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INTRODUCCION: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. 

DEFINICION DEL PROBLEMA. 

"La falta de actitud de calidad de los funcionarios bancarios en el servicio que prestan a los 

clientes" 

DESCRIPCION DEL PROBLEMA 

En la actualidad al reformarse el sistema bancario, de pasar de una siluación de 

sociedades nacionales de crédito (propiedad del gobierno federal) a la pr1Vatizaci6n de la 

banca(propledad del sector privado), surge realmente una competencia bancaria . donde. el 

mejoramiento y la calidad del servicio se convierte en prioridad, aunado esto, ~ la apertura 

comercial y económica a través del tratado de libre comercio donde la banca extranjera tendrá 

oportunidad de establecer bancos con las mismas prestaciones de.serviciris,.qÚe prestanios 

bancos nacionales, esto convierte al servicio en algo que se le de~e pms~r.muc~~ ~tención. 
En la actualidad la falta de calidad en· el serviCiÓ ba'neart6 paíparta'if~ empleados y 

funcionarios deja mucho que ~=~:ar,: 1á car.encía de ,Üna actitud ,de calidad ,en' et servicio es 

bastante notoria ya que tanto-10~·-em~i~ádO-~-~inO~-ftiílCiDnárlO;ba-~c-anOS. consideran que los 
:-~:·<.- '°!' • ,. 

clientes los necesitan a etlos: y f':°:;r ~soc no '&e pre<icupán-poi: brindar un servicio que cumpla las 
, . .-;-.;.-· 

expectativas de estos. . ~~-,; 

Es notorio observar' en un banco 'f!¡' tiempo qÚe lmi~erte ~na persona para realizar un 

tramite báncario, tales como cabro de.cheqÜes, págO de servicios: deposites, pago de tarjeta, 

aclara~Íones • ~ gener~l t~~~ .. kls. se~ici~s~~no%ina~6~ de ~~~ta:nill~; ~~oque. existen servicios 

automatizados a estos no' se 'leh~fl dado la promoción ~~ec~~~a cireandd una a~titücl de 

des~onfianza ant~ ~~te ti~ d¿~;¡t~~~.· .· .••. E· ,-

. ~ ' ) :' ':::.:_ 
Por otio ~~dó, en.uno~~ l~s.serVicios bancarios dondé 'existen mas problemas, con 

relación a la calidad del ,servicio .• es en iás ~pert~ras: de' crédito yá que'én m'Uéfo1s oeaslones' la. 

documentación requerida y el tie~p0 qué seUeva' en los tramites provocan en los clientes 
- : .. /.'• ,_·, 

acutudes negaÍivas a los servicios qúé presta el banco. 
- - --=-,-- ,-, -



Algunas veces, los clientes manifiestan lncorfomidad en relación al trato que les presta el 

gerente de alguna sucursal, al que le expresan sus problemas, y estas no son resueltos o les dan 

largas al asunto. 

En muchas ocasiones, otro de los problemas bancarios, es la aclaración de cargos en la 

tarjeta de crédito, donde muchas veces la aperturista de cuenta no sabe dartes información a los 

clientes y los manda a otras oficinas y esto resulta muy molesto a los clientes. 

Muchas veces se les presta mas atención a clientes que tienen Inversiones muy grandes 

en relación con clientes de inversiones pequenas, tal vez esto puede ser desde el punto de vista 

de banco algo muy lógico, pero no desde las expectativas del cliente que desea un trato mas 

equitativo en comparación con otros clientes, provocando expresiones tales como prefiero Irme a 

un banco mas pequeno donde se me de un trato mas justo. 

Pensemos, por un momento, en nosotros mismo como consumidores directos. ¿Cuantas 

veces hemos rechazado ir a un sitio a comprar algo, a comer o cenar, a ver un espectáculo, por 

las Incomodidades que ello nos representan? ¿Cuantas empresas o profesionales nos han 

otorgado un servicio de calidad, a tiempo y cumpliendo con el presupuesto (de haberlo ) Inicial? 

¿Cuantas veces nos hemos encontrado haciendo filas Interminables para acceder a algún 

servicio por el que además tenlamos que pagar, o incluso peor, ya hablamos pagado? Cuantas 

veces nos hemos preguntado: ¿Por que no hay nada que funcione bien a la primera vez ? ¿Por 

que no nos explican que ocurre? ¿Por que no nos ofrecen soluciones alternativas? ¿Porque, si 

somos los clientes los que pagamos, nos sentimos Ignorados, o peor aun, maltratados? ¿Por que 

preferimos acudir a empresas que sabemos que nos ofrecen un servicio de contrastada calidad, 

con un prestigio en el mercado, admlra~as por la gran'mayorla, :unque aparente!11ente sean°mas-

caras? .::. - - -· ~;;·.-~: ;'_'.:-'.:·::· -~~\ .-

' ' ' . \,': :· ~ ·- _,-. ~ . - -

Todas esta interrogantes y muchas mas que poctriámos rorínularnos e¿tá~ directamente 
- ' -. ,~ - ' -- ; 

relacionadas con-la calidad: · 
¡--·-

' ; - . . .- . : ,- ,- "' :.<. -

Como vemos, se pueden referir a Infinidad de- producto-s_ o servicios. No estamos pensando en 
,' ' '. ,, - , ·' - -

productos o servicios sofisticados o de lujo. Se trata de cualquier seriiclci encamin°ado a satisfacer 



las exigencias de un determinado segmento, como pueden ser los servicios bancarios. 

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION 

En la actualidad el dar calidad en el servicio es un factor muy Importante, ya que con el 

lralado de libre comercio, muchas Instituciones bancarias del extranj~ro Van a: lrivertir ~n México, 
,_ . . ,·~ ·' 

y esto Implica un reto para todas las instituciones bancarias mexic~na{~~ qu~·· ~~ debe~ volver 

mas competitivas y brindar calidad en el servicio. 
:·'~Y-, 

;.:\~--;·: ~ -~--:;,~.< !?-.,¿< \-,-: . 
,. '-::.--;_'- ,~:·' ·~:,_-

Ahora bien, si queremos solucionar los 'problemás''anteÍiorménte citados, debemos 

concentramos en las causas que los ge~era~ y'n~'·e~ los slnlomas, que no son mas que 

manifestaciones visibles de que algo no esil)' funcionando como debiera. Si los bancos quieren 

encontrar soluciones, es necesario :que sé· 'produzca un cambio radical en la forma de pensar 

sobre la administración del n~g~i~. ·e~b. nu~va "filosofta empresarial" requiere de una visión que 

sea capaz de sacrificar muchas ve6~s objetivos de corto pieza en la búsqueda de la calidad, que 
-: ;:_--_ .. _·; ~ ·.:-----~~ --. '.'.-· >-- .. , ... - -

solo se alcanza como resultado ~e u.~ eslue,rzo constante por parte de toda la organización. 

Esta visión llevai;.;pllcit~ I~ .h~~sidad de crear en la organización una cultura basada en 

la calidad y Ja excelencla. La;;;en¡¡,bl~me~te, muchos bancos consideran que la mera existencia 

de un departamento de' seiVicio ·ª" cliente automáticamente soluciona todos los problemas 

comentados anteriormente:· ,_.~r~ie'~ el contar con una unidad organizacional que' se ~upe de . - ' . - -·--,_~~- ___ , - - '···- - - ' ., .. . ' , 

atander las reclama,:~~"~~ de io~ ~li~~¡es:z~.en principio un buen slnloma, ta;,;;,;;;~ puede-~rear 
en el resto de los e_mple~dos una acÍitúci' d(l oonformlsmo Jmpllcita del tipo: ·'yri ~umpÍo ~n mis . 

responsabilidades shi pre¿ucup~Ím~ d~I ciiente; si hay, ~n p~ble~a ;os ·d~ S~~icio ~I Cliente ya 

se ocuparan de soluclonarto" bajo este esquema, muéhas veces eabriá preguntarse: ¿ A quien 
-'.:.;.· -·~·.:..-« ~- .:-

reclama el cliente euando tiene una queja del departa~~;,¡º ciese~lclo álClient~? · 
Para evitar este ri~sgb~~ ~~~sJrid;érek/una'~u1tJr~ e~~r~s~rl~I d~~d~ cada mi~mbro 

• • - - • • • ••• ' < ' ' _.,, • -· •• ·,. ••• "' ~ -·, - •• • •• , ''•;: •• -: ' -

de la organ~aclón este éónve~cldo de qÜe Juega u~ ¡)áiielim~rtá'nte en la satisfa~ció~'de las 

necesid~de~ de tos ~hent~~. e~~' cuit.;;. iiiir1e cilJé ser ne~saria~e.n1e 1~legra1, abareando todos· 

los niveles de la organi;aciói{y:~re~nd~ ~eñ)acÍá ;mple.ad~ ~ii s~ntiml~r1t~ da';'.mislOn" que gule 

sus acciones en la bO¿qÜeda d~ 1bs ~bj;ti~Ós d~ ;,.n<Jad ~ ~ervicio al ~Í1e~te. Si~ ~mb~;go, la 



creación de esta cultura empresarial no es una tarea sencilla, que se pu_eda_desa¡¡oUard_e_un dla 

para otro. Requiere tiempo y esfue120, lo cual tiene n_ecesariamente _u_n Impacto en fa cuenta de 

resultados a corto plazo. 

Asimismo, para ofrecer Calidad y se~ic1Ó al bli~nte e_~ necesáilo _ in~ertir , dinero, en 

ocasiones en cantidades importantes. La empresa _que qulerabrindar calidad neéesitá personal . 

La incorporación de una mentalidad de'caÍÚlad a iá-hara de lievar a eaba nuestfo trabaja, 

na es casa fécil y tampoco se logra par acue;d~ ~";ar deJ;~;o, Para 1~i~ué:Ji las ~eas' de ealldad 
' . . -_ ' ~ :" . ·'. ·:.0 ' 

en una empresa se necesiia invertir recursos económicos; preparar a Ía ge~le y capacitarla. Es 

muy fécil lograr que las personas perciban su trabaja desde una perspi,~tiv~~iÍer~n1é; c.;imdapor . · 

anos han trabajado de la misma manera con la misma visión y en alg~·~;,~•c;,sos (sin-~bjetivas • 

claros que cumplir. 

Es importante comprender que mientras los recursos humano~,e~t.Ín m~.s prepa_rad~s. 
mas fécil ser.lo que estos respondan organizando ellos mismos el trab~jo ·ir,;,a~d6 sJs ~roplos 
objetivos, que contribuyan a la organización plena de la empresa. ~tc6~o-p~,e~és;berun 
empleado que su trabajo tiene un objetivo?, la respuesta parece slmpler'pero' n;'lo e~- t~nlo:-

- ; ·----· ,;.,-· -. 

cuando el empleado ve que su trabajo contribuye junto-con el d~ _otros,-' a 16'~~ª; obj~tlvos 
comunes. ,.· 

Participar en el tratado de libre comercio con calidad, no s~ rria~ifie~Í~ soÍ~ en pioouctos 
'. -' ;.·. •!,• ··-· ._ .... _- ,. 

finales que salen a competir en condiciones cualitatlvam7nte' seme]ántes a las del _resto del 

mercado, la calidad se manifiesta en cada uno de IÓs pasos del prOC:eso q0

ué n~s lleva_ia a ser 

reconocidas y preferidas par los clientes. Dentro de la eit~~ct~;~ ·arg~~:za~Janat,'cad~ ~uien es 
- . :_ . ·,-_;'._'. : . '-- '.'f.:· . _-_~<-· "',~·-e~' '·.: 

responsable de la calidad de su propia trabaja. si al trabajo del diiéctar general, de.algún director 

de érea y de alguna secretarla son de calidad, la que el clle~te vea'. seré' sindÜda
0

un resultado de 

calidad. 



La calidad no es algo que debe manifestar de manera exclusiva solo en el lugar en el que 

flslcamente trabajamos. La calidad debe ser comprendida y asumida, como un habito, como un 

modo de vida. 

OBJETIVO GENERAL 

Demostrar que la falta de actitud de calidad en los servlc.los por pa.ríe de los funcionarios 

bancarios se debe a una mala polllica de sueldos y salarios,·asl como una mala administración de 

los recursos humanos. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

1.- Explicar el termino "Calidad en el Servicio" desde la evoluclOn histórica del concepto calidad. 
-.· -. . 

2.- Resaltar el Impacto que llene una me]orla en la calidad de los servicios sobre la rentabilidad 

en las Instituciones bancarias. 

3.- Enfatizar que el compromiso de la gerencia y la participación ;de,.ios empleados son tos 

elementos béslcos para elevar la caltdad en el servicio. 

4.- Resaltar que los esfuerzos para mejorar la calidad en el servicio, son un· proceso continuo. 

5.- Desarrollar un marco conceptual donde ubicar los esfuerzos. para mejorar la calidad de los 

servicios 

HtPOTESIS 

La falta de actitud de calidad de los funcionarios bancarios en tos servicios que estos prestan, se 

debe a .que tos funcionarios estén mal pagados, y a una mala admlnlstraciOn de los recursos 

humanos. 



DISEÑO DE LA INV_ESTIGACION -

Las variables de invesligaclón que se manejaran son las siguiente: 

1.- ACTITUD LABORAL 

2.- CALIDAD LABORAL 

3.- SERVICIOS BANCARIOS 

4.-SUELDOS 

5.- ADMINISTRACION DE PERSONAL 

Variable_s de la Investigación: Definición Nominal. 

ACTITUD LABORAL: Aspeclos positivos o negativos en el comportamiento de un trabajador 

frenle a una tarea completa. 

CALIDAD LABORAL: Situación labo,;;I en la que se disfruta' de un buen trabajo, una buen paga, e 

Incentivos; el l_rabajo_es inter_esante traye~do consigo,~na'buena calidad en el se,,;icio., 

. ' - ·.• ,. ,- ---: -·--

SERVICIOSBANi.4R1CJl: cÜ~íqúfeia~t~IJd-o ;;nefi6i¿qu~lll b~~c;, <>ri~cea suscÍienles, son 

esencialmenle intllngibles y cubren todas 1ás nece~1ciádes financieras d~ l~s cliente~~-, 
\··::· ~-~~ ~~•.o 

:·· ::,-.-·~:,_, ::-·',.·_'\:o. T>>"~-,~-:~'-.-·_: )·: .·:-·:.· ,>'~--,-·- .. ., .. ,\ 
durante un periodo detennlnádÓ. Pagos que sé_entr!'g~n al personal po~ su trabájo, hechos_en 

efectivo, por una: cuoia' CÍiapa,• gratificaciones,• percepi:ieínes, habitación, ~rimas, -comisiones, 

prestaciones en especie y cualquier otra éantid~d o prestación 

conse,,;ación del e~fuerzo, las experiencias, la ~alud, los c;,~ocl~lent~s.' las habiiidádes, etc. de 



los miembros de la organización, en beneficio del individuo, de la propia organización y del pals 

en general. 

Variables de 1á Investigación: definición operacional. • 

ACTITUD LABORA.L; El grado en' que una per~ona co'nsidere que el tÍabajo satisface sus .: •' ·. >-·: -:-:' ,' - -' ... 
necesidades y le proporciona los satisfactores que apetece. 

. . 

CALIDAD LABORAL: Gene~r productos y. serviciÓs que of(ezl:ari 
0

al c'!nsumidoÍ la C<l1idad que el 
- . - ,, __ - ·,"., 

espera, asegurando la empresa su permanencia en el meréado cúmpliendo la promesa. del 

servicio o producto. Buscando la reducción del costo total, ~star libre d~ errores y acortando los 

tiempos de entrega. 

