







ANALISIS DE ENTORNO

Economis 1
Bl ddficit plblico se mantiene de acuerdo con lo previsto pars es
te afo, Existe disponibilidad de recurscs para el financiamiento
al sector privado. Tiende a abtmratarse el costo del crddito ban-
cario, Sigue siendo favorable la balansa agroalimentaria, Factor
es reales y no especulativos respaldan la mejoria de precios del
petrdlec. Perdida del poder adgquisitivo.

Flnanzas:
Perniaten las presiones inflaclonarias
Altas tasss de interss
Devaluacidn monetaria g iy
Deterioro de la lfquidez en Industria, Comercio y Servicios

Reduccidn de la demanda.

Gobierno:
Ultimo afio de gobliernc del Lic, Miguel de la Madricd Hurtado
Xo hay proyectos futuros para el ultimo aflo, s0lo se terminaran
los y2 empezados,

Nombramiento del proximo candidato a la Presidencia,

Beologfas
Alta contaminacidn amblemtal

Snog, ruido, basura
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Demograf {a:

la zona urbana se sxtiende constantemente hacia el Edo,. de He'xico

Aumento de 1a poblaciocn al 3% anual

Social:
Cada vez es ada marcada la difexencia entre pobres y ricos
Empieza a ver drutes de inestabilidad social
Existe alto Indice de desemplec

Internacional:
Magnificos resultados en el Comercioc Exterior
Bl intercambio comercial ueéa a 3,041,4 millones ds délms. nis
del obternido un afio antes
Mejora de la exportacidn salve las del Sector Agropesuario
Exportaciones de manufacturas altas, remesas importantes de texti
les, cuers, aparatos elictricos y electrohices, msiuinaria y equi
Po.

Sindicatos:

Los 1{deres obreros consideran que los aumentos salariales deberan

realizarse cada mes,

 Se promueven conatantee huelgas,
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SITUACION ACTUAL DE ALFA

Se atiends a 1a clientels en forama diferenciada y/o segmentada

en funcidn & su inportancia.

Se describen tres sezmentos:
a) Atancidn Individuaiizada

b) Atencidn Personalireada
c) Atencichn Hasiva

la cnpta.cic'n y/o colocacion estd repartida entre los Bancos competi~

dores obteniendo Alfa una participacidn del &% apruximadamenta.

Ia mayorfs de los servicios que ofrace Alfa estdn automatisados, -~
cusnta con la tecnologfa a nivel conpuf.zc:h:"n ads avanzada y sofisti-

cada de la Baneca,

le jurisdiceidn de Alfa se presenta =n un area aproximada de 2.5 Kma2



AHALISIS DEL SISTEMA

Personal.= Se cuenta con el suficiente de acuerdo con la estructura

planeada, en su totalidad es permonal capacisado y entre
nado en sus funciones, adenfs de contar con sistemas de

entrenamiento cont{nuo pars su actualizacidn,

Adninistracidn.- Estructors formal, organigraas "Plramidal™; dslega

cioh de funcicnes y facultadss adecuadas para el buen de-

serpeiio en las areas de responsabilidad asismada.

Instalaciones.- Areas ds atencich al péblico con espacics planeados

Eqﬁpo.-

en funcidn al perfﬁ del cliente cuyas necesidzdes dessea-
mos satisfacer, en funcidn a la segmentacidn cel mercads.

Provisto de los sistemas de cénputo b 4 videcccm::ica.cic’n,

dentro de lo mis avanzado, disponible y adecuaco a los =
objetivos de Ja or@.nimcio'n de Alfa, que peraiten agili-
dad en sl proceso de las operaciones de nuestrms clientes
comot Terminales en ventanilla para tragsmisids en tiempo
real de las operaciones, terminales para operadcoTres, per=

mitisndo consulta de posicidn en cuentas, ademds de contz

bilidad propia,

Servicios.— Se cuentn con sexrviclos desarrollados por lm crganisz =

cio’n, innovadores y con el respaldo adecuado paca =aatisfa-

cer las necesidadsas de nuestros clientes,
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SIRVICIOS QUE OFHECE ALFA.

Los Tradicicnales..,

* CHEQUES * GIROS

* AHORRO3 * ORDENES DE PAGO

* RENTA FLJA * TARJETAS [E CREDITO

* CAJAS DE SEGURIDAD * OQTROS NUEYVOS FPRODUCTCS

Servicios Baspecializadoa...
IRTERNACIONALES:
# CREDITOS COMERCIAIES DE IMPORTACIOR Y EXPORTACION
* CORRESPONSALIAS CON EL EXTRAKJERQ, COMERCIO EXTERIOR
ASESORIA FIDUCIARIA:

* PIDEICOMISOS * PERSONALES
* PATRIMORIALSS * TESTAMENTARIQS
* BTC,

BAKCA DE INVERSION:

# MERCADO BUESATIL * CETES

* BENTA VARIABLE * PETRCBONCS
ASBSZRIA HIPCTECARIA:

-# ASESORIA Y CREDITOS HIPOTECARICS

* AVALUQS

* ADMINISTRACIOR DS INMUEBIES
COMPRA VENTA IE DIVISAS



SERVICIO ELECTRONICO:
® CAJA FERMARENTE
# DISPENSADORES DE EFECTIVO
* BANCO EN SU CASA
#* AUTCBANCO

=46~

LINEA DE CREDITO

 TELEFAX

MINICOMFUTADORAS
TERMIRALES EN VENTANILIA
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FUBRZAS Y DEBILIDADES

Fuerzas:
- Tocnologia avanzada : 7
« Bjecutivos de cuenta especlalizados i.noltvsndo, da mercado de ‘di-
-nexo. o .
-~ Locales espacilosos
= Confoxt y comocdidad
- Buena actitud de servicio del pexsonal
Persopal altaments calificado

Debilidades:
~ Frecuentes caldas de 1fnea
= Poca Totacicn de personal
« DReficiencia en el control interno
« Falta de atenclidn a los mercados prioritarios
= Falta de motivacich al personal
Falta de interes por parts de la gerencia hacia 1a conversidn de

grupos informales en grupos de trabajo.
Disxinucidn de inforsacich del primer nivel orgdnico hacia aba

Jo.
= Direceidn Autdcrata



OPORTUNIDALES Y AMENAZAS

Cportunidadess

= Mercado cautive (se cuenta con clientela arraigada
& Alfa por mds de 15 afios),

~ Sarviclios integrados

= la imagen en la jurisdiccish es muy buenx, es recong
cida conc una inmtitucich con experiencia, que ade =
pis cuenta con especialistas profesiocnales.

