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PRESENTACION 
 
 

El presente proyecto constituye el informe final de tesis de graduación presentado ante el 

programa de Administración en Empresas con énfasis en Finanzas, como parte de los requisitos 

para optar el grado de Maestría, en la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnología.  

 

Esta trabajo se realiza en el Banco Nacional de Costa Rica, aprovechando el cambio que se 

viene realizando desde diciembre del año 2000, cuando se decide implementar un nuevo 

enfoque direccionado hacia la Banca Relacional. La Gerencia General visualizó que uno de los 

elementos para mantenerse como el líder del mercado, era ofrecer un servicio diferencial a sus 

clientes de mayor potencial en una forma personalizada, para aumentar la fidelidad de estos. De 

esta forma, se aprovecha la gran cantidad de información que el Banco posee en sus Bases de 

Datos, para conocer las necesidades de sus clientes y desarrollar las acciones comerciales de 

acuerdo con las características de sus segmentos.  

 

A lo largo del año 2001 en el proceso de implementación, se determina la necesidad de contar 

con un sistema de planificación comercial anual, bajo el contexto del nuevo modelo, que integre 

los elementos de Customer Relationship Management” (CRM por sus siglas en inglés). Para 

esto, se logra la utilización de la información en función del cliente, y establecer un nuevo 

sistema de gestión y seguimiento comercial. Esto implica que se debe desarrollar un sistema de 

planificación comercial anual que logre integrar la parte comercial con los conceptos de 

detección de las necesidades de los clientes y la parte financiera, para sentar las bases para un 

seguimiento comercial de acuerdo con la naturaleza de una entidad como el Banco Nacional. 
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Con este trabajo, se pretende integrar los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la 

carrera, aplicar las técnicas de investigación científica al diagnóstico de una situación real 

mediante un enfoque  de Banca Relacional y contribuir a aumentar nuestro conocimiento sobre 

sistemas de planificación y seguimiento comercial en una institución financiera.     
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 RESUMEN 
 
ASUNTO PRINCIPAL 
En este trabajo se realizó una propuesta de un Plan Comercial basado en el enfoque de Banca 
Relacional, el cual fue adoptado a lo largo del año 2001, durante el cual se han realizado una 
serie de acciones para implementar los diversos elementos necesarios para que funcione este 
sistema. Esto incluye los sistemas administrativos, procesos, cultura, organización, bases de 
datos y los sistemas de planificación y seguimiento. En el año 2001 se realizaron varias 
propuestas con el fin de lograr encontrar un modelo que se adaptara a la Institución, sin embargo 
se mantuvo un seguimiento contable, con lo cual se detecta la necesidad de crear un modelo de 
seguimiento acorde a las necesidades del Banco Nacional y en concordancia con las premisas 
del mercadeo relacional. 
 
 
METODOLOGIA 
Para el desarrollo del presente trabajo, se aplicó la investigación exploratoria y la investigación 
descriptiva. Los sujetos que contribuyeron a esta investigación fueron personal de Banca de 
Negocios, consultores del Modelo de Banca Relacional (ITINERIBUS) y Directores 
Comerciales Regionales. En cuanto a las fuentes se utilizó una variedad de libros, documentos, 
folletos, investigaciones generados en el proceso de implementación de la Banca Relacional, 
material de otros organismos gubernamentales, fuentes de Internet, como de los procesos de 
asesorías, llevadas a cabo en los principales cambios estratégicos y organizacionales del Banco 
Nacional. El principal instrumento aplicado ha sido la observación, mediante el análisis 
documental.  
 
RESULTADOS 
Los Planes Comerciales en el Banco Nacional han tenido varias propuestas, iniciando 
formalmente en el año 1997, con la incorporación de las recomendaciones de la asesoría 
internacional del ABN AMRO, sin embargo, su enfoque requería que los objetivos 
institucionales fueran traducidos a productos individuales sin tener todos los elementos de 
desagregación, aparte del proceso manual. Luego en el año 1999, se realiza algunas 
modificaciones que indican que se determine una cantidad de productos individuales a nivel de 
los Bancos Regionales, pero su desagregación por oficina no fue clara, con lo cual el enfoque se 
realizó basado en productos trayendo algunas anomalías, al focalizarse en la cantidad sin 
considerar el potencial de las oficinas. En el año 2001, se propone un plan de seguimiento con 
Balances Comerciales, sin embargo presenta la dificultad de que se le aplicaron los indicadores 
institucionales por igual a todas las oficinas, con lo que no se logra integrar por completo el 
modelo de Banca Relacional con el potencial de las oficinas y los objetivos financieros. Para 
esto se propone, el desarrollo de un modelo para el Plan Comercial del Banco Nacional que 
logre integrar las metas financieras tanto comerciales, crédito, sociedades anónimas y desarrollo, 
con el potencial de las carteras, el análisis competitivo, la capacidad de las oficinas, y por 
últimos los aspectos socio-demográficos  las cuales se encuentran sometidos los Bancos 
Regionales y sus oficinas.  Todo esto aprovechando los sistemas computacionales existentes con 
las bases de datos de clientes, transaccionales y de cuentas. 
  