SERVICIOS BANCARIOS: Actitudes y· accio.nes que toman los bancos y hacen sentir a los 

SUELDOS: Log~r qÜ~ • tód~~. los' ira.b~jadores' sean justa y equitativamente compensados 

mediante sistemas de remÚ~~raéiÓ~ ..;ci~nal deÍ tr~haJo\1 deacuerdo al esfuerzo, efi~lencia, 

responsabilidad y' condiciones de trabajo_ del pu~sto' 

ADMINISTRACION DE PERSON~i: Ei;d~s;0ilo y I~ ad~lnistración de pollticas, programas y 

procedimientos· pa~ proveér• ~na·• ~st~ct~ra; ~dmlnisiativ~. eficl~~te,. emplea~os.· capaces, trato 

equitativo, oportunidad~~ deprCJgr~¡o, ~lisia~iÓn ~n el tr~baj~; y una ~decuada seguimad en el 

mismo. 



CUESTIONAR/O 

CONTESTE EL SIGUIENTE CUESTIONARIO Y CERCIORESE DE HABER CONTESTADO 

TODOS LOS PUNTOS. 

MARQUE CON ( X ) LA RESPUESTA APROPIADA EN CADA CASO. 

NOMBRE:·------------------

EDAD: ESTADO CIVIL:. ________ _ 

PUESTO QUE OCUPA:. ______________ _ 

FECHA DE INGRESO:. ______________ _ 

1.·¿ CONSIDERA USTED QUE EL GRADO DE SATISFACCION QUE OBTIENE AL 

TRABAJAR EN EL BANCO SE MANIFIESTE EN SU ACTITUD LABORAL AL PRESTAR LOS 

SERVICIOS AL CLIENTE.? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE 

2.-¿ ESTA USTED SATISFECHO CON LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN SU 

TRABAJO? 

NO MUY POCO REGULAR CASI SIEMPRE SIEMPRE 

3.-¿ EL TRABAJAR EN EL BANCO REPRESENTA PARA USTED SATISFACER SUS 

NECESIDADES Y QUE LE PROPORCIONA LA CALIDAD DE VIDA QUE USTED DESEA ? 

NO MUY POCO REGULAR CASI SIEMPRE SIEMPRE 



4.·¿ CONSIDERA QUE EL TRABAJO EN EL BANCO ES INTERESANTE Y SATISFACTORIO 

DE TAL FORMA QUE SE ESFUERZA USTED EN LOGRAR UNA BUENA CALIDAD EN EL 

SERVICIO QUE PROPORCIONA 7 

NO RARA VEZ REGULAR CASI SIEMPRE SIEMPRE 

5.-¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL BANCO A SUS CLIENTES 

TIENEN LA CALIDAD QUE ESTOS ESPERAN 7 

NO A VECES REGULAR CASI SIEMPRE SIEMPRE 

6.·¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION AL PERSONAL DEL 

BANCO, VAN DIRIGIDOS A LOGRAR UNA ACTITUD LABORAL DE CALIDAD 7 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE 

7.•¿ CREE USTED QUE LAS FUNCIONES QUE REALIZA EN EL BANCO HACEN SENTIR A 

LOS CLIENTES QUE SE TRABAJA PARA ELLOS Y QUE ESTAN INTERESADOS EN 

ELLOS? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 

B.·¿ CONSIDERA USTED QUE LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN EL BANCO 

CUMPLEN CON LA EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 

9.·¿ CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO BANCARIO QUE PROPORCIONA A SUS 

CLIENTES LOGRA QUE ESTOS SIGAN SIENDO CLIENTES DEL BANCO? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 



10.·¿ CONSIDERA USTED QUE EL BANCO ESTA A LA VANGUARDIA EN DETECTAR LAS 

NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y TOMAR LAS ACCIONES NECESARIAS PARA 

SATISFACERLOS DE MANERA OPTIMA? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 

11.·¿ CONSIDERA USTED QUE SUS ACTOS Y ACTITUDES FRENTE A SUS CLIENTES 

REFLEJAN UN COMPROMISO DE CALIDAD PARA ELLOS ? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 

12.-¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL BANCO CUMPLEN 

CABALMENTE CON LOS OFRECIDOS ? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 

13.-¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE TRABAJO QUE PROPORCIONA EL 

, BANCO SON ADECUADOS PARA SATISFACER PLENAMENTE A LOS CLIENTES? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 

14.·¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION EN EL BANCO AL 

PERSONAL ESTAN DE ACUERDO AL ESFUERZO, EFICIENCIA, RESPONSABILIDAD Y 

CONDICIONES DE TRABAJO PARA CADA PUESTO ? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 

15.·¿ CONSIDERA USTED QUE LAS POLITICAS SALARIALES DEL BANCO LOGREN QUE 

LOS TRABAJADORES TENGAN UNA ACTITUD LABORAL POSITIVA ANTE LOS 

.CLIENTES? 

NO MUY POCO REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE. 
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16 .• ¿ CONSIDERA DETERMINANTE QUE EL SALARIO QUE PERCIBE LOGRE EN USTED 

UNA ACTITUD POSITIVA ANTE LOS CLIENTES ? 

NO MUY POCO REGULAR CASI SIEMPRE SI. 

17 .• ¿ ESTA USTED DE ACUERDO QUE SU SALARIO ESTA EQUITATIVAMENTE 

REMUNERADO EN RELACIONAL ESFUERZO REALIZADO EN EL ? 

NO MUY POCO REGULAR CASI SIEMPRE SI. 

18.-¿ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BRINDAN OPORTUNIDADES PARA EL 

DESARROLLO INTEGRAL DE LOS TRABAJADORES Y PUEDAN ESTOS OCUPAR 

PUESTOS SUPERIORES ? 

NO MUY POCO REGULAR FRECUENTEMENTE SI. 

19.-¿ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE DESARROLLAN Y MANTIENEN 

REGLAMENTO DE TRABAJO EFECTIVOS PARA CREAR Y PROMOVER RELACIONES DE 

TRABAJO ARMONIOSAS ? 

NO MUY POCO REGULAR FRECUENTEMENTE SI. 

20.·¿ EN EL BANCO SE LE ASIGNA AL TRABAJADOR UN PUESTO CLARA Y 

PRECISAMENTE DEFINIDO EN CUANTO A SUS RESPONSABILIDADES OPERACIONES Y 

CONDICIONES DE TRABAJO ? 

NO A VECES REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE 

21.-¿ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BUSCA ASIGNAR A LOS 

TRABAJADORES EN LOS PUESTOS EN QUE MEJOR UTILICEN SUS CAPACIDADES ? 

NO A VECES REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE 
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22.-¿ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE ANALIZAN LAS HABILIDADES Y 

CAPACIDADES DE LOS SOLICITANTES A FIN DE DECIDIR SOBRE BASES OBJETIVAS 

CUALES TIENEN MAYOR POTENCIAL PARA EL DESEMPEÑO DE UN PUESTO VACANTE ? 

NO A VECES REGULARMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE 
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El presente cuestionario esté estructurado de la siguiente manera: 

VARIABLE: PREGUNTA 

ACTITUD LABORAL 1, 2, 3, 4 

CALIDAD LABORAL 5, 6, 7, 8, 9 

SERVICIOS BANCARIOS 10,11,12,13 

SUELDOS 14,15,18,17 

ADMINISTRACION DE PERSONAL 18,19,20,21,22 

VARIABLE: ACTITUD LABORAL. 

1.-¿ coNslDERA usTeD QUE ÉL GR¡Dº 0ÉsAr1sFAcc10~ ~uE ÓBTIENe AL TRABAJAR 
,_ ,-,,0~·· .·.:.·,~- :_,," .. ;-.• \-.. '--<--,<·-J;_/ \.'S''- -~\·.,;·_·.·.-,,'·· · 

EN EL BANCO se MANIFIES~É EN Su ACT\TUD ~BO~L AL PRÉSTAR LOS SERVICIOS AL 

CLIENTE? e: ·.~ :< >.··· , ... 

. ;;.··· :"'.· ·_, 

2.·( ESTA. USTED ~ATl~~E~~¿· ca~ LAS ACCIONES QUE Ú~vi\~~. ÓABO ·.EN.· su 
,). ~.' 

TRABAJO? 

-. - - .:.. -

3.·l EL TRABAJAR;~N 'EL ~ANcb.~~E~Res~·NTA l'A~ u~~ED.~Ai1~F~¿É~ sus 

NECESIDADES v QUE LE PROPORCIONA i.A'cALIDAD DÉ v10A QUE USTED DESEA? 

4.-¿ CONSIDERA QUE EL·T~ABAJO EN EL BANCO ES INTERESANTE y SA~ISFACTORIO 
DE TAL FOR~A.QU~ ~E ~~F~~RZA ~s~~~ e~\oG~A~.~~NA BUENA CALIDAD EN EL 

SERVICIO QUE PROPORCIONA? . 
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VARIABLE: CALIDAD LABORAL. 

5.-¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL BANCO A SUS CLIENTES -

TIENEN LA CALIDAD QUE ESTOS ESPERAN ? 

6.-¿ CONSIDERA USTED auE. LOS 
7 

SISTEMAS DE REMUNERAé:lóí.( AL PERSONAL DEL 
. , . - . . . ' . - . - , ,,~·;': '-· " . -\ ~ .. . . ... ' 

BANCO, VAN DIRIGIDÓSA LOGRAR UNA ACTITUD LABORAL DE CALIDAD_? 
-_- -_~:._·¡._: , . ' ' '·."': . ;:}", . ' ; ; , ' ', ,.,, ·,, 

... :·:,,., 
f.,:,-

7.-¿ CREE USTED ÓUE LAS FUNCIONES QUE REÁLÍZA 0EN EÍ.. BANCO HACEN SENTiR A 

LOS CLIENTES QU~~E T~i~~A ~ARA;~~LO~ ~ QÜ'~ EsTIN;~;E~~~AD~S ~N ELLOS ? 
~;·-~- .,·;'/'·. ·,-·, -~,-::-·, _;, ',,, __ ,:~;;~~ ,;,¿:-~:-' . ¡~!; ., 

:•"., 
:::.-:~~,~-. · , ·;::~.: iC/;-: __ .;);·.¿·:· . ~---)'' 

e.-¿coNSIDERA USTED QUE LAS·ACCIONÉs 'QUE LLEVA A CABO.EN EL BANCO 

9.-¿ CONSIDERA,USTED QUE ELiSERVICIO-BANCARIO QUE PROPORCIONA A SUS 
·;·· <-, ,v.:·.: 

CLIENTES LOGRAÓUE ESTOS SÍGAN SIENDO CLIENTES-DEL' BANCO? 
, . '. - , - ;1·· .. , ' . 

' ¡,-. ~ ;:: - ' ,-::-·, : . ',- - ,-.¡::, -
VARIABLE: SERVICIOS BANCARIOS.:: '' :,._: ,, :• : 

10.-¿ coNslDERAusTeD Ql)E Els.tl~éo E.srA. i\i.Av.6.NGui>.R61Á EN DerecTAR LAs 

NECESIDADES DE LOS c¿~N~~s TO~~R. LAS\ ACCIONES NECESARIAS PARA 

SATISFACERLOS DE MANERA OPTIMA _7-• 

11.-¿ CONSIDERA USTED QUE sus llcTcis'v ACTITÚDES FRENTE A sus CLIENTES _,, ... 

REFLEJAN UN CÓMPROMIS_O DE CALIDA[) PARA ELLOS_?:· 

12.-¿ _CONSIDERA~ USTED ,_QUE _LOS SERVICIOS _QUE_ PRESTA EL BANCO CUMPLEN 

CABALMENTÉ CON LO~ OFRE~ID~~? ,: 
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13.·¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS-DE TRABAJO QUE PROPORCIONA EL 

BANCO SON ADECUADOS PARA SATISFACER PLENAMENTE A LOS CLIENTES? 

VARIABLE: SUELDOS. 

14.·¿ CONSIDERA ÚSTED QUE-LOS SISTEMAS DE REMUNERACION EN EL B.ANCO AL 

PERSONAL ESTAN _DE ACUERDÓ AL . ESFUERZO, EFICIENCIA, RESPONSABILIDAD Y 

CONDICIONES DE TRABA;O PARA CADA PÚÉST~? 

1s .• ¿ coNs1DERAusTEDoue0>.s PóL1T1-é.A.ssALARÍ~~~s DEL BANco LOGREN QUE 
'.:~~·,:: 

LOS TRABAJADORES TENGAN UNA ACTITUD LABORAL POSITIVA ANTE LOS CLIENTES ? 
.•, .. ·:·._ 

: ~ .:-.· 

16.·l CONSIDERA DETERMINATEQUE_ELSALAR.10 QUE PERCIBE.LOGRE EN USTED UNA 
>,~··;·., ''. ; , 

ACTITUD POSITIVA ANTE LOS CUENTES? i, 
- ".·,· ... ~·· .. >-~~;"\ ·~-;~ _-'.~·:'·> ';(-:/·' 

11 •• ¿ ESTA LISTE~' bE·- ACUERDO • QSi sui SALAR10' ESTA EQUITATIVAMENTE 
-· .... ·~-· 

REMUNERADO EN RELACIO-N AL ÉSFÜERZÓ REÁÚzADO EN EL? 

' .. :~;-. _:~:· .. _:~. :\:·_; ·- ;.:~ ~~~:. ·. : .. <;; ·.:·~- -
VARIBLE: ADMIN/STRACION DE PERSONAL: 

18.-¿ CONSIDE~¡ U~~ED ciuE ¡N EL BA~CO sé BRl~~AN OPORTUNIDADES PARA EL 

DESARROLLO INTEGRAL DE LOS TRA~AJADORE~ y PUEDAN ESTOS OCUPAR PÜESTOS 

SUPERIORES? 

19.-¿ CONSIDERA USTED. QUE .. EN EL BANCO SE DES_ARROLLAN Y MANTIENEN 

REGLAMENTO DE TRABAJO. EFECTIVOS PÁRA CREAR Y PROMOVER RELACIONES DE 

TRABAJO ARMONIOSAS ? 
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20.-¿ EN EL BANCO SE LE ASIGNA AL TRABAJADOR UN PUESTO CLARA Y 

PRECISAMENTE DEFINIDO EN CUANTO A SUS RESPONSABILIDADES OPERACIONES Y 

CONDICIONES DE TRABAJO?, : · 

21.'¿ CONSIDERA USTED QUE~N ~L BA~CO SE BUSCA ASIGNAR A ~OSTRABAJAD~RES. 
- --~ .• '--- - •ce_, ....... ';---.··· ·-~= "._---:· . ,.,__ .. ·'. -

EN LOS PUESTOS EN QUE
0 MEJOR UTILICEN sus CAPACIDADES .. 

-':.~O- ' 

22.-¿ C?Ns1DERA usrED .• QUE i:~ EL BA~éo 'se ANALlzAN LAs HABILIDADES v 

CAPACIDADES DE LOS. SOLICITANTES .A FIN DE. DECIDIR SOBRE BASES OBJETIVAS 

CUALES TIENEN MAYOR POT~~CIAL PARA EL ~ESEMPE~~ DE UN PUESTO VA~ANTE? 
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Este cuestionario se aplicará a personal bancario en distintos niveles jerárquicos tales 

como Gerentes, sut>.gere'n-ies;- G-erentes' de-promoción; Personal de-atención aL Público en_ 

ventanilla, Aperturistas de cuentB,-etc: 

El U~Íverso estará compuesto por un ~lni~o de 30 dues-lionanos de los diferentes n'iveles 

organlzacionales. 