- los avancas tecnoldgicos de Alfa son sobresalientes.

= Existe mercado potencial y latente al cusl podemos
atacar, con un prometedor exita.

=~ "El sistena Innovador de Alfa”, con este concepto -
rompe con 8l de sucursal tradicional, impactamdo en
1a aceptacio'n del cliente o prospecto.

Amenacas:
= Agresivo comportamiento de las Casas de Bolsa a tra

ves de su crecimiento tanto via sucursales, como o-
Jecutivos de cuents, coadyuvando con esta accidn, =
las tasmas atractivas con que cuenta.

= Participacidn bancaria, alta competencia en la comn
nidad,

= Mexcado mercenaric por p:m’ctim denleales de la ~
coepetencia, sacrificando coetos y preclos,

- Repmentncio’n de Bancos Extranjercs y Casas des Can
blo,.

= Pusiones de Bancoe Mexicanos chicos.
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PARTICIPACICON DE ALFA Y OTROS BANCOS EN EL MERCADO, DENTRO

DE SU JURISDICCION.

SECTOR BANCOS UTILIZADOS  No DE NEGOCIACIONES %
COMERCIO ALFA 32 8.31
BETA 37 §,61

OTRCS BANCOS 144 S X%

ALFA Y OTROS BANCOS 60 . 15,58

HINGUN BANCO 21 - sas

SIN CONTESTACION 91 23,64

TOTAL=ZS 385 100,00

SERVICIO A LFA 58 5.89
BETA '53 6.30
ALFA Y OTROS BANCOS 106 10.77

NINGUN BANCO s 5.18

SIN CONTESTACION 363 - 36.90

TOTALES oot 100.00

INDUSTRIA - ALPFA 3. . '3.06
S BETA 8 -~ 8.16
OTHOS BANCOS 25 - 23.51

ALFA Y OTROS BANCOS 13 : i "1'3,..27

RINGUN BANCO 1 1.2

SIN CONTESTACION 89 ' 48,98

100.00

TOTALES

139
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PARTICIPACION DE, ..

SECTOR BANCOS UTILIZADOS Xo D2 NEGOCIACIONES b4
OTROS ALFA

BETA

CIROS BANCOS

ALFA Y OTROS BANCOS

NDIGUR BARCO
SIN CONTESTACIOR w8 " 100.00
ALFa 5.79
BETA 6.66
OTROS BAKCOS - 51 31.9%4
ALFA T OTROS BAXCOS S 11.15
SINGUN BANCO ey 455
SIN CONTESTACION e 39.91

TOTAL 1606 100.00
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ACTIVIDAD BABCARIA

Bancos exiatentss dentro de la Jurisdiccion de Banco Alfa:

Noabre del Banco ¥o ds Bancos existentes eon
ia_gona,

BOtA ccievcvccrrcnnsniscnrrcnnans 2

Sisll “esscoesssvssenssnanassnnny 3

0-89 ----.of!----acnypo.---770fn-1°__,



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA -~ %
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ESCENARICS FUTUROS

Bl servicio bancario en la actualidad no ofrece una preferemcia
pars el cliente, yYa que todas las instituciones ofrecen lo mis-
2o ¥ son del mismo duefio.

Bl des=arrollo de los nercados urbanos obliga a analirar y zTe~
plantear ol tipo de medios de entrega de servicios bancarios, -

asi como la dimensidn de su cobertura, ubicacicn y caracteristi

cas inmobiliarias.

las demandas del mercado hacen necesario definir nuevos criteri
ce en la entrega de producto/servicio, y el desarrollo de Alfa
como medio de cambio nos llevarfia a ofrecer un nueve concepto -

en la entrega de sexvicios btancarios,

Ofrecer en el corto plato, bajo sl concepto de”Imstitucién Inno
vadora, todos los servicios bancarios con alta calidad y efici-
encis operativa, sistematizando todos loa procesos, asi como la
automatizacicn de las operaciones, lo que mos ayudarfa & asegu-

ar e incresentar la penetrac.on en el mercado.
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PLIANTEAMIENTO DE HIPOTZSI3

= HIPOTESIS I =

El Banco Alfa puade incrementar su capta.cioﬁ notableaente, a corto
plazo y molidificar su posicidon en el mercado, con respecto a la =
competencia, dentro de su jurisdicciof:. promoviendo los nuevos ins
trunentos bancarios con que cuenta, hacla un determinado segmento

del mercado que muestren un mayor potencial en ventas, sin tener -

que asperar comc &fecto un incremento notadle de cargas de txabajo,

« HIPOTESIS ‘I -

Considerando que lo que sl cliente busca en una institucich de c:rg'
d:lté, aderas de satisfacer una necesidad con algin producto banca-
rio, es, encontrar calidad humana en el serviclo; entonces, sl reu
nimos el elemento tecnoldgico del producto con una"mayor”calidad =
humana y los dirigimeos haciz un determinado segmento del xercado,

(que por su mayor potencial en ventas sean los mas significativoa-

de la Jurisdiccio’n) podrenos lograr un incremento notable en la

capta.cién a corto plazo, ademdis de solldificar su pcaicio'n en el -

mercado.



MISTON:

* Ser Motor de Desarrollo en la comunidad

CBJETIVOS A LARGO PLAZO:

#* Sar el priner Banco en la comunidad

* Ser innovador de productes y/o servicios y llegar a ser lider

* Ser el Banco en donde su gente sme desarrolle y su trabajo sea

*+

significativo.

Mantener la imagen de seriedad y profesionalismc, ante la co~
nunidad que se atlende,

Brindar un servicio diferente, con nueves productes,

Medlo de entrega, donde el Banco ofgeszca a la comunidad una ~

respuesta integmal a sys necesidades,

BJZTIVOS A CORTO PLAZO:

»

»

Proyectar imagen de Institucionalidad

Conservar posicionamiento a trdves de aer un Centro de asesao-
rfa con mistica de una excelencia en la atencicn al cliente =
{conocimiento de los servicios, profesionalismo, conocimiento
de 1la funcidn, trato amable, rapidez y eficiencia).

Jegnrentar el mercado de Banco Alfa para atender las necesida-
des de la clientela en forma diferenciada.

Analizar y determinar mezclas optimas en términos de rentabi-
iidad para la administracidn y promocicn de productos.
Incrementar la captacidn de Alfa significativemente.
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(BJETIVO PRINCIPAL

Increaentar la penetracich y captacioh, & corto plaso, dentro
de la Jurisdiccidn del Banco Alfa.

CBJETIVO PARTICULAR

Incrementar la penetracion dsl aercado en un §% (tomando como base
el total de los usuarios dzl sisteas de chequea sn banca Comercial)
¥ la captacidn en 10%; en un pexr{odo de tres xeses aproxizadasents.

METAS

Desarrollar un plan pars implantar un servicio personalizado, con -
el proposito da fncrementar la captacidn, sin ssperar como efacto -
un aumento consideradle de cargas de tramajo.

Tener programas permanentes de p:.'o.ocio’n de loe servicios de Banco-
Alfa,

Contar con prograaas permunentes de capa.cihcio'n Yy desarrollo pazs

el personal.

Ejercer una campafia permanente con 8l personal a fin de desperiar =

la actitud de servic’o en allos,
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Utilizar como mfnimo un 50X y un 70% como porcentaje optimo =
del tiempo total a utilizar en el proyecto, en la plansacion
de la promccicn del servicia.

En el contacto telefonico no deban mencicnarse productos o =
_servicics con 1a lutencidn de hacer la venta por telafoma,

Pol{ticas

Elhin;r las cuentas de usuarios del sistema de chsques que se
encusntren en el rangzo de $0.00 2 $50,000.00, que no se Jumti-
figuen; debido & qus representan sl 1&% aproximadassnte del -
total de usuarios, en banca Conercial de Alfa y que ca reall =
dad solo aportan un saldo promedio en forma global de -
$1,200,000.00 a $5,700,000.00, msnsualaents,
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Eatrategias Principales

Directivas:
Mantener e incrementar la penetracion de aercado.
Mantensr un clima de trablajo adecuado.
Mayor responsabilidad en el amnejo de los recursos.
Liderazgn.
Gesticn proactiva.
8 jhmciom.lec:

Provocar la intervencicn dinazica y entusiasta a todos

los niveles, en el proceso de respuesta al mercado.

Comunicacidn y canalizacion ds esfuerzos para el logro
de loa fines institucionales,

Control y eficiencia.
Fomentar la gesti.o'n proactiva,

Adecuar siempres los recurses a las necesidades actuales

Cuidads del producto y aservicio.
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xatnto'iian Promoolonsnles

Desarrollar un pleno conocimisnto dsl asrcado.

Reconocer a los grupos estratdgicos da la competencia a txives

de sus acciones,
Manejar con precisio'n todos los aervicilos y productos,

Identificaxr que mnegocios son productores de afectivo,

Efectuar una revisidn periddica de la clientala asignada dstec
tando los “High Lighta®™ de su comportamiento V3 funclonarioca.

Mantener programas especificos do proapectacl.cﬁa. manteniziento

R4 reconduccidh.

Conocer la poaicidn de Alfa, en segmentos dsterminados y reco=
nocer cada uno ds ellos, geserando la relacicn bancaris via -

explotacidn de lineas de productos (venta cruzada).



CAPI.TU t.}o" vrIros




= Contar con una lista de pruepectos que permita orientar el

esfuerzo hacia nusstro odjetivo.

~ Conmideraxy sdlo cllentes que se ancuentren sntre el rangoe de
319 millones en adeslants, e ventas anualesa; pars delimitar
al segmento de mercado qus nos ayudars’ a lograr nuestro obje

tivo principsl.

= Instrumentar plan de ventas:
. Haclendo citaa con los prospectos, a fin de llevar s -

cabo la eatrevista da venta.

. Fllar un objativo a alcanzar con la entrevista, de
tal manera da que quisn realice dicha aceion tenga sl-

anpre ea ments qua 88 lo que dusca con ella,

o Vismlizar el objetivo de una entrevista en dos diaen-

sloneas
a) Objetivs miximo.~ rTesultado scpsrado con la -

entrovista,
b) Objetivo minimo,~ resultado a lograr scdle en
cas0 ds no podar obtener el

objetivo mAximo.
" = la planeacicn/promocich, sers efectuada por custro promotores.

~ Considerar 60 dfas hibiles desde al iniclo hasta la tarsinacidn
. del proyecto.
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Efectuar la planeacidn/promccicn del servicio empensando por
la Zoma "C", despues la Zona "B" y al final la Zona "A"; eo~

to es considesrandc la Zona que representa el mayor numerc de

- prospectos.

Healizar una 2a. planeacidn/promocicn, por cada Zona, con =
los clientes que no =me haya logrado cerrar una operacion en

una primera entrevista; si se conaidera pertinente,

Solicitar el apoyo de algun especialista de Alfa, pama la =
segunda planeacién/promocicn, si al caso lo requiere,
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DIAGRAMA DE TOMA DE DSCISIONES
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CLASIFICACION POR SECTQHES D LOS CLIENTES QUE POR EL MONTO DE
SUS VENTAS SEAN LOS MAS REPHESENTATIVOS, PARA ALCANZAR NUESTROS
) CBJETIVOS:

SECTOR " VENTAS ANUALES PRONGSTICADAS (PERIODO 1987) | T O T A L

. 319 & 650] 651 a 3,280] Mas de 3,280
COMERCIO 23 9 8
SERVICIO 24 T3 25

INDUSTRIAL 3 | s .10

TOTAL o s00 | oe2p ol A3

» Env nillones de pesos
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PROCEDIMIENTOS GZNERALES PARA LA PROMOCION DEL SERVICIO Y PRODUCTOS QUE

OFEECE EL BANCO ALFA

Se promovera el servicio en orden des importancia tomando como factores las
siguientes carsctaristicas de los clientas/prospectos:

CARACTERISTICAS DESCRIPCION

I.- Honto en veatas Conalderar loa montos en ventas en
el siguisnte ordsn para la promo =
cicn del servicio/productos del -
Banco Alfa:
tc. Mas de 3,280 amillones
20, De 651 a 3,280 nillones
30. De 319 a 650 aillones

II,'-i‘-éa,noov(g) én'qﬁe t:'a.ba.Ja Bfectuar la promocicn sobrs ol si-
guiente ordsn:
a) Trabaja con otros Bancos
b) Trabaja con Beta y otros Bancos

" ¢) Trabaja con Alfa y otrua Bancos

III.= Sector Zcondaice al que Realizar la promocion considerando
pertenecen ‘ en primer lugar a. sector Servicle
poateriornente al Sector Come: :io

¥y por ultiso el Sector Industrial



CARACTERISTICA DESCRIPCION

IV,=~ Zona a la que pertenece Dar sayor preferencia a las

(A,B, Y C) zZonas sn que se divide la jue
risdiccidn dsl Banco Alfa, cog
siderando la tendencia de la u
bicacion des los prospectos, 8¢
gun el siguientes orden:

1o, Zora B

20, Zona C

3o, Zona A
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PROCEDIMIENTOS GENERALES PARA LA ESTRATEGIA PROMOCIONAL
(FASE II)

CFERACION DESCRIPCION

V.Recabar la miyor informacion Conocer los datos generales

posible del prospecto del contacto principal: edad
profesion antigiisdad, fﬁncig
Res,

1istar posibles necesidades

de la empresa.

VI Instrunentar plan de ventas Hacer citas con los proapec
tos (1a mayoria de las veces
poT teléfono); se suglers ol
siguiente procedimianto:
. Saludo e introduccion
« Presentaxr el planteamiento
principal.
. Mostrar el propdsito de la
llazada.,
. Plantear los beneficios re-
lacionados de 1la ontrevista
« Manejar objecicnes
« Sugerir fecha y hora de en-
travista.
« Confirmar afa y hora.



(PASE II)

PROCEDIMIENTOS CENERAIES PARA lA ESTRATRGIA

_EROKOCTORAL
~PRESENTACION DE LA PROPOSICION-
QPERACION DESCRYPCION
VII.- Entrevista de ventas Fijar objstivo miximo y afniso

a alcanzar en la entreviasta,

VIII.- Induccidn 7 Saludo e introduccion (cres -
cion de rapport).

IX.~ Mostrar la intencidn des 1= - Promover los serviclos que o=
visita, frece el Banco Alfa,
X.= Rsacclonaxr y nmanejar las poaiblé Buscar en la objecich 1la in -

objeciones del prospecto. formacisn que le hace faltia
al entrevistado; llevar un re
gistro de las objecionea que
se vayan presentando en el -
. coatacto con los proapectos -
B o clientas, a fin de manejarlza
posteriormente cuando vuslvan-

a Dresentarse,



continda fase II...

* OPERACIONR
XI Presentar el producto como
un satiafactor de neceaida

des,

XII Reaccion y mansjo de las

obJjacionea,

XIIX Solicitar el cierxrrs de 1la
entravista (venta)

FASE IIT

XIV Solicitud de cicrre de ma=-

ners "Directa”,

IESCRIPCIOR
Necesidades dateoctadas antes
y durante la entreviata,
Mansjar caracteristicas de
los productos y servicioa =
que integran la proposicio'n
de venta que se presenta para
lograr el objetivo maxizmo.

Relacionandolas con las nece-
sidades detectadas, los hene-
ficics deban ser la"solucién™
a la(s) neceaidad(es) detecta

da(s).

Sugerir o solicitar una accion
por parts del prospecto que lo
llsve & aceptar nuestra propo=
aicidn o bien a requerirnos de
mayor informacidn para poder =

hacerlo.

Pedir el negoclo de acuerdo a =
lo determinado en sl objetivo

maxino de la entrevista,



continua Fase III...
OPERACION

xv Solicitud de cisxrre ds manera
"Indirecta”

XVI 3931 el prospecto acepta cerrar

{venta)...

XVII 31 el prospecto no acepta "”m’-"'

DESCRIPCION
Reaccionar y ranejar las ob
Jeciones, raforzando los be
neficlos, Utilizar esta al-
ternativa de cierre cuande
el prospecto/cliente ha pre
sentado resistencia a acep=
tar sl cierre solicitado de

manera "diracta”.,

Confirmar su decisicn,
Sugerir el primer paso, -
(responsabilidad del entre—

vistador),

Suspender la eatrevista y
reprogracar, 8l seo conside-

a conveanisnts,
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SIMBOLOS UTILIZADOS EN EL DIAGRAMA DE FIUJO

S{mbolo Terminal.- Utilizado para indicar inicio
¥ terminacion del disgrama de flujo.

Simbolo de Procesamiento,~ Marca las instrucciones

para auxiliar o efectuar manipulaciones de datos.

Simboles de Flujo.~ Sefialan la direccidn del pro=-

casamiento o el flujo de datos.

Siabolo de Espera,~ Sefiala la desora entre un pro-

ceso y otro.

84inbolo ds clasificacidn.,- Se usa para definir la
operacidn de clasificacion de datos sobre un pro-

ceso.

Siabolo Conector, entrs paginas.- Se utiliza para -
conectar partes de un diagrasa de flujo localiza -

das en la misma o en diferente hoja.

Si{nbolo de Operacicn auxiliar,- Se utiliza para de
finir un proceso ds ayuds en la manipulaclidn de da

tos.

S{abolo Conector,.- Permite la conexisn de partes -
d¢ un diagrama de flujo,
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S{abolo de registro.- Se usa para definir la se-

leccion y registro de datos de un proceso,

" S{abolo de decisicn,- Indica la ejecucion de ope

‘rjnciones logicas por medio de las cuales se com-
2 _pa'ra.n doa datos. :
S,ifibolo de proceso terminado.- Indica J«a ej cu -

cicdn de un proceso final enuna ‘decismicn




Promocicn

Consliderar e
aonto~ en wta

para proaocci-
on ds aervs,

Hegiatro

Seleccld

DIAGRAMA DE FLUJU DR PROMOCICH
DE SERVICIO (FASE I),

Detarminar -
los Beos, con
que trabejan
los prospectog




Continua Fase I...