La escala de evaluación que se utilizará para las respuestas del cuestionario es la 

siguiente: 

!RESPUESTA 

NO 
NUNCA 
NADA 
MUY MAL 
MAL 
RARA VEZ 
DE VEZ EN CUANDO 
AVECES 
MUY POCO 
REGULAR 
REGULARMENTE 
BIEN 
FRECUENTEMENTE 
CON MUCHA FRECUENCIA 
CASI SIEMPRE 
MUY BIEN 
SI 
SIEMPRE 
INDISPENSABLE 

VALUACION 

2 
2 
2 
2 
2 
3 
3 
4 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
5 
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CAPITULO 1.- SISTEMA FINANCIERO MEXICANO Y LA CALIDAO EN EL SERVICIO. 

1.1.· Historia de la banca. 

Los primeros comercios se realizaron mediante el trueque, o sea, la simple permuta de un 

objeto por otro. El trueque , sin embargo, revestla serios Inconveniente. Por un lado, debla haber 

coincidencia de necesidades entre las partes negociadoras, donde cada cual requiriera de los 

bienes que la otra otrecla. Por el otro~ . surgla el problema de. establecer gua cantidad de un 

producto era equivalente a la unidad de( oÍro, aunado esto ª·la Imposibilidad dé dividir muchas de 

tas mercanclas. evidentemente, estas li~i;~~io~e~ ha~lan que los int~r~i:r;bÍ~stú~fill t~~uosos y 
·~-;_.;-, .. -

complica:o:edlda que se desarr~I~ ~1 c6mer;: e:lre lo:·~o~b:s. ;~~rge~'.:ue~~s necesidades 
'' -···~, • • • •' -, ,:;-'.,_._,·le,,';,;_,,_·; __ •? ".-·<:' '• • ' 

para facilitar et intercámbio de sus prcxiücios, abllgandó á que.éñl~rma progre~1vá; se empezaran 
.. -.,. __ ¡.,:·; , ·~·--y '.o-'.:. 

a emplear productos de aceptación generálizáÍla i:Omó medios de inte;cambio: cllrne, pieles, sal, 

granos béslcos, animales;' ;.;as:• armas y otros i.ítensiiÓs .. ~~t~s prod~ctós. valorados por su 
- .~-- , . . r_;,,(.-., . ·• 

utilidad y que actuaron coiTió elémento~ p~trÓn ó 'equÍvalenté~ de ·.~alar a jos. cuales podlan -- . -,,_- ___ ,-· - . --~.--;--_·_ . .. .. - - . - . . " ' -. -- . . 

referirse todos los demés, constitÜyerón el dinar~ dé.las primeras civiÍiza¿i~nes. Según la época y 

las culturas. los primeros diner¿s"tuvleron:r~pnÍseniací~nes.miiy''diveisás: Generalmente se 
-,.-· "'·-·· ··.- ·- .. -·. ·,.-. "'e:"'~.- :;-;:,·-~----:~-_: ~ --- - . __ ·_ 

acepta que el trigo; el malzy ótrO. cereale~ fueron los primeros medios d~ pago que tuvieron 

aceptación universal: Las pleÍes, por otra part~, constituyen la forma de dinero m~s. común entre 

los pueblos cilzadores .• cornci lo atestigua la Biblia en múltiples pasaj~s. Todavla en el siglo 

pasado, la .piel 'de casÍor representaba la unidad de valor para et trafico comercial 'entre varias 

regiones expl¿Íadas l'Or la Companla de la Bah la de Hudson, en los E~;do~ 'unidos~ ~'hasta · 

hace muy paco tiempo, los esquimales del norte de Groenlandia pagaba~·con pieles de oso o d~ 

zorro los productos que les vendlan los traficantes daneses. . . 

Entre los pueblos dedicados al pastoreo, et ganado ~nstitÚyó la p'ropi~daéi mas estimada 
>'·· 

y más fécil de negociar. En los poemas homéricos puede leerse 
0

c6mo .. l~s arm~s d.e Dlómedés 

vallan nueve bueyes, mientras que las de Glauco vallan cie~; Los romanos talT\bién °emplearon 
-;'. :"·: .. 

este medio de cambio: el valor de cualquier cosa se calculaba según eÍ númeio de bueyes que 
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podlan lnlercambiarse por ella. De esta vieja costumbre, los idiomas europeos heredaron la 

palabra "pecuniario": relativa al dinero y derivada de la latina pecus, que quiere decir "buey". 

En vastas regiones de África, Asia y Oceanla se emplearon durante mucho tiempo los 

cauris, pequenas conchas muy apreciables que podl~n s.érvir ~ara fabricaranzuelos, ~uchlllos u 

objetos ornamentales como collares, pendientes y br~zaleteií. Los r,Süils eiari ace~tádós en .todas 

partes y su valor no estaba sujeto ~ fluctua~io~~s, por lo q;ue U~garo~ a sér una moneda 

Internacional de excepcional estatimciád.Óe ·il~~ho,0;~ ~~~1~d.~J~·n~~aJ;~~par~cidodel todo; 
--· - - .. - . . ·- ;. - -· . . . - . ~ 

durante la invasión de Nueva Guinea, .en 1IJ42, l.;s Japoneses distribuyeron' caurÍs gratuitamente, 
-~ .-• ·:~ ~.:¡-· .·.¡;.-;;. ·C.CC·;:'">"""°'" .--.::•.-, :,¡.:'C 

con lo que provocaron una fuerte lnesta.bilidad.~o~~~ic;¡en la ~egión~; :)•' ·., .. ··. .··· 

Con el paso del tiempo, sin ~mba;~a:i~~t~S,;}~;íl)~~·~~i~iÍiv~~ de\n~n~d~ fueron . · 

desapareciendo, reemplazadas por los metales, éstos tenlaÍÍ una sérié de ventajas que explican 
" ;''1·, -::r ·.· -~. ~ 

su adopción universal: eran duraderos, divisibles, de apariencia constante y calidad uniforine, 
;._".-) ''f 

fácilmente manejables y portables: Et uso de los' pr1ílleros'ciineros dl.; l~g;;r ~qu~ e~ la 'relación 
- - • .- _,t-__ .. , •. -" '•:... •• - •:,_:_,,,,__ • " ~ r-' - -. ' - - = • - • /-- . - . • • 

el tiempo y en el espacio: "hoy compro algo aquJ,'fo venderé' r!:Íanalla ai1á·;. Dé este modÓ, el 

comercio se hizo más dinámico y pent,iit16 la cráa~Íó~}:tá ún ~ue~d elenient~ q~e facllltó la 

creación un nuevo elemento qua facilitó, a su v~z. ',~ re~lizaCi~ll d~ {i~':1~tercambl~ y 
.. 

transacciones comerciales: el crédito. 

Dar a crédito (del latln crédere, creer) quiere decir "presÍar dlnerb'' ~ ~~ITlinlstrar 
mercanclas sin más garantlas que la confianza en la persona aquie~·~~·d'.~~"(1;}i:~'iér;;¡~~~ 

"< .. <.') '. 

económicos, el crédito es un Instrumento de cambio que facilita y agiliza ta circulación de. la 

riqueza, al mismo tiempo que multiplica la capacidad productiva de l~s ~pltllles'.' EJ cré~Íto tl~ne 
como caracterlsticas generales: la existencia de la relación deud~r -~creedo~ •. la: ~o~fi~~~ en I~ 

. :.·.-.:-.··, ... '.,· ..... ' 

relación, el tiempo pactado para su término y los intereses o precio.~or,Ja 'di~f)oslciÓ~ de tos 

fondos. 

(1)La Banca Pasado y Presente. Ensayos del CIDAC. Colección de Economl~. 
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Conforme crecla la actividad económica de los pueblos, se crean lamblén determinadas 

prácticas financieras que sonla cuna_de_riue"~ILºrllº<!er11!' sls)ellla b~~cario~ ___ _ 

Las transacéiones crcdi!Íclas ~~ h~~~realizado d~sde la anligOédad. Los habitanles de 

Mesopolamia, hace más de cln¡ ~il ano~, acücU~n a sus tempÍospafll soli~itar ~n préstamo 
'..' .·.-. ·, , . e - ' ,_ -·-. . -.·.- - . - ·e - . • ! ~ ,,, . '. ~ • 

determinadas cantidades de lrigo q~~ -po~,~~~ tributos .recibidos- a_cumulaban_ Jos sacerdotes, _ -

Estos otorgaban el grano a condición de qJ~: déspués' de l~s'co.;icfias, el d~udoÓÍevolviera la 
:· · - '"··.- :·-~·'··· ·-'. L· . _,·_·,; ·- ·;_·., : ·<-· '. -·· .. 1:. , _- -

cantidad recibida y un poco más. El templo R~Ío 'de Ür~k; descublertó ~n es~ Íeglór{es quizá el 
,·, - - . ·-- ... , i·;-!:· ~' ~-·- ' ~~- -

más anliguo edificio bancario de que se tiene noticla.i. , .. ,. 
!;:,..- :··· 

En la antigua Babllonla (3,000 a.C.) encontramos las primeras huellas de una actividad 

que con el tiempo llegarla a constitufr~no-d~ lc>s:má; filert~~ bai&~r1eri~ ,~~~c0riim1a de las 

naciones ... el slslema bancario del ~iglo)(X.:' ·" .• ~-·· .. 

La primera civilización co~~¡i(la d~s~.~Ólla<los b~·bil~~Íos r~~ a~mbroso que en 

nuestros dias se practiquen las operaciones y tr.insacci~~es que' ellÓs ya efectuaban, (aunque de 
-- ~~ - -i,:-; ·'.; ~- . _,, .. ,_ .. , .. ,, 

cierta forma rudimentaria) por casta~ piÍvilegiadas.X
0

Énlre álgurias operaclÓnes que ya se 
;~;,¿. r ~::_...;:-'.~!. ':-.~.-:.:-·: "'f:> "' 

realizaban en aquel Íie,;,po estaban los 'préstamos• garantizados éon •'pagarés, escrituras de 
. , , . - , -· ::· ; E,'.'' ,- "'' , - ·. , . . ··.- -- .. , ,~ .--- :_ »-- • 

propiedad, contratos d~· arr~ridaiñí~rii~.ies~ri'í'ent~~;¡,i¡,;;t8ca.~/all~ óiie;:a°ciones fiduciarias. 
~ .;¡.: .'_;,;•,• . --- ,_~-,..- ~e'•' '·".;'. ': '_,,. 

El crédito era:el eÍe;,,é¡,1~CiJCámblCÍ~,;;úri e~iré l~s'habÍian~s'de Babilonia y en sus 
._, ~- -:·- ;>_~;;~ .~.--,_=-~ 

templos se réáiiz~ban ciÍt~larÍa~eritll operaclo~é~ • d~· pré~~IT1ofr~pción de blenas en 

depÓsito .. Todas ·las' tran~accio~es ~1í're~i~~~bai(~n '. ~~lill~s' d~ :~;e;,¡; ~~e . se. clasificaban y 

archivaban en los mism0s templos. El éomeréio se vio:a~pli~;;,enté1ávóreéÍdo:aqué1 que habla 
-;- --·.=""· ·--;-···-=· --- - -~-}-e""--- --- o'.":~-o~ 

efectuado un dePositO reclbla dé :manos del saceÍdote úna cárt3 de crédiío,''mlsma que debla ser • 
. _.::.-·-

aceptada y pagada por una fi11ai del templo o bien. por\¡~ templo deUdÓr.; DeJ1~ho,. las 
,_ .. - '·•'-:' 

operaciones financieras llegaron a ser tan im¡lortantes {riúmeiosas que el Rey .Hammurabl (siglo 

XVII a.C.) decidió reglan\,;riiiir l;s préstamos.y depósitos; l~scrlbl~ sul~i~l~ci~n e~ !o que hoy 

dla se conoce ~~ ~' Codigo ~~ H~mmúra~I: donde s~ estatÍl~cler~~ lrÍt~iese~ cl~I 3Jºk al pago 

de los créditos: éon el li¡mpo a~araci~r~n. Junto ~los b~rit:<Js.t~~p1¿; ba~~gs plÍv~dcis: en el siglo 

VI a.c. florecieron la~ grandes ¿;,'sas comerclale~ de lgbl y Murash~, que cCJnslilÜyen ~;ro notable 
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ejemplo de la actividad financiera en la antigüedad. ·La gran influencia del lmpe1lo Babilonio 

__ permitió la_difuslón de estas prácticas económicas en todo el Oriente Medio, para llegar desde de 
-- o-------------~,---=----=,--=--~--=--=--=---=---"--"---º~=- -- ---=------:o~o_-- _-

alll al Mediterráneo. --
• -- o- _-

Las operacio.nes de cambios, préstamos y otras actividades que se pueden considerar 

como bancarias.- se efectuaban preferentemente en los templos. Estos lugares _eran tos más 

seg~ros --~era salvag~~;dar los valores en un tiempo en que el hurto era práctica habitJaL:Ya 

des~e aquella:·éPoca, los primeros banqueros, consideraban no solamente facto;es de seguridad 
,:.-· ... ' 

para realizar sus operaciones, sino también económicos y demográficos. 

:~n el;.~: ~70 a.c .• el rey Creso, de Lidia, hizo una Importante aportación_en e} camfJO de 

las finan~a~ al :~mitirmonedas acunadas de oro y plata, garantizadas en .su vá1or'iotal por el -

Estado, ~ímqu¡;estásmonedas no fueron las primeras en ser acunadas como~ 'sup~so durante 

mucho tle~po,~a q~~ en la India se han encontrado otras que datan·d~ h~~;,,'.\~ ~ll ;,000 anos. 

Otias de las grandes aportaciones que aceleraron la_ clvlliz~~I~~ ~~' a;u~-j¡~~ tiem¡los, la 

dieron los fenicios aí_modificaf y adoptar el_ allabet? egipcio, usando rollos di/papiro para sus 

transacciones.come;~¡¡;¡e~ y financieras: 

Bajo la dirección del pueblo fenicio, el co,;,ercio intemaci~~al y :las fi~~nzas formaron 
:• • • • • • '' • .., ,·.. • - - ;~;;:: '". , r • ,' 

parte importa~te en la vida de los habitantes del Mediterráneo. 'l.~sba~cos fenlci~~ ll~aban hasta 

la actual Inglaterra y ha~l~n viajes alrededor del Afri~. ll~ita eislgl~ ili.~n:que las !~iones 
romanas conquistaron también a ésta; la más grandiosa naciÓ~~merclai de la a~tigüedad. 

' ' ' . . - . '. •_,-- .... 

_Al g~neral~arse el uso _de las monedas metálicas; s~rgle;on lo~ i.'ntecesores _de los 
'--=-:'~ 

banqueros: los. cambista_s. Entre los griegos, los cambistas }amados,trapezjta\ · ~rqu_~ para_ 

trabajar instalaban ~n lo~ mercados una mesa en forma de trapeci~ no s~-li~i~ba ~ ~iaiTilnar y 

cambiar mon~~~s. sino que también sellan aconsejar a sus cliente~ en ~us n~goc;~~. ;e~l~lr sus 

d~pósiios:_e~~tuar/iiigos en su nombre y conceder préstamos. Poco a' pC>co;l?s t~~ezi~i ,;,ás 

ricos abandonaron Ja mesa -trapeza- y formaron instituciones crediticias prl~adás, que anadleron 

a sus funciones tiadicionales la realización de operaciones de créd-ito e~tre,dl~tinia's-~iudades, 
para evitar el traslado de efectivo. Una clase muy usual de préstamos erán llamados "a !ª 
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gruesa", que se destinaban al transporte marltimo y en los cuales de llegaba a pactar una tasa de 

interés hasta del 30%. 

otro legado de Grecia .para 'el. moderno sistema- bancarl_o, . en. el ser\<iclo ·de hoy 

conocemos de custodia de valores, practicado en el Partenón y· otros 'iemplos paganos, como el 

de Efeso el de Dellos. 