-1

Uetsrminar -

Zona a la qus

pertenece el
prospecto

Detarminar -
Sectar econo-
aico al que =

EE..J L FIN .-



DIAGRAMA DE FLUJO D8 LOS PROCEDIMIENTOS GrNERALES PARA La

ESTRATRGIA PROMOCIONAL (FASs 1),

N

(Fase 1I)
Heacclonar y Hegistiro de
manejar las objeciones a
posibles ob fin de wape-
Recabar la Jocionea,
mayor infor-
macion posi-
blgqge%aproa
Presencar el
. producto como
Instru- Hacer citas ?oraz;f;isfac-
sentar con los neces Jcad.
Plan de Prospactos.
Vtas,
Servicios Tradicionales
T Servicios E sl
de ervicios Especisles,
htr;:uu rviclg
Ventas
{Planeacidn).

Fresentar los]

beneficios
coas satisfac

tor de una ne
dad

Filar i cesi

objetivo:

Maxime

Raizo Solicitar
cierre de
entrevista

Boalizar
Entreviata

>

P11 |



. aar 3i
se conai

FASE IIIX

FASE ULTIMA DE LA RSTRATEGIA PROMOCIONAL

Requiers de
mayor informsa

cldn pera po=-
der hacerlo.

f elar las =
lob jeclones re
forzando los
beneficlon.

Reprogra

dexra ne-

cesarid

Confirmar Sugerir el -
2 riser paso
dsclaion. fcntraviata—
dor).
Confirmar Sugerir ol =
. imer paso
| decision f:ntrevinh-
dor).
Confirmar ’-S-;‘z'm ol -
't:vmer Pso
declision entrevista-
dox).

(e8), en el
Beo Alfa
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

EVENTO ACTIVIDADES DURAG ION
" (dfas bgbilas)

1 - Imicio del proyecto .0

2 Flaneacion de 1la 1a. promocidn

Zona "C", (4 promotores). . - -

3 Inicio de la la. etapa de pro- =2
mocidn del servicio, Zopa "CT.
4" Fin 1a promocidn del serviclo, I3
Zena "C", (2 promotores).
es;:de =3

5 Planeacion para efectuar 2a, -

promocion -+l serviclo Zona it

(2 promotores).

é Segunds promociocn del servicio

Zona "C", (4 promotores).

7 Plansacidn de la la. promocion

Zona “B", (4 promotores)

8 Inicio pror cidn del servicio

Zaona "B", (I promotcres).

9 Fin promocion del serviclo, en

Zons “B™ 1a etaps.,(l promotor)
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OBSERVACION

“DURACION |
(.-u.. babiles)

3 : Se efsctua despues de E-§
¥ pusde ejecutarse siwmj-
taheamente con E=9,

" Se efectua despues de 3-9
CyEeto. :

Se foctia '.dagpue’s de =-11

Ultiaa. operacidn del pro=
Zyecto; efectun despues ce

CE-tl.




DESCRIPCHN DE RUTA CRITICA

-7

: r TIEMPO DE| ACTIVI-

EVENTO | .ACTIVI—. DURACION .T, e HOLGURA | -DAD

. . DADL (DIAS HABILES) s:r,‘ﬂ, CRITICA

1 o1 0 0 0 0 .

2 12 12 12 o 2

3 2~3 8 20 20 o 2

4 3-4 4 27 24 3 -

5 3-5 L 24 24 o a

6 5—-6 3 27 27 o Fy

7 §-7 12 39 asg o a

8 7-8 a5 as s} [

9 8-9 51 48 3

10 8-10 - »3%' a8 a8 o 2

11 10-11 3 S1 51 1) 2

12 11-12 -3 54 54 o] 2

13 12-13 3 57 57 0 2

14 13-14 2 59 59 o 2

15 14-15 1 60 60 0 a

.TL:Tlempo de termina-
cién mds largo del
proyecto.

..Te:Tiempo de inicio

mds corto del pro-
yecto.
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CALCULO DE LOS VALORES DE"T . * PARA LA RED

: ; _TIEMPO - TIEMPO TIEMPO . s

. ACTIVIDAD | | " OPTIM1STA PROBABLE PESIMISTA e

S ta) (m) () (en dian)
8 13 18-

1

8-10....

9-11.,..

10-11

11-12....

12-33:52:

13-14....

34-15.,.,

a= Tiempo ‘optj:;nlist'a
n= Tiempo prohable
b= Tiempo peui‘ii




- BED DE ACTIVIDADES Y DESCRIPCIO
"DE RUTA-CRITICA DBL - /7"
PHOYECTO,

HUTA CRITICA; wewsenegy
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GRAFICA DE GANNT
ACTIVI— DIAS HABILES
DADES | ;4 ¢ s muwumraranse Ly va ve vasa dnszavassy
2l
b
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o d
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f =
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TOMA DE DECISIONES

Para realizar la pronccio’n de servicios del Banco Alfa, se requiere de

cuatro personas.

Opcionesn:

a) Permomal sxterno no pertenecients a Alfz

b) Personal extarno pertsneciente a Alfa

¢) Personal pertanecisnte a Alfa

Estas son 1~8 opciotes gque se pueden poner em practica para efectuar la
promoeidn del servicio, pero zoloc une opcidn ss la mis optima, mfsma que
tratarsacs de delimitar, analizando sus ventajas y deaventajas de cada -

opeicn.,
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ARALISIS DE QPCIONES

OPCION: a) Personal externo no pertencciente a Alfa

VENTAJAS

DESSVENTAJAS

#X¥o habr{a demoras en operacicn
nl cargas de trabajo, por no ser
personal del Banco Alfa.

Pueden tradejar tieapo completo
lo que disminuirf{a la duracida
dal proyecto.

Gastos adiclonales sobre suclaos

u honorariocs:; no contemplados en

el presupuesto,.

Requeriran de tiempo adicional -
paxra el estudio de los servicios
que ofrece Alfz, as{ como tam -~

bien una inducciocn al mfsmo,

**puede haber fuga de informacion

que vesultaria perjudicial para
el dasarrollo del proyscto Yy de
Alfa,

Se tendria que crear nuevasente
un anbiente de confianza entre
el cliente y ol funcionario de
Alfa, lo que squivale a no po=
der "amarrar” la(s) operacicn(es)
desdes el monento de la promocion

Incrementaxria los gaatoa consie
derablemente, mi la promocicn se

toma como upa opomcio’n constan-

te.

‘0
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continda opolon: &)...

VENTAJAS DESVENTAJAS

#* No exiate certeza de cuin eficdz -
puada ser el personal extarno que
no pertsnezca a Alfa, en el desa =

rrollo Sptimo del proyecto.

Total= 6

;' *» Desventajss mis significativas
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OPCICON: b) Personal sxterno pertanecients a Alfa

VERTAJAS DESVERTAJAS
No hay gastos adicicnales por auel- #% Habris demora en el desarrollo
dos u honorarics que afecten el pre del proyecto, por la falia de
supuesto ya que los absorberia el ~ personal, en esta drea del Banco
departaasnto encargado. ademas del proceso para la asig-

nacidn de personal en el proyec—
Pusden trabajar tiempo completo, lo to,
que disminuir{s la duracion del prp

yecto. Requeriran de tiempo adicicnal

para la induccion al Beco. Alfa.

*Dificilzents pueds haber fuga de in

formacicn que sea perjudiclal pars ** E1 ambiente de confianza creado
el sxito dsl proyecto y de Alfa. entre ol prospecto y el promo -
tor puede disminuir ante el fup
*Ho habr{a demoras en operacicn, ni cionario ds Alfa, lo que evita-
exceso de cargas de trabajo, por no z{a "amarrar” la(s) operncidn{es)
ser perac 1l de Alfa, satisfactoriaments.

Se considern que &8 genta con axpe-
riencia poxr lo qus loa resultados =
esperados debem ssxr busnos,

Totale § , | . Total~ 3

* Vent.-jas mis significativas *"_Deavént-.ju ‘mas significativas



OPCION: ¢) Persomal perteneciente a Alfa,

VENTAJAS
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DESVENTAJAS

No hay gastos adicionales por suel
dos u honorariocs, por tratarse de

personal de nomina de Alfa.

*Los funcionarios qus podrfan efec-
tuar la promocidn scn gente con ex
periencia en la promocicn, por lo
que se puede esperar resultados =

muy satisfactorios,

Ro requieren de tiempo adicional
para el satudio de los servicios o
para una induccicn a Alfa, por la

propiz naturaleza de sus funciones

*¥o hay fuga de informacidn que pon
g on peligro el desarrollo dsl -~
aroyecto y la posicldn de Alfa, con

respecto a la compatencia,

* E1 ambiente de confianza creado ea~
cre € prospecto y el promotor, no
se perder{. dabids a que continua -

ria &l cierre de su. cperaciznes,

con el promotor de Alfa.

* Puaede haber demoras en opemcj.c;n
asi como cargas de trabdajo por -

ser personal del Banco Alfa.

N¥o pueden trabajar tiempo comple
to0, por lo que utilizarfan los -
1{mites de duracidn del proyecto
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ANALYSIS DE OPCIONES

(VENTAJAS Y DESVENTAJAS MAS SIGNIFICATIVAS)

Considerando las funcicnes asignadas de anteaano al personal de plan
ta; el utilizarlo para otras operaciones, equivale a crear dezoxzs -

en las funciones, lo que traeria como consecuencia cargas de tTabajo

amén de otros problemas.

El €xito o fracazo depende en gran medida del conocimiento de los

servicios y la expsriencia en promocion que tengan los promotores.

El ambiente crazdo entre prospecto y promotor puede ser decisive en
un"clerre ds operaciones”™ bastante aatisfactorio, por 1o que es con-

veniente que el prospecte continue sus operaciones con el promoter =

en Alfa,

Ia disminucicn del tiempo planeado para la realizacion del proyecto
no es tan importante como su incremento, por 10 cuhl Be debe tener -~

culdado con todas aquellas operacicnes adicionales que aumenten el -

tiempo previamente establecido.
La fuga de informacicn del proyecto, tambisn representa un peligro =-

para lograr un desarrollo exitoso, aderas de otras consecuencias,

por lo que se debe considerar como uno de los mas importantes puntos

para elegir la opcidn mis favorable.



-87-
~Sonclusidn

De acuerdo a lo anterior, la opcidn mds favorable -es: "C™ (perso

nal perteneciente a Alfa).

Ahora, la gente idonea para desarzollar el proyecto son los cuatro

subgerentes de mercado con los que cuenta Alfa; pero hay que sal =

var una desventaja importantes

# Bl posidle incremento de cargss ds trabajo y demoras en opera =
cion, para lo cuil se debs contaxr con un elemento que los apoye

en sus labores tales como: atencich a clientela, realizacicn de

estudios de credito, etc,

El sueldo que podrfa percibir serfa el tabulador "F-1", que compas
rado con los honorarios del presonal externo no perteneciente a =
Alfa, ademis de considerar los resultados que obtendriamos con es-
ta opcion; el incremento de gastos al presupuesto anual, resulta =

rfa insignificante,



USUARIOS EN
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PRESUPUESTO.

EL SISTEMA DE CHEQUES*

NUMERO DE RANGOS Y LIMITES (CAPTACION ACTUAL)] SALDO PROMEDIO | (CAPTACION FUTURA)
CALE AT A S SALDO PROMEDIO MENSUAL SALDO PROMEDIO
= OPERACIONES MENSUAL UNITARIO MENSUAL
ACTOMIES . FUTURAS
PR T 4,000,001.00 i
=307 g A 119 3,087 oo 71,780, 3 60%
SR D 5,000,000.00 19,633,920.00 ,987,800. ,780,350.00 : .
5,000,001 .00
A 273,423,690.00 6,835,590.00 423,806, 700.00 155%
10,000, 000.00
10,000,001.00
EN 1'898,272,140.00 45,196,960.00 1'807,878,200.00 95%
ADELANTE
TOTALES : 2'291,329,746.00 56,020,344.00 _ 2'303, 465,250.00

* SOLO SE CONSIDERA PARA EFECTOS DE CALCULO Y COMPARACION, EL SISTEMA DE CHEQUES, PERO NO SE DEBE OLVIDAR QUE
LA PROMOCION SE APOYA EN TODOS LOS INSTRUMENTOS BANCARIOS.
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Considerando los datobs anteriores podemos deducir 1os incrementos de la captacidn durante

el desarrollo del proyecto.