Las creencias religiosas, las. superstícl~ne~ y te,,;ores·-del pueblo ateniense, dieron 

oportunidad a e~to, y tos sa~~rdot~~ de los te~~los no '.~~ 'C~~io~aron co~ el cobro de 
. ~~". ;.-,:-'._ - ,,. 

determinados cargos. por .la custodia; de ,valores! sino que Ínléíaron uñ. sistéma. de crédito 
~~~;;\-. ",. ';_!{_e:, ·:_ ~t;~;'-~~.-,:~ ·; -.,. '~.;;:'.::..;· 

utilizando tanto valores deposltados:~mo sus próplos'recursos lo que· pronto fué imitado por 
• - .·;;: :· ,._"'.':,.· •• ;_-'-¡- ~- 2--:::-.. -

otras castas privilegiadas qué sé dedicaron p<Ísteiiórmente a 1a' mlsrná'acUvldad. 
···-. < .••• -·.·· • ..;,.··-' ··.·_,.:",•·····>''•·'• , .. ". ·h·c·.-•· ··'-' • 

Aunque registiatiá~ d~riallÍe~te' ~us ~péi~ckin'~~, y ~da ~ipositante se le. llevaba una 

cuenta individuál, I~ ·~urloso er8'1'á for;;i,; d~¡~~ntifl';,,¡rtos, ya que p~ra'q~é pudieran disponer de 
', .•. •' ,." •. ~ '. ,·,·.· ' '' • e •.; ~ •.. • . - · .• " - • • ¿.:·o . •e•.• •··. 

sus valores, ;~n~ue'i~~ Íi~s ·~¿ ei~~ de~b~íio~ieías ~n ;se\i~mlxl;:ienlan que pronunciar una 

palabra, hacer un~ ;sen; o • mÜstra?tn i ,¡ lmbOÍo 'determina~~. : es d~ir, operaban a base 
- . -- - -'"-'"' ~f,-.:.; -·:·: ; -';~fe-"' 
contrasenas: -' 't'; : :: .• ·:-,~/, 

. Entre los ano~ 3~0·~ 40~ ~.c.f ~o~~ c:ániJ1~tó'Zr~e~it~rrán~~. ~~:va.i leyes y un nuevo 
. ¡-.~,;._;: '<"< - .,,, .~-

orden nació; y cori ellos,'-n'uevás _oportunidades para uri mayor crecimiento del comercio y las 
-. - - • -··-- --.-.=._-_-,-.=;--.-_ :=-=--,_._:,_o _____ •,-~~.---·---,-• -•.-,--~· ';'~~'.'' · .. é~O·_ re~' 

finanzas. ;> e'.; } . 

Los romanos heredaron las. técrÍÍcas bancarias desarrolladas por: los griegos. Sus 

~.,;bisUls e;an:1osJrge~~rii,'pró~Je'rÚ h~m6ie~ d;~~edo~Js;~~qulenes ·se empezaron a 

perfilar las cáracterlsticas. de, los tiariquerospropiamente dichos., Estos banqueros llegaron a 

adquirir un poder tan grande que, en' numerosas ocasiones, el Estado se vio obligado a tomar 

medidas para controlarlos .. LaÍ~y On~laru~ Fo~n~s s~ promu~Ó ¡Í~~ limitar el Interés que los 
• 1 ·-'· ·" ' • -·~ • • • -

cambistas pOctrlan cobrar por otorg~r un. préstamo;: la tas~ lnl~i~I fue del 12%, pero sufrió 

numerosas mo~ifi~~Íon;s; lk!~~~dJ a b~j~i h~~~ el ~'/o ~~·j~ época ,del emperador Augusto. 

Asimismo, ai i:stadó roma~o r~~lizó por su i>~opia cuenta operaciones bancarias, como conceder 
-. :.·· . . . -·-.' ·-

préstamos a los ciudadanos mediante funclonartOs que. reclblan el nombre de Viri Monetari; y, 
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gruesa", que se destlnában al transporte marltimo y en los cuales de llegaba a pactar una tasa de 

Interés hasta del 30%. 

Otro legado de Grecia para el mod;no - si~lema bancario~Ccer\'el -senilclÓ' de' hoy 
,_,'.e";,' 

conocemos de custodia de valores. practicad~ en el PartenÓn y otros' templos-pagarios, como el -

de Efeso el de Dellos._ 
. -:.-:>·;.:-; ;:, ,: __ ;_- -- - -- _,.,,_. -~ - .- --:· : 

Las creencias r~ligiosa/1~iis~;rsüclones y teniores del pueblo aÍ~niense. dieron 

oportunidad a esto. y. los sacerdotes de • 1os' templos no se conformaron con·_ el. cobro de 

determinados cargos por la cust'dd'ia 'Je valores, sino que Iniciaron un sistema' de crédito 

utilizando tanto valores de,ioslta~:osco~~ s~i propl;,~ recursos lo que ~ro~to:·~é imitado por 

otras castas privilegl~das que se él~di~r~n posterior~ent~ a la mlsm~ ~~tlvldad. 
Aunque reglstrabandÍari~~:nte·~~;~peracio_nes y ca~ade~si~~I~ se le llevaba una 

cuenta individual, lo c~~loso ~ra la ·¡~;nuÍ de ldenUficarlos, ya qu~ para ~ue pudieran disponer de 

sus valores, aunque las firmas no éran-:desécinocidas en ése tiempo; tenla.n que pronunciar une 

palabra, hacer una s;.r.;i'o ~º~~ª"~~ sl~bofu ~.,~~in~~: e·~;~~ir,• operaban a base 
·~;:.~•' "''' ·.,·~'.:( ';~;f-- .-<~~e: 

contrasenas. <i·-- -·:·o-·.=,: O;'o-~~;"; :-~-~~~~- ·.' 

Entre los anos 300 y 400 a._C.,-RÓma CÓnqúls_tó el Medtterfáneo. Nuevas leyes y un nuevo 

orden nació, y con elkls, nuevas ~JlO~unid~d~s ¡ia'~ ~~ ~~yJr cr~~~i~~to d~I comercio y las 
' -, - ' < - __ ,._, ___ , - -~. --,: --- - ·-

finanzas. 

Los romanos heredaron las técnicas bancarias· desarrolladas por los griegos. Sus 

cambistas eran los argentarii, p;Óspei6s hombre~ de''negocÍo~ én' quienes se empezaron a 

perfilar las caracterlsticas de los _ba~~~ero~ pr~pi~l11~nte-dlcho~.¡Estós banqueros llegaron a 
o=';'" 

adquirir un poder tan grande qu~. en numero5as ~sienes, ~i'Í:st~do se vio obligado a tomar 

medidas para controlarlo~. La ley onéiaruni 'i'oen~ss~ proni~Ígó pa~~ 1Í~itar el interés que los 

cambistas podrlan cobrar por otorgar .un. préstámo';:_la: tasa.' lnlciaf fue :del 12%, pero sufrió 
'"-'·'·' 

numerosas modificaciones. llegando a 'bajar hasta,el 4% e~ I~ épo;,a cÍ_el emperador Augusto. 

Asimismo, el Estado romano realizó por• sU propia cUenta operaciones bancarias, como conceder 

préstamos a los ciudadanos media~t~ funcionarios que recibla~ ~I no~~re de Viri _ Monetari; y. 
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aunque nunca llegó a monopolizar la banca, si logró mantener un control bastante estricto sobre 

las actividades argentaril. 

Por otra parte, los tributos que los pueblos y provincias sojuzgadÓs deblan pagar a los 

conquistadores dieron origen a_ dos nuevas a~tlvld~des fi~a~~i;ras. • S~\c;ea;~~ cl~rtas 
asociaciones recaudadoras, que paga~an I~~ l~flJ~staS~ar a~ti~lp¡~¿ a ~~~} con lo que 

- ',,~ .. ;;.. ' ' . ' . ;_~ ., -

abtenlan un descuento y posterioriiiente.~recí~áÍi~n el ¿;¡,ro ~ l~s ~~5ant~.i; O:t>te~i~~do~~ esta 
:r:~; 

forma jugosas utilidades. 
:: : : ·: .. _· .- .. : .. ~:· :: .·::·- · ... ,;'"."·!·.,· ... :··>'.:· :''): 

Esta misma situación cr~¿ otr.inecé~idad:'a R~m; h~bla que pagarle con sú moneda y 
• ··.'<-' - • .,_ "••.:,.• .. • 'A 

los impuestos se recaudaban ta~i() ~n ~specie. co,;;~ en: m~ ~~ri-;;d;~ ~I~~~~ d~ mon~da de otras 

r
eglones. ::,_\, :: ,;:•::-- ;:e -,- •:., >·,:_:. r··· • ,.,,. 

;" ~ ,;;' ;'·::- :- :;_;-:'_; >:;:. 

En Roma, el centro fin~~~ie,;,·~ra la caliede Jan'o qu~ ¡(),;;;;t;;/p~rt~ del foro, en que 

funcionaban un sistema bancario de muchos rasgos simÍ!ÍireS- íi los qÚe IÍamo~ en la actualidad: 
. ' . - - - ,; ... _ .. , . s.-·- ~ ., ;.·"" ". ,,, ··-. - c.,.' - '-. ~ .. - . ' . -

apertura diaria de cuentas, depÓ~t~s y·~ti;o~;'p~;¡~ni6'~:·91rt,;~d~:~;é,¡¡t~. étc. 1 -
{.{·:(} 

Tras la calda de los romanos y'el subsiiéuente eaos europeo, el tirÍieo Estado tuerta que 
. -·- . , - - - '• --~" ,_. '"'--:.,_ \ ,. ~--' - ., - .. ---···· - - .- --

subsistió fUe el Imperio Romano .dé Orie~te'o lnipeÍio BizanUno: EÍ hÍlbil manejo de su economla 

permitió que su moneda, el beza~i~; fuera'1~ 'inái ~ólÍda y' c0~fi~bie ~e Eu;opa. Los principios de 
'"'--' ·~_,_ :_e .. 

la banca y el ·uso de notas d~ crédito.er'all ble;;·C:onocid~sºpor lo
0s 'cambistas bizantinos, que 

otorgaban présta~~ -a_ t8-S8s ~d~\n1e;~S ióde~-~:~ ~>·;ncluSo; d9sario~;~~on los seguros para 
- ' ~>_· '.(\.,':: .. :-, -: _/ ___ ~:-:;. ,·,:'.:; __ .. >:-.·-.--· .... i::'·;.- - ; 

proteger la navegación .. En -Europa O~idén~I. ~or otra parte, el comercio disminuyo . -~ - - . ~ - - - ·-

considerablemente y, por tantÓ,Jaáctividad ba~éa'ria'e_ntró'en una. etapa de receso que, desde 
--=, ,,,, 

principios de la Edad Media, se prolongarlá hasta bien entr~do el slglo XI, cuando las grandes 

ferias facilitaron e lmpulsar~n ~·~~~~r~I~.~· 
Otra nación que generó ·~n~ gian ap()~~ilÍn ~n· el mundo ba~cllrlÓ, fUé China, quien por 

' . -- ,, " ~ . ~: -- . . ' ' - - . , . -

su Invención del p~pel (Aiiededor del ario' 1os de ~ue~tra.eiá¡ col~bOrO eneÍ des~rrollo de. la 

civilización occlde~tal y en parÍi~~1aí'para el desenvolvi;;,-le~t~ de ~;. incipiente slst~ma bancario. 

Esto fué posiblemente uno de los descubrtmienlos mils _trascendentales ya- que hizo posible 

posteriormente la emlsiÓ.n del p~pel ~on~da, certificad~s de depós1ia, Íetras de cambio; etc., asl 
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como el poder llevarlos registros necesarios para los bancos, en forma practica, económica y facil 

transportación. 

Los chinos perfeccionaron muchas de las operaciones financieras que se efectuaban, 

Incluyendo la transferencia de. fondos de una provincia a otra, servicio por el cual cobraban una 

comisión del 3~.·A l¿s.chlrios'se :lis d~b:e también la Introducción del sistema de giros y letras de· 

cambio, asl, C0!'10 la ex~dÍcion d; certificados de depóstto, aliviando con esto lo; riesgos para el. 

viajero y los co~érci~nt;~, 'de' 11e~~r pes~das bolsas de oro y plata. 
e ' .-. - : -, ·~ ,. C: \::-;~;,- - -

U~a de las rrias lm!"!:~r1:1~~-fuentes de Ingresos de los financieros chinos, provenl~n del 

otorgamiento de ~réditÓ a las expÓrtacl~nes _de sal y hierro a Roma. 

Durante la edad media, Ía Iglesia -:euya Influencia era tan poderosa en el mundo de la 

cristiandad de e~ton·~~~~ s;3~n'sÜt~y~,-~n un serio obstáculo para el desarrollo de la actividad 
7 ~'.· -

credilicia. Atgttfa que éargar lnÍeres'es era un acto de usura, y que ésta era pecado. Tal modo i:fe 

pensar desda~~~~~ ~i:Ía l~-~~ i:~siián~ de qua el hombre bueno ayuda a su prójimo sin querer 

saca.r prove~h~: [;, ~ie9i~a''acti~ld~d báncaria de aquellos tiempos quedó de hecho, en manos 

de los judl~s pr~~ta;;,i~t~~. ~ulenes fueron los banqueros durante toda la primera etapa de la 
·._ -·t··· ".::·;·:_-,: __ ', --:·:· ' 

Edad Media y que mas tarde; tras establecerse en Lombardia durante el siglo XI, h_abrlan .. de tener 

una especlaÍ inteÑen~i~~ e~ tos orlgeries de la banca moderna, sobre todo en Venecl~ •. dé nova y 

Pisa. 

Por ·otro lad6, •· du~nte ·este• mismo· tiempo ciertas ·funciones lláneariás continuaron 
" ··-··_, .. "'·,··. ' . ' - - - '· 

practicándose especiaimenÍe por las' oréieñésíié m~njes ci:1a époc..\ . . ., 
Lo~ manaste~~~·~~ ;¡s·~~~~~:

0

lnvi~iáb1:rY.~:~tian en 'miiy diversos lugares, 

pertenecienÍe~ ~ la mi~ma.~~d:~·Yeu~.i~~a. 'con e~t~, el sé~l~lo d~ transfer~ncl~de ·fondo~ se 

simpliffcó gradualmen;~. ya ~u~dicho~ mb~~stedos actuaban como sucurs~l~s de' una sola 

unidad y las Íránsf;rencia~ 
0 

l~s efectuaban e~clusivament~ en libros, si~·iene; ~ue recurrir al 

traslado flslco de dinero, excepto cuando se hacia necesaria alguna compensación. 
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Estas actividades practicadas por los monjes en los siglos IX, X y XI rueron adoptadas y 

continuadas por _ordenes mil~ares religiosas _d_e_ ca~~[er51-'!_"dur~n1e_ k>~tr~s,sigkl_s slg!"entes, en 

Europa y el Médio Este. 

Hacia elslg16xt floiecier<ln lasgrandes r~rla~ me~ievales,•loque slg~ificó un enorme 

Impulso para el mec~nismo •del 'oomerci~>. Las' ierlás •no'.· sÓlo .'désa'irollaron ; sistemas . de 
·.--- :.·::~;-·::-:·-::.";··7~;'·;;'..·-:.~-., .. ,~- :-'.:"'' . . ,,,.::, ._ ,,,\".:~·~-.;"->'::'- _._:':_1,_:., :.'-:'.-':",--:::.~--- .... ':.'~:·.-·-:··, .... · 

financiamiento, sino q~e c6ntabanoon sus pr~plos banqueros y con centíos de transferencias y . . . . ·- . "·- ·).-:-:·.' - ·- .. ,. - - - ' , . ·' . ' .. ··-· 

de · compe~sación • intémácfon~I p~ra fa~i~,t~r lo~: pagos. ~~_r: el principió - de crédito fue 

ampliamente adoptado y,; para finales:del siglo XIV/eÍ uso de las ietras de cambio se habla 
' - - ,,.- ;·(~.: ,. ·-

::,f :::·i~1tn~:M~~:t~1::::t:: 
refiere a la diferencia ~~tre la cantidad adéud~da b~i~uri ciml;;t~ y la realmente pagada, por los 