ZONA: C
Ddraéi§n: 27 .dfas hébiles
,antacf&h: » -
[ No de»ctaa Rango y
lf{mites.

futuras

4,000,001 A 5,000,000.00
5,000,001 A 10,000,000.00
10,000,001 EN ADELANTE

ZONA: B
‘ “26"dfas’ habiles
captnc16n~ 
“No: de ‘ctas’ Rangos y
;futprgu S limites.
.7 ../ -~ 4,000,001 A §,000,000.00
27 . . 5,000,001 A 10,000,000.00

16 - 10,000,001 EN ADELANTE

Saldo promedio
unitario
3,987,800.00
6,835,590.00
45,196 ,960.00

TOTAL:

Saldo promedio
unitario

3,987,800.00
6,835,590.00
45,196,960.00

TOTAL:

Captacién
futura.

35,890,200.00
170,889,750.00
903,939,200.00

1'110,719,150.00

Captacién
futura.

27,914,600.00
184,560,930.00
723,151,360.00

935,626,890.00



—jkﬁhgos Yy Saldo proﬁediﬁv. :., vdapfacién

limites. . unitario S . futura.

v A '5,000,000.00 3,987,800.00 © . 7,975,600.00
5,000,001 A 10,000,000.00 6,835,590.00 - 68,355,900.00
10;000,001 EN ADELANTE 45,196,960.00 ~.180Q,787,840.00

: ToTAL: 257,119, 340.00

TOTAL AL FINAL DEL pnovzcro:sa-303.465;3ab.oo
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CALCULO- DE PORCENTAJE DE ERROR

o cbn"alderando un .5X para el tercer rango (segin orden de importancia); 1.5% para el
el megundo rango, y 1% para el primer rango, de posible falla en la pro-ociﬁn dal
del servicio obtendrfamos una captacidén al final del proyecto de: :

. N4 de Rango N& de Prospectos % de Falla N2 de prospectos Saldo promedio
-% de falla mensual unitario.

is 40 1x 36 45,196,960.00

2a 62 1.5% 53 6,835,590.00

38 18 5% 17 3,987,800.00

. TOTALES:
N2 de Rango . . . Total
12 °1'627,090,560.00
C2m R 362,286,270.00
= __ 67,792,600.00_

TOTAL FINAL: $ 2'057,169,430.00
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PLANTEAMIENTO MOTIVACIONAL

Ahora para coadyuvar al desarrollo del programa, analizaremos
las caracteristicas mas sobresalientes del elemento humano de
Alfa, as{ como su oportunidad de realizarse dentro de la orga

nizacic{n, para o cual analizaremos ventajas y desventajas...

Ventajasi
- -~ la mayoria de los subordinados conforman un grupo -
Jjoven y entusiasta,
- = Bxiste una gran cohesicn de grupo, por lo cual se
ven disminuidos los conflictos intergrupo.
. = Tienen grandes deseos de aprender y aportar sugeren
cias pars el mejor funcionamiento de la instituciocn
- No existe un llderazgo bien definidse en el grupo, -
por lo que nos presenta la oportunidad de poder di-
rigir hacla los objetivos deseados, por amedio de un
lider formal que busque el compromiso en las acclo-

nes de sus subordinados,

. .Desventajas:
- Existe una marcada direccion autdcrata en la- bfg?h}_’

zacicn.

- A la gerencia no le interssa el estado motiva.cional '

de los subordinados, i
- BExiste poca disponibilidad por parte de la gerencia
a aceptar sugerenclas de sus subordinados, '

- La falta de motivacisn y la tensidn del amoiente de

trabtajo esta desmotivando al personal.



* Conclualons
El problema mas importante sobxre el aspecto motiva~
cional del grupo de trabejo, ea el tipo de direccion
que aplica .la gerancia para el logro de sus objeti ~
vos, Por lo que, para solucionarlo sa requiere un =
andlisis mas profundo de la misma, para reconocer

1as causas y efectos y buscar una solucich adecuada

Bl no aprovechamiento de 1la disponibilidad del grupo
para participar en el planteamiento y desarrollo de
los objetivos, puede diaminuir su creatividad, amen

de volvarse un grupo apatico.

La frustracich de los subordinados tasbleh pueds dis
ainuir su productividad, con 1o cuil los objetivos =
ao podran lograrse, debido a que el elemento mas ime
portante para lograr una aiferenciacich entre Alfa y
los demas Bancos, ademis de sus Servicios y tecnolo-

gla, es su personal y el aprovechaniento de este.

Aunado a lo anterior,cabe recordar que, el principal
factor del proyecto de promocicn del servicio es la
re?.scio'n interpersonal que se pueda lograr entre el
personal de la organizacion y el cliente o prospecto
debido a la siamilitud de los productos que ofrecen -

Alfa y las demas Instituclones de credito,



- Actividad,

Y-

Glosario ds Terminos

El trabejo necesario para terminar un evento particu
lar en una red FERT; una actividad consume tiempo, =
el cuil es la variable principal en un siatema PERT,

VAd'.niniatncio'n. El proceso de coordinar la actividad individual

¥ grupal hacla las metas del grupo.

- Administracidn por Objetivos. Es una tecnica administrativa que

consta de los siguientes slementos principales:

1) un superior y un subordinado se reunan para discu
tir y establecer conjuntamente lan metas alcanzables
par el subordinado y; 2) el superior y el subordina-
do se reunen de nuevo, dzspuels de que se han plantea
do las metas iniclalen, para evaluar el rendimiento

del subordinado on terminos de las metas preestable-
cidas,

El derecho legi{timo a utilizar racursos asignados =
para lograr una tarea u objetivo delegado. Ea el de-
recho a dar ordenes y a una obedlencia sxacta.