~::·-· --:·-. 

danos qtJe pudi;.;;n s~r9ir ~~ ¡~'neglige~~¡~ iié'uná'cie l~s p~rtes. É~ lo sucesiy~. el alquiler de 
,. ' e O .. 

dinero con fines luc'c~,~~os se empezó a ver com~ ~-~- interés comp!l~~aioÍio y 2egltimo. Desde 

entonces se empleó la palabra "l~terés;, permitida pór la lgÍesia: en v'ez de!'Úsura". ; . 

El gra~ desarrollo del comercio fue Uno de los elementos que íll~s éontribuyó a· que 

twiera !Úg~r un cambio de 1 SO gradÓs en I~ evolu~iÓn, de ia socJedad ~I R~n~clmf~nto; que marca 
. ' ' ' ' ~' --~ .. 

el inicio de la edad mode~a: Su centro de origen fue Italia, ~n cuyos pu~rtos Í:Ómercl~les del 

norte nacieron los ~erdaderos precursor~s cié Íos ba~~s m~deriio.~. 
El origen de Ja palabra banco. se rem~~ta a é~~ ;~tenor~~ y se refiere al mueble o 

mesa que Íos cambls~s :tilizab~n para amoniona;:~~~:da~ Je dii.,;entes d~;~minaciones y 

lugares Pa~ cele~rir sus oper~~bnes, ~e ~~ul ~·~e~~~;ta~~;én ·,~-~~\~bra ;~~n~rrota",' que 

proviene de que cuando alg¿n ca~ÍÍlstB ffacasaba'o eí negocio nó prospérába, haclan pedazos el 

mueblé en que o~r~~á. . .. · ! t ' 
Fué preci5aniente el auge comercial, ,denlrrl de un marco de renovádo interés en el sable 

y en las artes en renacimiento,' el que originó que los comerciantes compreñciieran ~s y mlls 

la necesidad de .;.;ntar con 'instit~ciones especializadas p~ra •nÍa~ajar losdetalles del 
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financiamiento al comercio, y ad_e_más dl! __ conlar con ~una unidad _de _cuenta __ estable para sus 

transacciones. 

En este estado dé cosas:surge la primera institución 'que podel11os consÍderar como llder 

en la era de la banc!i m~erná: ~I ~a~co d; la -T~ul~ de c;n;I, ~~ Barcelona en 1401, a quien 
·,- !;~,·;·- ... ,,~, ,.·,;~-~---· ~ ,. -~ 

algunos historiadores atribuye~támb_Jén_e1;orÍgen cié1 ché~ue bancario. : ,-

Más tarde, tambié~ en lnglate~ e~.,;,nir~m~s ~~stÍ~idi del orlg~n del cheque en 1576. 
. ·->';'-· .•. ,,_ .. -y.'.-.' - . . .. -

Algunos autores lo atribuyen a la C~~a Hci~!~ ~~d c~,T;pa~y,:queen realidádya !ira un banco 
~- _; _'-\ . - -~-/;-· ' - - . 

privado. 
<-·:-

En Italia, por ésta época, s~1~16 ~tibm~f~de 0 ~~n~b", pr~c;sa~~~te e~ N~~,;J~s. y más 

tarde en Génova, la Casa di s~~Gi~;~\o (~~1467í'emp~zó'~~miti;'i~íonesd~:depÓ~ito llamados 
,· ... ·•-,:>''. ··- ' - ; ....... · •. ;-.;¡;., --- '_,, .•• 

"Biglietti", los que eran nominativos-pero qÚ~ p0dran Íransf~rirse poi ~iid~so y ser usados como 
-~/.é :"! ·P .,·_,,~~- . 

medio de pago. Fué hasta' fin~~ def~i~lo XVI c~~nÍl~ ;é ÍiínclÓ ~~yi~edá, ~I pril11~r banco de 

Estado, el Banco de la Piazza dÍ Ri~JtÓ (; 5~~). qué'~~;~~; '~í ~.~¿~[lo ~:~ J~s {¡~~adanes pero no 
-;::.:,~.· ~~~ ·"·';··: 

efectuaban préstamos con ellos, sino que respáldaba las ne~sidad~~ d~! Estado. 

Ahora bien, el descubrimiento de AmériJ.•'h;bl~de~t~ld~~t'm~~~pollo que del comercio 
-'" ---··- . - ,_ "'' . ~···'· . 

con Asia posela llalla, pues desplazó las a~livi~adesJom~~i~l;~deiÍXediterráneo al Atlántico. 
,- . . . - .S . . _;,,· 

Desde entonces, hasta la Revolución lndustrtal •. los centros :~a~carl;~ m~s:lmportantes de Europa 
- . '.: ·--.,~· _._·. __ <: .. ;- :.-.:·--;~- :<,:-_ :-,.: 

pasaron a ser Augsburgo, Amberes y, poco después, Amsterdam -y _Londres. E~ 1609 se fundó el 

Banco de Cambio de Amsterdam, institución públicá que prontó\é' convirtió en un de¡lósito, lo 
- - -,ce,·-:----"_,,-··--·-·--=~---~~;-- , __ ·"--=~-=!".~· ··' , 

:-:.._ ¡_, 

cual Je penmitió conceder préstamos: La carac_terlstl~a ·más importan!~ 'de _é!lt_e b.an.eo fue que 

aventajó a los italianos al ser la prim~ra institucionen'~rear'~réci110;~ s;~,pr~star sumas m~yoras 

que las depositadas por su.s clientes. 

Por otra parte, et tráfico de dinero' aéunado fue cediendÓ terreno a las transaéciones 

efectuadas con documentos emitidos y respaldacfos por los bancos. Poeo a iiOCo aparecieron los 

billetes, et uso del papel moneda se generalizó :n l~~l~terfuen;~·se~~~da mltadcfei siglo XVII; 

también en Estados Unidos se comenzaron a empl~arbill~tes, pu~~ la~ re~trlcclones coloniales 

hablan reducido la anuencia de metales preciosos a América del Norte. 
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Desde luego, el uso de la nueva invención no estuvo exento de problemas: en algunos 

periódicos se Imprimieron billetes sin respaldo sólido,-lo qÜe-ocasionÓ seaa~tr~stomos. 

Por su parte, en Inglaterra.e los jÓyeros se co~stii~yen en- ban-queros y sus talones de 

depósit~. ya c~n gran ~i~uÍ~ciÓn: adqui~rén relevante importancia entre los comerciantes y la 

nobleza, ganándo plen~ co~fianza ,hast~: 1672 en que la suspensión de pagos por parte del 

gobierno y la quie~ra eas~·gen~iaf <1~·1ós ja-yero~; desiruye~on .durante mucho tiempo la confianza 

que en ellos 5~ tenla: Este ruiq;;,¡¿tlcÍ!mante el rÍ~ de'f~s ií~~queros particulares y el nacimiento 

de tas institúclories de crédito de carácter Jlirfdlc0: 

El BaílcO º d9: · 1rlQlat8Í'~/~r~~~·~ ~ én-~ 16~'.~·b·ajo -í~ dirección . de_ Willian Paterson, vino a 
,.~-·:-. o.,,·;~:;;:-;,~ ... !·¡;.,-.. ~ f'" ,-o; 

marcar el comiénzÓ de nuevo~ -~erroteros para la' banea europea, ya que Inició sus actividades 

auspiciando por la corona b;iténÍéa y sil principal iundÓn rue la de controlar la emisión de dinero 
-·.::<··· ->-:: 

bajo la més estricta vigilancia deigobierno,,conÍliÍliéndose en el primer bánco central de la historia 

y con su fundación se suele ~en~lar el na~imiento del mOdemo sistema financiero . . · . - ,. ,,,.•, ' . -- ~ . 

Su primera oµera~ión iÍnplÍCó Ún crédito por 1,200,000.00 libras, hecho al gobierno para 

continuar la guerra .éÓn Francia/a cambio de lo cual se otorgó la primera concesión oficial para 

emitir billetes flO; una ca:nti~~éi 1i~a1:·~Í:~réstamó. Aunque estos billetes aún no eran de curso 

legal, si eren aceptados-p~ra el pagó de impuestos. 

Desde-eníoriees y apesarde las épocas tan- diffciles Por tás que atravesaba el pals, et 

Ban.co de inglat~r;a ~s,~n ~lmb~l~·~e b~ullo para la Gra~ Bretana: {Tan seguro como el Banco 

de lnglaierra", es unafra~equ~~ .. aplica p~ra de~ot.;'i.fa máxima0~9~ria:id&iri~¿ida e0,los 
-~'-' . --.e:' :·,~-: -'~-::'···o·,. ---,-- c•---·----

negocios. ,. · -.· .. ~-~;~( -

A Inglaterra se d~, tambi;n I~ ~reacfÓn CÍ~Í sistema de co~pensa"cÍÓn de ch~ques entre 

bancos, que se originó en ~I ~no' de 17l0. Diaiia~nte ·~alfa ún empléadó de cada banco para 
... -., . -<·. - .. , .,; .. i'i'" .. , - · .. '- ..• __ .,._, ·-----· ... -

. - "''· _,·:--: .. -:: .. _ :··:···. '.~\·:···.··::·::.: /'t·_ ,, __ ,. --:-·¡\ " __ ::;-.~-,---~:· .-. 
café para descansar: á111 encontróa u~ .:0ens~jer6' de otr~ ba~~. Ellos e~~onÍ;;¡ron' práctico a 

' • ·o"o'-" • ·-~" •- · .- - _.- -._·"" - ~-= ; •• ;-,, .• , <\.--· - • - ' · " • 

partir de ese momenÍo,'reun/rse diariamente a i~tér~mbl~r los cheques ~ue !&~tan a carg~ de 

sus respectivas instituciones. 
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Nunca Imaginaron que con el tiempo, estas operaé:lones de compensación llegarlan a ser 

tan .1mpm1antes.para.los.bancos.s.que.aJravés de ellas se manejarlan.muchos millones ~e 

doeumentcis diariamente, como s~cede en tódÓ el Ínund~.· 

Para c~mplet~r el ~u~d;~: en qu~ nació la ba~ca ~oder~a. es~ecé.'~;io que n~s refiramos 

también a otrosp~~s~s ~~~ tanto en Europa com~ e~ América:. ~an '.JÚgad~ un : ~apel ~n . el . 

desenvOIVl~~~t~··~~ ~·~-ta '.~c~ivi~~·~. · :.. , .-- -

A mediados del siglo XIX en Alemania, . se· establecieron. varios bancos . que 

contrariamente a los ingleses, al principio no manlfestaronnl~g¿~'.inte~~fe~::la ~~acción de 

depósitos del público: Sin embargo, estos bancos, como é1 Bank Far' Hand~I· and lndÜstrle, 
- • ,'J·· -

ma~ron una pauta interesante que habla de ser norni~ pár~'elftitur~:'~n'iitros ba~~o~ del 
. .,,,; . . . ' 

continente. Todas sus oficinas deberlan actuar como i~terrJ1ed.larlas . en i el. oorn;,rciÓ de 

exportación, asl como en las r.elaciones entre la industria alemana y el meieado mÚndiáC: 
• -,- u.·' "·-;;-· ·(- '; "' 

Con esto se manifestaba ya en 1853. éÓmÓ Í~stiÍ~rii~~~~·de ;~rvÍclo público al estimular 
.¡"·;:;:,¡.Y: :;;:,-:«:.- ,._ 

con su Intervención la economla nacional. ··• . · ';.. .. ;;,:::. 

Por otro iádo; en Francia; el di:sarroll~,logrado en Íá e~t':';'cturá bancáña fué destruidÓ con 

la revolución deÍB48, ~I carácier y ~isÍó~ d~I puebl~ no se ;;;oclificó:i éÓnlinuó en la Íucha por 

alcanzar 1áesi~~i11dad de sus-initft~Cionés baniana~. A51fúé e~~ it fo~ó posteriormente. eón 
- ,-:-'.~ _ . --~- _ -:·_~-·_.; ,~,.:=--'.~ ic:":-- ::-~~~ _~;:;._-_-_e< ___ _ -.:> 

la ayuda del gobfemo/el: Comptoir n'atiarial Déséómpte°.· que ár prlnciplo.sÓlo . autorizado' para 
. ' -·. ,. ...... ·,; ... 

recibir depósitos a la vista d~.íetrás: 

1.2.-Et s1átema monetario y 11~,~~~1~;~ m'~;lcan~baJ~ Üm1~ers~e~t~va'ti1stórfca. 
1.2.1.-A~t~~~enÍf~ P~~~ls~A~J~~s. ··.·•·· 

,·< ;~: 

Describir. cómo eran y q'~é papel jÚgaban las transacciones 'creditiéias y ·cÓmerciales. en 

esta época nó resulta: sencillo,; ya q:ue res~l~n •~casa~, las referencias especificas a ésta 

actividad. Con lo anterlor, sÓio se logra é~b.bi;c;r qÚ~ el Méxi.;, a~tiguo floS~la una economla de -- .. ,· - ·'·. ' -- .. ·,;.·· , ... ' - '. ' 

caracterlsticas c~r'npÍe)as, no rácur11ent~'c1é11;;;~bl~ y co~'cierta seni~J~n~-~ a la de los pueblos 

asiéticos. 
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La rama más importante de la producción era la agricultura, que prevala de alimentos en 

grandes cantidades, suficientes para alimentar a pueblos enteros y permitir la reproducción de la 

sociedad. 

Tierra y trabajo conslilulan los medio de producción y prioritarios.:. El Intercambio . 

monetario, si bien ya existla, era marginal y apenas lnlcl;ba un_prom'~t~d°'~d~sá'irollo_cuan~o se 

vio Interrumpido por la conquista. No existió, pues, la acumulaciÓn dedln~r~ y con ell; el c..édito 
-. '·. , ,_. -~ ·. ,,, . 

en el sentido moderno de Ja palabra. Sin embargo, si se ~xaminan. con culd.ad~.las .nu.merosas · 

fuentes, comentarios y estudios que describen la'acÍlvidad-..;o;Óll'li~ ~n:~í.r.1é,ii~~ ~ntlguo, es · 

posible encontrar muchas referencias a lntercambios)tr~ns~~lan:~'~ bb~tr~t~~ q¿~\:J~pÍi~an' 
·;: l·,.,.,.· 

ciertas formas de crédito. 

En este tiempo existlan tres formas fundamentales de propi~~~d ~:e;~ tl~·rr~. que son: la 
. - -'y,, .. ,. .. 

comunal, Ja estatal y privada. 

El comercio en menor escala se realizaba en el mercado denominado. Uanquiz,· d.onde 

cada cinco olas iban los macehuales (gente del pueblo) a intercambiar sus producías. 

Casi todas las operaciones comerciales se efectuaban por medio del trueque, sin 

embargo, el cacao era empleado como instrumento cambiarlo sobre todo para el ajÚste de 

valores de intercambio. 

1.2.2.·La Conquista. 

Bajo la perspectiva económica Ja época de la conquista se divide en tres , momentos 
:"::,• -:: :"· _ _ : :·· 

históricos, los cuales son: el momento de la conquista que dura aproximadamente hasta finales 

del siglo XVI. Es en este tiempo se considera un ciclo de forma~IÓn c:liracterizado por el ca.mblo 

violento entre dos culturas radicales diferentes donde finalmente' predo;¡¡Jnan los espan~les pero - · .. · ... ·. ·""<-= ... , ",' .. - . ~ 

no antes de asimilar diversos aspectos de las civilizaciones del riuevÓ O\uncÍ~:i,: · 