Cohesidn de grupo. la atraccion de lom miembros del grupo en =

terninos del deaeo. Es la "adhesion™ al grupo.

Conflicto intergrupo. Una forma de conflicto gque exiamte em los-

grupos debido a temas como recursos limitados, pro -

bleaas de comunicacidn o difersntes percepclones de

sus niembros,
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Criterio del -a.’ximx. El gersate optimista cxme que amclo ocurri
° ran los regsultados mas favorables, y dscide maxinizar

la mayor ganancia.

Criteric dsl saXinin, E1 administrador pesinista opina que solo
sucedera ol'resnltado menos favorable y por lo tanto,
decide maximizar el rendimiento al minimo.

Criterioc del minimax, E1 gerante cree que, una vez que B8 toma-
una decision Yy ocurTe un suceso,habra a.lgxfn cagtigo,

y selecciona la est:atégia que produzca el manor cas-

tigo.

" “Criterio ds razon insuficiente, Si un adainistrador cperz btajo-
E condiciocnes da lincertidumbre, se supone que exists -
una probabilidad igual de que cada uno d. leos posibles
estadoa de la naturmleza o de las accicnes competiti~

vas pueda ocurrir.

Nireccion, Una subfuncion del control, qu~ se refisrs al hecho
de interpretar lzas ordenes pars un subordinado.

Enriquacimiento del trabajo. Sugerids formalmenie por Hersbers,
implica incorporar dentrop ds los trabajos individuale.
@8 un mayow alcance para lo.sro psrsonal, reconociai =
ento y responsabllidad. Se refiere al reforzamiento -
ds los factores aotivacionales y solo in:identalaente
a factores de mantenimiento,
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Batnte’giza orgunigacionales, Loa critarios genarales que utili-
zare la organiza.cioi para lograr sus objetivos organis
zacionales, Ademas, aon las directrices principales -~

que respetari la orgzanizacion al persegulr sus objetiw
vos,.

Estructura de la organizacicn. Es el cuadro de tratajo definido

foraalmnents para las relaciones entre actividades y
antoridades. EBs analogo al concepto biologico de es

guelieto.

7 Estructura piranidal. Es mna estructura que fomenia tramos estra
' chos de control, una gran cantidad de niveles adminis—
trativos 7 una toma ds deciniones mas centralizadas,

i Frustracisn. Esto ocurre cuando los individuos no son capaces de
satisfacer cus neceaidades. la frustracicn puede origd
nar un comportamiento o conducta positiva encaminada a

1a. sclucion de problexas o una conducta negativa,

Funcion de control. Toda actividad administrativa gque se lleva a
cabo para asegurarae de que las operaciones actuales -~

van de acusrdo con un plan.

Puncion de plansacidn. Todas las actividades gerenciales que con
ducen a la definicion de las netas y a2 la determinacis

on de los madios apropiados para lograr dichas netaa,

Crupo Informal., Un grupo que se desarrolla aparte da los planes-—

oficialen de 1a administracion y opera como una subcul

tura dentro de la organizacion.
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Grupo laboral, Un grupo formal de personas que trabajan como unz
unidad para llevar a cabo una tarea.

Liderazgo. Un término muy definido, aunque nebuloso. Ern el con=-
texto de la Escuela Conductista, el termino sa refiere
a la e&pa.cidé.d de una pexrsona para influir en las actl
vidades ds los discfpulos en un planteamiento de orga-
nizaciofi. Se acentin el hacho de que los liderea desben

interactuar con los disc{pulos para sar influyentes,

Motivacién. El estado interior que activa o mueve, Se pusde des—

cribir como las cordiciones impulsivas internas que -

conducen y mativan.

Objestivos., Sefialan 1los resultados que se esperan lograr en el =
futurs, como producto ds la accicn de loa intagrantes
de la organizacidn y de la aplicacidn del proceso admi

nistrativo.

-

Planeacion estrategica. Un proceso de planeacisn que trata de
las metas a largo plazo, seleccidn ds actividades para

lograr tales metas y asignacion de los rscurscs a azas

actividades.

Penetracidn. Incremento del nimerc de usuarios, por 1a preferen-

cia de un bien o serviclo, en un mercadc predetermina-

do.
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Pol{ticas., Son normas generales que seiialan el camino a seguir -
para lograr los objetives; s caracterizan por ser fle
xibles, puesto que indican los limites dentro de los =
cuales se encuentra el campo de decisicn para quienes

se ha delegado la responsabilidad de tomar decisiones.

- Procedimientos. Son 108 planes que describen detalladamente la =
secusncia de los pasos que deben seguirse para ejecu -

tar cliertas actividades de la xanera mas eficiente,

Programas, Son planes que agrupan a diversas actividades que han

de ejecutarse para obtener un fin concreto, se caracte
rizan por determinar el factor tiempo en la realiza ==

cion de las actividades,

Promocion, Es el termino general que representa el campo a.-plf.si
mo de la comunicacicn de ventas, publicidad, ventas -

personales y promocion de ventas,

Presupuesto. Son la expresion que se da en .stminocs numericos a
los planes; formular un presupuesto as planear, pero -~
ademis al ser aprobads y establecido ae convierts en -

un medio eficaz de control en las actividades de un or

ganismo social,

Reglas, Son normas especificas que senalan las acciones y decisi
ones que deben adoptarse ante situaciones determinadas
es decir, establecen precisaments lo que se debe hacer

© no hacer sn la mimma forma cada vez ¥y sin desviacicn

pexrmitida.
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Ssgmentacion de mercado, Es 1a estrategia de subdividir un merca
do heteroganeo en grupos; cada uno de los cuales es ho
nogeneo desde algun punto de vista, Esto permite desa-
rrollar wa programa ds asrcadotecnla singular para cae-

da segmento,’
Servicios. Son actividades, btenoficios o satiafacciones que ofre
Cen en venta 0 8e btrindan en relacidn a la venta de =

Productos.

‘!'m de decisionss. B8 la prosscucion de una soluclon alternati-~

va espacifiza.

- Ventn personal. Es us= de las tres .principales actividadss promg
R c'onales que generan una comunicacion de persona a per
sona sntye los especialistas en nercadotecnia y los -

misabros de su mercado,
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