La segunda etapa se establece del siglo XVII hacia· niás· de.' 1a:'m;~1¡' del siglo XVI.JI, en, 

donde los factores económicos reflejan una estabilidad que conlleva a Ja expansión y delimitación 

del territorio de Ja Nueva Espana. 
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Por último, el tercer periodo se determina desde la mitad del siglo XVIII finalizando con la 

Independencia, en donde la situación económica se caracterizó por un total aislamiento y plena 

dependencia de Espana. 

Espana tenia en sus colonias un Importante ente económico, pues obtenla de ias mismas 

diversos productos como materias primas, asl como el codiciado orri_v pi~~. En ~ste;~i~mPo 1.a 

actividad crediticia no encontró un paso claro y baslcamente no tuv; ~i~g-ú~ ~~sar;~Ho;y~ ~ue las 

condiciones no lo permitian en virtud de que no se impulsab; ~~ti~id;~ ~:oii~ctiV; ~l~U~~ c~n la 
. - ·.- -· •""" -,,o· '•1··;·· . 

finalidad de que la Nueva Espana recibiera la mercancia'excedenie de .i:'.~_pan~;_no:existla ,un 

medio seguro de comunicación interna, se gener~ron un~ s;rié d~-l~ye~:tó~1';~nte rlgld~s y 

prohibitivas, y se establecieron fuertes impuestos. 

No es sino hasta finales' del siglo XVIII cuando la colonia recibe ún,í:la'rto .ap<lyo d~ ·la' 

Corona, 'efectuando reformas muy importantes, y es asl como surg~n 1~S:pri;;,~ros' il~~~~- e . . ·•· . ,~ 
,· .· .· .;: .. ·:,' .;<.":-: ~.,-.->" 

instituciones de manejo financiero. Asl surgen las tiendas de raya, como primera forma ···- --· 

para los tr~baj~dores y campes;nos. 

P~steriormente surgen las cajas de comunidades in~lgenas, que ~-~:realidad eran cajas 
·. ,.,:-:·.· :<. :' ,·.::.:_-. ·::. ,};· ::·- - ~-

de ahorro, cuya org~nización corria a cargo de la Corona.-.Esta'ins.bt~dió~:clésaparel:ló ante la. 

creación del Banco de San Carios en el ~no dé-1782. · 

Durante easi todo el siglo XIX, la usura
0

y el crédit~ pre~d~rio piacllcado'con los grandes • 

comerciante~ y el clero consÍituye;lln 16s pnri~Ípa~s ca~~~. de firi~n~á~Íe~to ~~ la actiJidad 
-~;::O· ·'"--~ [·. ~··: '.'.-~ --~í:.'c ·:,S.:: __ .:•/• ·--:{¡.oo-~- ; __ ,,''.;;_~ · 

. económica mexicana._ El Banoo Naciona~Mon§i dé Piedad (Institución gube'mamental de crédito 
·,_--· .. -;. .,-~-~ ,,;.-

prendario) y el Bance de Londres: México y Sudaménéa (sucura~I dé ÍJn banco inglés) eran las 

únicas institu.ciones con las· que coniatia el pais 'y su participación como tales erá realmente muy 
.. -,<,;,.-o- --~- -·-·-·· '\:f, ,~:_. ·' i":',;, .. -·-,_;-;-": '·--= ;,;·-~ .. ,·:-\:::· ,_, 

limitada. ,, 

Con el porliriato ~e inicia la historia d~ la actividad tiáncaiia en México .• Y, co,n l!ná la de la 

moneda fiduciaria conló base esénciai de la generalización de nue~os flujos financiarás en la 

economfa mexicana.DuranÍ~ el ci1ti~o cuarto d~I siglo Xi~ se p;e~ento' Ía co~vergencia de vanos 
,. ·- , . '; ·. 

elementos que propiciaron el surgimiento de ~n nuevo sistema fi~~nciero y m~netario en México. 
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La acumulación de capitales mercantiles, el crecimiento delc_ofllerci()exterior, la modernización _Y 

el expansión mine;a, la apertura de los _ferrocarriles y el establecimiento de las prime1as gr~nde¿ 

fébricas, acentuaron la n_ecesldád de los bancos,-al mismo tiempo que generaron_ recursos con 

Asl mismo, la progre~lva expansión de la economla de intercambio imp~h;o eambios -

significativos. en eÍ volu~~~ y· co~po~lción del medio circulante a partir deÍ :surgi~lento de la 

moneda fiduciaria:' 

1.2:3,. Primeras concesiones bancarias. 

·. · En--1824 tomó estado de residencia la letra de cambio como Instrumento_ de 

cambio, sigulencÍo_el proceso universal del titulo descontable y redescontable-sobre l_a garantla de 

bienes en cir~u1aci,6n :b;n dos y més firmas por endoso: Esta inlrod~~lón ~e d_ebió a casas 

ingle5as radlcad~s '~n México, principalmente a los agentes de la C~s~ Barcla/d~ Londres, a . - . . . - . . - . . . " - - -~-- ._ .. · . . ' . 

-través de l~c~al~mtli;n se contrató un empr~tilo d~ 16 ;ruucin;~ de pesose1'11a2;: H~~¡;, 1824 
-' - ' -· ' . - - - -~ -

los banquero~ er~~ ca~~ •• ~nierci~les que tenía~ ,,;~di~s p~ra l'ié~ia'm'os o situaciones de 

fondo dentroy fu~r~ d~¡'~~I~. · · ·· • ';L - . • 
.;,~ 

MiÍ~ iÍnpartan~Íi{na6ianaÍ ;evistiócla f~n<laC:tóri del Ban"? Na~i_o_nal .dé Am~rtizacÍón de la 

Moneda cié Cobre: ~uyos pr~;;ósitos fu~r~~ co~s'eg~ii~gG~~~ e~~ré~tit~~ {r;solv~iun ~robl:ma 
• • .::_ _.;:~ .. ,~: i _,_~ 

més del plantead~ c0niá m~neda de~¡,;~, pr~para~d~ Ún~ n~e~a ;,,~ó'.Mia .;~ váior estable para 
- -- - ·'.,'.,,'~ é'- :.· -- ...,._.,.,_,- -:,--:. • ,-;· 

el recate de las piezas de dicho nÍétat '. .• u - ~ :· . 

El primer paso firine de Órden bancario -que se dio en la historia de Méxiccí lo proporcionó 

una sucursal exÍranjer. ingiesa durante' el i~~rio _de MaximiÍi~~~. eon el :nombr{ de Banéo de 

Londres, Méxi~y sud~i'.n~~.,¡:¡- E~t~ ;G¿.;~\é!e ~;; ~ª"_ c_;º_ •.• _:d~.~¿~d.;~s_era ¿~~;~anz~cla de los 
,.:.-

negocios ingleses de la épóca p0r América Latina e klició sÚs actMdad~s sin sujeción á_ la 

legislación especial en máterla bancaria. Nuestro Cbdigo'de comercio-(185-Í) tampooo contenla 

ningún p;ecept~-rel~cionado conlos bancos.No se>dieron a c~no~~rde¿ltes ~~I bala~ce ~e la 

institución pero ~e sab~ que comenzó con u~ capital suscrito de 1.5 millones de pesos. 
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En 1875 íué fundado el Banco de Santa Eulalia (25 de Marzo) Pl)r _ concesiónc,al Sr. _ 

Francisco McManus, norteamericano. con facultad de emitir billetes redimibles -en plata con 8% de 

descuento o a la par en moneda de cobre. A ella siguieron otras dos instituciones con facultad de 

emitir billetes: Et Banco Mexicano en Marzo de 1878 y el Banco Minero ~e Chlhua~~a en .ÍÚ!io de 

1882, predecesores de los posteriores bancos plurales de la reJ~;;ci~n.\~~~;~n·~;;;8; ~~~dó 
establecido el Banco Nacional Mexicano y en 1882 el• Banco ~¿·réii~iii,'.A~rf;;.,¡9'~ Hi~~;ecario, 

:: ,' - - ... , ~ ;.- . - . - . 

facultados ambos para emitir billetes. El monte de Pledá~.en 1881 r~n~ionalÍ~:como banco de 

emisión, pues a cambio de depósitos daba certificado~ impresós' reembolsables a',lá vista y'al 

portador. 

El Banco Nacional Mexicano, m~~ant~ ci;1ic~siÓn ~to~ga~~ el 15 de ~~yo d~ 18~ por la 

Secretarla de Hacienda. y CÍédltÓ-_~)~ÚbÍiéO;. 0/1 ~:repíeSent~:CÍórl-~~~I :,~J~;6UtiY~ó,: tea';~~1,:: qÜ0 rué

aprobada por la ley del Con~r~so .de la d~1ón'dei JÍdel mi~mo Máyo;'sé 'rJ~1Óno con ei Banco 
.,:..:·. ·.' t~: :-~,\ .¡: '.'\:'.'':_·_ 

Mercantil Mexicano naciendo el Baneo,Nácional de M~.x-leo.'c.: ·:- ,-~-. 

_También• habla_ ~urgicl~ ü~a_-~uéva 1n~mu,c10~ del_-~rédita/engend~da p~r 1~ iniciativa 

particular y por consigule~te, sin ooricesiO~ ~lgÚ~a ~ra el aludlcfo ~~neo Mercantil Mexicano. 
' - .' .:.: l;'. ~ ,: :,, ~ ' ' '• ,; :_; • - ':: '·:; i ~:_;<,., C •. '.J \C • -

En 1897 fué expedida la Le{ Ge~eral qúei' regÚ1a'i1a 1ás insiiíüciones llañeiuias en todo el 

El g~ble,;,o logra gran part~ de s'~,f propOsito~~.n~~le; aun~ie qued~ron ~ometidos a 

dlsposlclon~s de: (;¡'rácÍ~r prtvativ~ ¿je~s co'llcesi~~~s al Ba~~ N~bional, '¡,¡•de Londres y 
- · ' · -~-(,'''"'fo· · :e-o_=.;-- -·'--;:;o-'-;----- ... -=c;o';---·:-=--- - ---=-- '----~' · -

Méxic0, y al de NÜevo león. los eStados ra\lo'reeidos con ia n-u~va Ley de 1897 fueron Chihuahua, 
• •C. ',: • •,\·.-e: • - •• • 

Durango, Guanajuato, · NÚevó León,.: Puebla, s~n · Luis Potosi/Sonora, Veracruz: Yucatán y 

Zacatecas. Esta Lé~ quedó ~~tig~/~rá~li~m~~,te h~:tá ;~;4, ~urhe~~~ re~rrn~s ~e acuerdo .. ~· ' 

con la urgencia de la é~ca. 
' - - ·<:_ .. ,:.'··~:. <,:\ ... -_::(. __ - -_::;_:> -,,_:-· _(_. _<-< ---~-< -

Al finalizar el siglo XIX el pals cÓntaba can 2(bancos. En el mÓme~io de aprobarse la 

Ley de 1879 existlan en México 9 bancos-de cemislón yun banco tii~íeci;rio. Bajo Ja Ley de 1897 

quedarlan tres categorlas de instituciones:. bancos hlpofecarios, bancos de emisión y bancas 

refaccionarlos. Los bancos de emisión no podlan conceder 'créditos a más d1Hels meses y no 
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podlan otorgar créditos hipotecarios (salvo excepciones). Los bancos hipotecarios podrlan hacer 

préstamos hipotecarios hasta por el 50% del valor de la hipoleá,-paga=deros-al final de diez anos 
- . 

o en 40 anualidades, y el total de sus préstamos no podrlan exceder de 20 veces su capital 
--- - ,_ 

exhibido, ni podrlan prestar a un sólo prestatario más .. del 20% de.su capital exhibido, pero 

quedaron autorizados para emitir bonos hip~t~éarl~s- ~n-_lamis~a suma de todos sus préstamos 

hipotecarios. También tendrlan derecho ___ a ~éci~ir depósitos .-n cuenta corriente por un lolal de 

cinco veces su capital exhibldo,asl c0~~h~cer.p[ést~~~s~a;ta~npl;zo de seis meses con 

garantla de valores de prlmeracategorl~. L~~ báncos 'rél~cclon~rla~.d~blan atender, en primer 
---··-.o,'.;.--- ' ., __ ,_.)'.""' . .. ' . 

lugar, las necesidades crediticiá~ ~e la ag~Í~Úitu(a y de íá l~dust;,;; i~~llJid~ la minerfa, sus 
>· ,. --· •r:._•; O',.- .'..>;.,- . , _ .. c . .' 1:_:,/ ,- 'O • \ •• • ! 

créditos serian a tres anos y' podrfan garantizar pagares y- obligaciones hasta_ seis meses. 

Quedaban autorizados para e~i;;, bonos ~e\cal~;Je~~~d~;:s·desd~ties mese~ ~ trns anos, 

dentro de ciertos limites.' Podlan en general, 'éjécutar operáciones ~ualés que los bancos 
--. ' ~- .. " . . - ' - -- .· - .-. __ , ,, ,,, . - : -". . ,_ 

hipotecarios, pero sin tener _oficio.as en otros, Esta.dos. Los bancos eran sociedades anónimas_ con 

un mlnimo de 7 saei~s lu~~~d~;i~· . /e; ~~}' 1)- '~~ -. -,/;~ --~;; .• .. -.·-- - . --
Antes de la crtsls dEi 19_08 venfan siendo Insistente la_ necesidad de crear un banco central 

que recibiera billetes de lodo~ í¿~ bari~os 'y Í~s ·cii~je~~~ flbr~;i,'er.te: f:¿t~ q~~¡; establecido en 
-.. ~,;-~ -- ---~: . - - ~ -,~~-¡~-:- ¡;;~-<-- f.-,_:::,, .-.-,_~· 

1888 y al principio se le' denominó~ Banco Refacelonarfo-Mexicano,' y •al ano siguiente Banco 
-~-. : -·_.,, ' - .-'.- }L_-;.--, ':'> __ ;-.-: _:'--;;~~t J0~-= ~-:._~t·::-~<;;'.'0'~~ <~.-t~-,,·~~-~, .: -~-=~:~--f-:~;:~: -: ;,· --

Central Mexicano. El objetivo era facilitar la~ tra~sac61ones coinerclále~ canjeando en la ciudad 

de México, los billetes'de l~s ba-rioos'de'los-esiados. Pero el p~nt~débíl de está organización fué 

carencia de una Ley q~~~~l¡;~;cj lo;'~anio~ ~~~~~lej'~ccinstitJr;~ele;in~d~s reservas en el 
--- ;_• o:; -',o.p;,-"\'·,-¡,-{=',o;=-·,, e'"!;, .,;c: •• --··""'-·'-

Central. Esta especie de cámara dé Í:Ompensaélón i6maba muy mal cariz en 1909. Al saberse 

que el Banco Central se hallába en Úna sitúa-ciiin dificil, el pánico se' apoderó de los demás 
. · .. _.-<-·-7~:-:-·,,-::.:_::;,··~::;_.' ){'~:.·/:.> ;._>:~·-· .:~~·-' .~,.-- ,,.· . 

Instituciones crediticias que elevaron lás tasas de:·interés, acelerando sus.cobros y casi dejaron 

de otorgar créditos. Sobrevino entonces I~ deflaciórl'.9erí~ral V}el ¿¡,se de las· actividades 
--,··. 

económicas. 

Al iniciarse la revol~ción de. 1910 operaban en _.~éxic<Clas~ siguie~tes Instituciones 

bancarias: Banco Nacional de México, ba~co d~ .Londres y 
0Mé~i;o, Banco de Agu~scalienles, 
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Banco de Coahuila, banco Minero de Chihuahúa, Banco de Ourango, Banco de Guanajuato, 

_ Banco de _Guerrero, Banco _de_Hidalgo, Banco de jalisco, Banco del Estado de México en Puebla, 
--- --- -- - ------'=~-" --..o--~=-=---·=----_- ___ c ___ ="';=-=~--=-·· ' 

Banco peninsular Méxica.no e~ Yucatán, Ban~ de Querétaro, bancó deSan Luis \~os!, Banco 

de Sonora, Banco de Tabasco, ~aneo de Tama~lipas, Bamxi Me~cantil de Veracruz: Banco de 

Zacatecas, Banco HipÓteca~~ de Crédito T~rritorial, el Banc~ Hipotecario y los Refaccionarlos de 
--. "'", ·:.' -·\~-~,- <,:>.._; .. -- . - ''<- •• ' • "i-' . e...:..·...:~ .. • 

Campeche, La Lnguná; Michoácán y Chihuahua, saneo Mexicano· Industrial y Comercio y Banco . . .. . .. . . - - -· - -- ---·-- ·';-,.· -- . - ' 

Central Mexicano. 

Desde Agosto de 1914 todos tos bancos tiablari'récibido'énpago~de'sus carteras papel 
; ~;: •• r _,,...;, • .,_, • -;;)'.·~· • ··-·",.: J:<> · .. '.fa _' 

constitucionalista y por tanto, ha podlan red.lmlr su pas'.~~ sino en la __ misma_ moneda; as! comenzó 
~. ;-::. - ::-.· .!". !! . 

a proponerse entre los propios bancos durante' iá- Pre~idencia dé' Carranza !ª necesidad de un 
·;/_; ,_ :?:~~--- ,, .:,. .{ :- .' <· '" 

solo banco de emisión. 
1
,, ic.;'_;y; ?. ::;) 

La Ley General de lnstitÚcion~s'd~Crédj{ÓÍI~ i924 ~~.i'i!Íca ~lci~ bancos en tres grupos: 

1)1nstitucionesdéC~édito: ',> ].;·;·~'/· - "~"' ,,,-:e'., >·-• 
2) Establecimientos que ti~nén i>oi objéto exclusivo o Jri~c~aí reaum/operaclones 

bancarias. }f ·:~ _ .. }J;'. \i .. ' 
;, .· ·.. ,.~ 

3) Establecimientos que . se _asimilan a Jos' bancarios porc practicar operaciones que 
- -, ~'- ~i - .. - i --- '.::. ~-- . 

Interesan al p~btiooen gbe~~=';Bles como reÍ:Íbir ios_ de¡Íósit~~~ o e;,;iti; tÍtul~s de crédÍÍ~ 
pagaderos eri abonos y de~tfniidÓs a· i:'c;1ci~~ió~ ~ntre ~¡ publl,;;,-.. ;,; 

.· .;• '\'-~- . :~"'·'~: -<;,.,,· -:~.::.~::.-' 

Las leyes máslmportantes -desde fa fecha de deslnc:Ílutación' de los bancos, hasta la 
·'. . >.o.;:;7:··;;-:c:·:" ~-,~~:~; -::,: : '<~ :¡_;.~; 

fundación del Banco de MéxiCó; !Ueion: l.á Léy MoráíOrla' para)os deÚC!ores de los bancos 
i."'"' . - '·'--¿:;- : _ __;_._7.-= --- ·- -"- -~-'---'-=-, ...:.~"-'-t-·.-o_i,:,¿' l~ 

hipotecarios ~· mayo de.'-í!l24(i.ii l~y de' S~spe~sión_ 'ci~ Pagos o Establ~cimlentos ba~~riOs ,de 

Agosto de 1924; el OecrétoqJ~'cr~ó'.iá Comisión Nai:ional Bancaria de Dici~'¡,,·bre de 1924; La 

·Ley de Reorg~rÍl~ación de. iá C:o;,,isiÓn Monetari~ delmism6 oicie;,,tír~; I' iá<L~y General de 

Instituciones de Crédito y establecimientos bancariÓs: - ' 

. En_ eÍ réliimen ct~I Gene~I-· Calles _se -expidiera~ 0decr~to;s q:ue 6r~~ron. ta· Comisión 

Nacional Ban~Íia y la Ley de reÓrganlzación de la CcimisióriMorie¡;.iia;:anteced~ntes lnm~iatos 
-· .-. :·:-': ''. 

del Banco de MéxÍco en Agosto de 1925 a fin de compl~mentar los ~ndatos ~rÍstituclonales. 
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La Ley del Banco de México íué decretada et 28 de Agosto de 1925 y contiene tos 

siguientes ordenamientos: 

1) La emisión sólo podla hacerse a cambio de ·monedas de oio,cnacionales Y. extranjeras, 

a razón de 75 centigramos de. oro por P9-so, co~tra ~l!Íblo de giro~ d~prlllÍ~\ orden/ pagaderos a 

la vista en oro sobre el ~xterior y e(red~;é~e~Í~ ~u;·~¡ b~ncci :p,;,ciiq~e é;n los bancos 
:-··.· 

asociados, _con efectos pagáderos en oro:;; ;'L :( •.• :,~ ·:,: :-:;:~:~.·; 

2) Los billetes eran llberabÍes a su il~lor nomin~I, ~¡ pbrt~dci~ en oro, a'su ~r~s~ntaclón en 

Ja matriz del banco y en las sucursales. 

3) El Banco de México no nació como Banco Central sin caréct~r c~~~'r~ial, .ta·l;com~ se 
. • ... -: '-~-,~~- ·,<.-·_:~ -' 

conoce hoy, sino como Banco de Descuento y Redescuento, as( c:Omo ca~~z-:de realizar· 

operaciones de tesorería y, subsidiariamente, todas aquellas operaclon~s_é1~e c~mpeten' a l~s 

bancos de descuento y deposito. '':·' 

La Ley de Titulas y Operaciones de Crédito promulgada en Ag;o.sto d~-1932, virio a.llenar 
:: .:·~-· .': ·:.: .. ·.: .... 

los huecos y corregir los defectos de que adolecla el Código de Comercio en sús partes relativas, 

creó la estructura jurldlca Indispensable para la existencia y fácii circulaCió~de Jos instrumentos, 

por medio de Jos cuales se pudiera llegar a la méxlma 'moviliiaciOn_~eTá:·riqÚeza. 

1.2.4,-Jnatltuctones Privadas de Crédito. 

1.2.ú-e&ñéa de oepó;1io y Ahorro> 
. ~ ->·· .. ¡- ,., . ;·-.. • <.·. 

Entre Jos Intermediarios monetarios que tradicionalmente han formado el centro bancario 

mexicano tenemos Jos bancos de de~~ito ;' ;h~~b, c&y~s r~~urso~ h;n sido destinados al 

crédito de corto y mediano plazo, m~s ci~~as . invérsiones de or~en 1é9•C í~~tº con 1as 
.:.'·_:':: '.-.. ' ,, 

obligaciones de reserva en el Banca de México:· · 

La banca de depósito, junto eón¡; d~'ahon:o, ha-~l;o ·ll~nÍa~fa~i'BJ~ca Comercial". Las 

operaciones· pasivas de la ~nea :de depó~itd~;n. ~Jptad~ r~c~i~bs ~'.trall¡~A~epósi;ós a·_ la 

vista en cuentas de cheques y a pÍaZCl fijo, y, a'~ú ve~: ias opera~i~n~; ~i:tiJ~s hán-~on~istldo en 
- - • • - • - -oO:--o· · - ' ~c~C. 

préstamos para . atende; r~~glone~ . pr;;ductivos y de. ~Pítal ··~e tiabaj~ \1aj~ la forma. de 
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descuentos, créditos dlrectos,a~ticip~¿. pÍgnoracionessotire valores-y refacclonarlos a corto y 

mediano plazo. 

El Banco de Méxieo liberalizó el _régimen de Inversión de los depósitos a plazo a fin de 

que estas lnsliluci~nes pudieran ~leilai el.tipo de intérés que cubrían a -~~ depositan les: 
·-·- "''~_¿ ', 

La Ley General de lnstitÚci~nes de'crédlto y Organlz~cib~~· Auxllia;es fué modificada al 

finalizar 1970, suprimlén~~~e)J~is~~~icióKq~~~blig~~a áestos baneos ~ ma~te~er un 30% de 

existencia en caja con fines de expansióp cie' crédito.'· 

1.2.4.2..Socleiladeá Flna~éleras:- -

Las nuevas facilidadesde redes~u;nto cit~rgáci·a~ entonces por el Banco de México y la 
;_·. 

creación de una defensa cambiarla para 1935.- permitieron comenzara separar las funciones y 

los plazos de los bancos en ejercicio. 

En México la Ley de 1941, que coricfidiógrado deln~titu~ión ~ l~s sociedades financ:eras 

en lugar de ser sólo auxiliares de crédito, promovió con rapidez 1a"iundáclóri'ci.; muchas e11 todo el 

pals, para adaptarse a las necesldai:le~;~el lmpul~~ a la_ producción que slem~re habl~ sido la 

tónica de la banca mexicana.~Desde muy pronto se esperó que estas socledadés des~mpenaran 

un papel importante en promover u~a ~mpliapropiedad d~ valores de soci;.d~de~Í~d;Js°irl~1es'.isl. 
como que promovieranla cr~áclÓn y tecnificación de sus !unciones de desarrollo, con un criterio 

-· 
amplio en punto _de yuxtaposlciones en su operación. 

La perfec,,ló~~e la Ley de 1941 sobre la especialización en plazos y fun~lones banca"rias 

quedó algo alterada en 1949, una vez que fué concedida a la banca de depósito la posibilidad de 
,-·" - . 

operar en mediano y hasta la;go plazo. 

1.2.4.3.-Fundaclón del Banco de México. 

Un p_aso fundamental para· la fundación del Banco de México era el arreglo de la deuda 

bancaria con los antiguos bancos de emisión, ·cuya situación- )u-rldica y financiera era preciso 
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solucionar, especialmente porque contaba con los dos mas grandes bancos de la época: el 

Nacional de México y el de Londres y México. 

La Ley del Banco de México fué decretada el 28 de Agosto de 1925. El nuevo régimen de 

monopolio en la emisión de billetes quedó establecido para centralizar los activos internacionales 

del pals. El Banco de México fué Iniciado como banco de competencia, lo que motivó riesgos de 

fricción, hasta el punto de que fueron expresadas opiniones despectivas para la institución en sus. 

comienzos. Los préstamos de este organismo no podian ser mayores de 90 'dlás·: y ninguna . 
! ,,,- ' • 

operación de descuento con alguna persona, sociedad o banco asaei~do -de~rla ~o;¡,p;~;¡,eter 

más del 5% de su capital exhibido, ni el redescuento co.n cada ba~~o ~socia.do po<j1a ser mayor 

de 10% del ca'pital. 

La reeesió~de 1927 Y,la depresión de 1929-1933 revel~rcÍn las'~erl~iumira'ciones del 

nuevo sistema ~~ ~r~diitK~rit;~'.. • ' . • '· 

Loo 'ános anteriÓres al régimen de Obregón, la banca' privada y alguna parte importante 

de la opinión pú~l~supo~lai~~: ~~ n~sario v~lv~r al sÍiitemr~e ba~:~ p~Ú~I o favorecian la 

creación de un banco central con recursos principalmente privados~deséla' 1931oe1 redescúento 
" ··¡·,_ ... ·.· .- . ·-···· '··. '·"" ........ ·.-,_ .,._, .. ·-. 

del .Banoo. deMé~ieo inlció I~ gran etapafinan~er~ •n,;od~r~a. e°n Mé~i~'. .oe,~~j933~uedó 

vigente la a'uiorlzación P.'ra ieéleseorÍtar documentos no ya'é:on_vencimlentos de 9o dlas, sino 
- - '., . ·'·:·.,::···· ,".~-:--··.co .. ~--=- ·--'-.--~·-·.o ~:,oo º:"¡-"- -•,-e,._._;_ ="'-.-o,-,-;--=-----~--'--(~-------~·;;:,._-_· __ ;;.-_ ce·.·;::;;~·~::: _ _::,-;___;: 

hasta 180dlas.- '. ,_. ._., · - ·:·::•. 

En AgostO de 1932 se promulga I~ Ley de Tllulos y Operáélones. été C-ré~iio con lo cu.al se 
: ' --~ •, · _ _ : ---·-' - -~o.'cc,'-· .;"~"--· -:.':~-~ - ·~-'.' ,·. - e-/·--. . '_;· ... ·-J'.·: : : :: ,, > , 

permitió generar-una estructura ju~ld,ica adecuada ~~8-ra la exis!encia~ ~ ~~cil circulación .de 

instrumentos bancarios a través de los c~~ies se pÚdi~ra \1~ar a la máxima movilización de la 

riqueza. compatible con 1as cond1c1ÓneSie iiegurid~d q~í! deblan co~cur;ir e.n toda buen• 

organización del crédito. 

1.2.4.4.-La Banca Eapeclallzada.L 

En México la emisión de moneda fiduciaria durante el porfiriato estuvo sujeta a limites de 

expansión mediante su redención en medio de reserva en oro y también de plata, más aún 
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entonces esta condición de apoyo por reservas en tales metales, no fué cumplida cabalmente, ya 

que muchos comentaristas de aquella época mencionaban que al no supervisar adecuadamente 

la operación de los bancos emisores de régimen plural las.diversas emisiones de papel moneda 

carecieron de valor estable. 

Por otra parte; ya d~sde mas' Mé~ico qu".dÓ sumido e~' flujos inflacionarios por la 

concesión de lineas de redescuento qÜe n~ guardaban ·~inguna,relaclón con los recursos de 

dichos bancos, asl como la sustitución dél verdaderó descuento' íior anticipos sobre mercanclas -
,·, -·-' '.C),· ··-- _ •. , ., - - . 

pignoraciones- disfrazadas de descuentos. A ·mediados de J 940 tuvÓ lugar un cambio Importante 
• ' - •- , ;r':: • c•"--,00 _ .. _,• -' •- '••--: '• •' - - '•• 

en Ja evolución de la segunda guerra ,;;u'ndi~i y s'u~ rep~r~uslones fueron de estimulo para los 

paises productores de m~terias primas::·.·. 

'.---.. <· ·~: ,. 
1.2.4.5.-La Banca de Fomento. 

La ban.ca de fomento Ó banca especializada moderna para el desarrollo, debla responder 

a las necesidades ,de un paÍsdad~y compre~der sü probÍ~mática, ~si como s;;rvlr de puente a 
• -• ;,- '"",•,',.e .O , •-

los ahorradores privados y fin'anciamlentos par~estataies. · ·. . ', ' - ' .. - :--í ';·.·. ;_._·. ,·_e· ·-::-.·. ··. , _·-- ;> '-
El sistema bancario Internacional de fomento apoyado en el 'Banco Mt.lndial y enotras 

instituciones especializadas, ha ~anido ~pÓyando 11 los ban~oé~a,cioriales de fomentopara obras 
;,._-- ,_. • . --_- • -¡-.- --.- -. ~ - • -- ·o·~--,--- --' -··· .-·. __ , • 'c-.o,.- .- 0 _- -

públicas e industriales con et ávaldel gCJbi~r~o respe~íÍv6'. 

Por la reforrnalegalde 1esoqJ~d'ir<l~ aui~n¡~d'os a'reci~i;fondos ª. cort~ plazo. En 
.,_._,. __ ._,_,,_ 

cambio las aceptacioñ'es p~r cÚé~ia éie' clientes ;;;;;diante pagar~ extendidos-por las mismas 
f;':. ·'·"'°~;.,, 0 ·,;··.º:-- -;,::"':'-,',;.;o-·--,.y"··<"'"-:; ~c·c;--·--·':-"' ~--. 

empresas, recepción cie' préstamos interbaricaiiÓs redescuentó~ de p~pel comercial facilitado por 
; .;"··· ,- -- ... -. '·'.··- ,. . 

Instituciones. filiales y otra~ ,opeiacion~~ pro~i~sdel rne(~cio ·~~dinero, constituyeron muy pronto 

el gruesode sus actividades d~ capitación de 'recursos, con una marcada tendencia a su 

concentración en grupos financieros e hidustri.ales del nuévo desarrollo nacional. 
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1.2.4.6.-Socledades Hipotecarlas. 

En abril de 1892 se otorgó una concesión para fundar el Banco Hipotecario Mexicano, 

prime1a institución de eote tipo autorizada en la república. 

La Ley de 1897 permitió la constitución de estas insti1uciones de crédito, c~ya finalidad 

principal ha consistido en otorgar préstamos a largo plazo con venclmient_o}n.Íxin1o' d~_·20' anos 

amparados con la garantla de inmuebles. 

A lo largo del tiempo estas instituciones bancarias', han 
0

destinadd rn°és de Ía mitad de sus 

recursos a la construcción de comercios u otra parte importante;haci~ l~:~~nstru~iÓn de 

Inmuebles urbanos. 
- •;;, ' ·;. ~ 

Estas sociedades constituyeron una de las seis di~Ísion~~ e~ que n~~str• iegisl~ción 
especializada de 1941 dividió al sistema bancáno mexica~ó: ,:.t :). .;:;;: " . 

f,:,·:. ~~ . •> .·" •• -

En 1978 las sociedades hipotecarias en ejercicio eran CrédillÍ Hipoteca~o. Banco General 
- --·-~· - .. . ·._ >"';,:: !:~.: ' , ·-~~-, . ' 

Hipotecario, Banco Hipotecario de Monterrey, Crédit() Hip()tecarió del Sur-y BáncÓ Hipotecario de 

Mérida .. 

1.2.Ú.:lnsÍiÍÜclÓnes Auxlllares de Crédito y oiras forrrias de crédito •. -
·c. '":'· i'' ~- •. : 

- Son cúa1ro··c1ascs ,·de'·iñ~titucione~ .~uxiliares: d~- crédito •qué-:füe;on &insagradas_ por. 

nuestra teglsla~ión dé Banca Especlaiil~da, a saber; bl)lsas d~ val~res, almacenes generales de 

d~pÓsitó, ~nÍa~s ci~ ~oi\ip~nsa~Íó~ 'y~nio~~~ d~ ciéctitó': Si~~mb~rgo hoy en dla la Ley General 
_;;•._, ·~~ ~-,, "' ·e- • -.'~=' =·- '.;_ 

de Organizaciones y Actividades. Auxiliares d~i Crédito 'e_n su titulo primará articulo 3º menciona -

que se consld~ran ~~g~n~acio~~~ au~íll~réi de crédit~ i~~ slg~ientes: 
l. Al~~i:en~s gen~~le~ de' d~~ó~it~. r 
11: Arrendad~ras ~inancie~s.> 
111. So~feda~~sd~~ho,;),y pr~itanio. 

-.· '.( -;. ~ :·J: .. '.~-:-»" 

IV. Uniones de eré-dilo. ,;e 

v. Empresas de Fadoraj~ Financiero. 

Vi. Las demás que otras leyes consideran como tales. 
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- 1.3.-Hlstorla de Banco Mexicano. 

Los orlgenes de banco Me-xlcano se remo~tan-al 14 de diciembre de 1932, en el ano en el 

que Don Abelardo- Rodrigue~- fundó B~~co Mexicano S.A. como un banco de comercio privado, 

orientado fundam~nia1n:.ent~~I ~poyo_-ci'~ la agricultura y al Incipiente esfuerzo industrial que 

realizaba el pals.-i: 
: '.:-·- "":.•; .. ;·_ '~.". '';,<' '.· ' 

En junio_ de 1955 Sociedad m_exicana de Crédito Industrial adquiere a Banco Mexicano. 

A principi~s d~j9sa·s~ci~d~d ~e-crédito Industrial se convierte en propietaria del Banco 

Espanol Méxlcáno; que re¡Íreseniaba los capitales de origen espanol establecidos en México. El 

30 de noviembre de-1asa' ~~ ~~niu;;;o· la fusión del Banco Mexicano y el Banco Espanol 
.. " ·"·' ~ '"' 

Mexicano dando: Órlgen ~ -1~ vin2~1ació~. estrecha de la Sociedad Financiera y Promotora de 

Negocios lndustrÍaÍ~s c(;n la lnstitu~IÓn b~nca~a. Con esta fusión Banco Mexicano ocupó el tercer 

lugar en la estrUC:;ura b~ncarla na'ci~~al:\ 
··~:;;:, 

. . Problemas _de s6br;~pan_~ión; .~i~culad~s con cambios en el ciclo económico propiciaron 

una crtsls que nicitiv,6 qu~~n·19s3 ~I g~blemo federal adquiriese la mayorla de la Sociedad 

Me~icana d~ Crédito' lnd~-~tri~I. t;:.,nsftlr;;,éndola · ~;, · ~ que serla las primeras Instituciones 

Bancarias y Fln~n~ie~,~~ ea~~Í~(mix;~'~:I ~~I~: s~';;,;;;y°'~~n~~ M~~Í~n~:- ' 

El 1a ~;-agoifci_ d~CI9ia/sorií~~ fuqJ,~a ~-¡ª A~ciaclÓn ~~1e;1~ -,,,~xican~ y e¡¡ ·la 

Financiera_ Comerci~I ; Mexicana para · 1n1c;~! o~;acl~_l1~~ oomÓ ba~.;,' n1óiÜplÓ • bajo ta 

denominación so~~ ~.Á} , e~ > :~ . _ - D ·. ;i 
-En°199~:-se d~~re~el rtisJ~1eci~ie~1ci,dela ~a~~ pr~~da J¡da 1~ nece~~ad por parte 

del Estado d~ ;.~(¡¡blé~~; eli;iml~t~rmixtod;I~ ;;;isma, debido'~ l¿s ~Í~~i~~te~ aspectos: 
• • > '• • , ••r' • •.,,, ••• ,·. " ' 1,• .. ,, '• \, ' 

1.-La necesidád de cubrir Ías demanda~ ~ocial~s d~ la poÍiÍaCiÓn: , 

2.-EI cambio ~e las ~lrcu~~~n~i~~ s~~i~les! ~~o~~~lca~\. fiÓ~~~i~ras que dieron lugar a 

la estabilfZació~ de I~ b~nc~:; '2 ~ '.:'' , 
3.-Ampliary lllejoílÍr la calid~d d~ los .~;vicios' financieros de'b~n~')' crédito. 

El 11 de marib de 199; ~I G;.,po Financiero lnverMexico ~Í~bróla compra de Banco 

Mexicano Somex al gobierno federal. 
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A partir de abril de 1992 recuperando su nombre original Banco Mexicano se unió al 

Grupo Financiero JnverMéxico. 

JnverMéxlco fué fundada en la ciudad de México en el ano 1973, obteniendo Ja 

autorización de Ja Comi .. lón Nacional .de Val~res:y de la Secretarla de Hacienda y Crédito Público 

para constituirse como Ca~ de B~ls~ Prlv~da ~Ci1 de a~rii del ~lsmo ano.· 

Bajo una estrategia de des;;rroll0: para adecuar cons~lidez a 'Ja in~titUciÓn a Ja rápida 

evolución que habla venidomoslr;,'ndo, el meic;.'ciO: de valores;' se i~~orporóa nuevos socios y 

después siendo de · Ías · primeras~ ~as~/ ele; ~~Isa que ~!reci~ron al p¿blico J~~erslonistas Ja 

posibilidad de participa; en ~~ capital c1~e tu~ron C<l1~cad~s at~vés' cie ia Bolsa M~xicana de 
·,;; 

Valores el 11 de .marzo de 19aS. Dicha apertura generó que tríverMéxico' se ccínvirtiera en una de 

'·::/.: 

El 14 de novien;bied~ 1ssi' s~c;;nsUluyó ~¡ Gr~po Fi~anciero Ínv~rMéiico, adquiriendo 

más tarde a Banco Me~lca.no Somex, con ~1 n~é.ob]é¡;;' de ~ati~fÍicer de forma Integral las 

necesidades financieras de sus clientes. 

Actualmente Grupo Financiero JnverMéxico cuent~ con: 

• Banco Mexicano 

•Casa de Bolsa 

• Arrendadora 

• Casa de Cambio 

• Factoring 

• Afianzadora 

• Aseguradora 

• Almacenadora 

1.3.1.·Hlstoria de Banco Mexicano en Veracruz. 

La primera sucursal que se funda en el Estado de Veracruz fué precisamente en Ja ciudad 

y Puerto de Veracruz el 6 de agosto de 1971, ubicándose en la Av.Independencia es.quina 
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Montesinos. Posteriormente en octubre del mismo ano se Inaugura la. sué:urs.al de. la ciudad de 

Córdoba •. eneste entorices se:de_noini11_á _Banca :S~Elex,_~~-"'°~·----------

Es en ~lirtl de 1 s92 cuando éSmbia s~ n~,;,bre a Banco Mexicano' y en ener~ de 1993 se 

establece Una nuevaadminist~~ión de Ja zciria, ;~nSfClr~~~cfo Ja estructuia ant~rior y for~ando 
:' ... ··,-::.·:;· 

lo que hoy es la Dirección Divisional Golfo Penlnsula~,:siendo su sede 1á· ciudad y• Puerto de 
- ~-• ·-· ~ o.-.- -., - , __ ,_. -

Veracruz, actualmente cuenta con 25 sucursal~~- di-~trib~ida~·:-,~-~-~-ioS .Esi-~d;j~: ~e>ve'racruz, _ 
·-""-,>""·,_,<o>-. . .,, 

Tabasco, Oaxaca, Chiapas, Campeche, Yu"'.'llÍn y Oui~bl~_a~cÍÓ. :::: 

Anterior a este cambio, la División estaba .fornl~da p;,r. d~~ .dlr~c~io~~s r<;gionales: .el 
'' -_:. ·- . - ~" -· 

Centro Regional Golfo y el Centro Regional Peninsuiár,·:con presencia eri' Jos •estados ya 

mencionados e integrada por 35 sucursales y 7 microsucur~ale~ ~;;;;al1~~ un total de 42 oficinas 
. ,.·., . '.·--¡-.-'>-.... ·' 

de medios de entrega. El Centro Regional Golfo abar~ba Í~~ est~do~'de Veracruz, Chiapas y 

Oaxaca, donde se subdividla en zonas: Vj~~~z ~o~~.:;;:r~'.:~/~~~¡Ú,\1~~acruz SU;, Zona 

oaxaca y Zona Chiapas. Por otra p~rte ~¡ 'ée~tró R~~lon~f Pe~Ínsü1~;·:1nc1~·¡á aí es~do de 

Tabasco, Campeche, Yucatán y ~u;nt~~~ Rciri,;;~~~J~'t;es~~na~:-6a~~1~ y.j,IÍah;;mosa. 
- 4 • - • ' '. - , '·. - ;'- ., •• ,,, •• ,. ' ~ ,. • • - • ,. ·- • - - -- - - ,, ' 

El 1° de junio de ~9s3: 1~ ~~i~lón Golfo P~~l~s~lar ~odiflca si 1ni~rÍor '~structura al 
;' • ~ ' ' ' ' • • ·~ ··:e· 

establecer la Dirección. Regional Siireste:': delimitando su "cámpo ·de responsabilidad en los 
;2¡, ·.-~~> . ·-.'';:,· 

Estados de Tab3sco,~_hiajias ygaxaca, :i[ · · 

La nue~a e;tÍúctJ;;i'ate~tÓd~;r;an~r~integ;aÍ a f~s anÍeriores'é:enticis r~gionales. 

El primer cámbl~-;~é ·~~~ ya no se denoml:~~: C~~tros::~~glón~res sino Direcciones 
-:':-:·- -:.-:(;; 

Regionales dependient~sde-una.Direc:C1on Division.,r 

El segundo cambi.i e~ I~ deli~itaci6~ te;ii~rta( ya q~~ el Centr~ Re~lonal Golfo quedó 

como DireccfOn Regional Veraeru~, áb~rca~do ~xclusiv~menie a. este ~stado, n:iientr~s que el 

Centro Regional Peninsular'abarca a :los esta~os d~ Campeche, Yu.catán y ~uintana Roo. 
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CAPITULO 2.- LA CULTURA DE CALIDAD Y LA ORIENTACION AL CLIENTE. 

2.1.- LA CALIDAD TOTAL, 

En un mundo que tiende a la globalizacion, la necesidad creciente de sobrevivir y mejorar 

el ambiente empresarial, se ~nvi~rte en la fuerza mo'iora pare estructurar nue~as formas. y . 

sistemas organlzativ_os. 

En este contexto, la cÓmpétencia por el mercado ~x\ge c0n u~a 'eada vez 'niayoi y mas 

refinada actitud adoptiva al madi~ ~~bian;~·qÚenos rodeá. ' . 

La calidad, al igual q~e la e~eelénc~, no é~ u~a panacea,' es u~a Íornia de vida. la calidad 
-· ·-· - - - . - --· -. . ·- ~~'--. . - . i- . • > 

total no promete, c0mpromeÍe; ni i~~one'. adaé;no' divide, c~nÍ~ga; ~. u~' ~isíe0~ ~rg~nizallvÓ 

Integral que actúa co~templ~ndo ?ar~o~lz~~do .t~cÍos y cad~· u~~ de I~~ ~Íeme~t~s que 

conforman nués1rá'met8/ i ;: {; :o. · : f' . '/_:- •.• .• 

La esenÍ;la pro~a dé ia ~lldad total en,.uria organización,' es un pioceso global de niejorla 

Incesante: 
<. ·r'~ ·, 

Lá ca_lidad total es ~ues;'unaf~llgiOn empresarial racionaly abierta: Su .,;J110 es la 

saUsfacci6_11 ~reci~_~te cl~I clÍ~~ie: i_ .. :' 

En una celebraÓión durante la entregá ·del premio nacional de la CÍllldad, el Secretario de 

col11ercio,Jalme Se~~ Alp~~~e.;e~;atislcii· '' 
- -· - -~-O,-"-• ;' ~ ~ ,-;.. '.:-~-"- ~r _;_-,-

ºEl préstigioexp0rtadoi de nuestro pals esta en)~egciy es_nécesario una nueva cultura 

de calidad" 
_:-~: :· ,,. 

·- 1::'-

La . calidad ~o se obtieri~ sol~ a tr~vés ~e una' niaq~l~ari~ so~~ticada. La calidad se 

alcanza también mediante Jn p~ces~ ele c¡¡;,;bio de a~ituci'd~ los rec~i~~s humanos de una 
- , -- . ' '. _:. . . -' - • . . ,:_:= _- -~"::.,.. • '~,· ~-~: ·. ·:-,. : ' 

organización a todo nivel, Y. ~rinclpalmente a través de lo_s altos directivos. 
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ORIGENES DE LA CALIDAD TOTAL; 

Curiosamente, ni las técnicas ni las herramientas del Co.ntrol Total de la .Calidad fueron, 
- .,._·. '- -

en sus formulaciones originales, una aportación japonesa. 

El doctor Edward De¡,;l~~s reconb~ldo ~ino ~l t"6ri~ más distinguid~ de laCalid.ad To tal 

Invitado en los so· a visitar Japón·~ ,i,~pa~lr seml~á~o~' bajo ~I p~t;ocini~ d~ la asociación 
- .,~- . ,- - . . '. . ,, . ' 

japonesa de Ingenieros y clenllficos, oemings popular~ó de lnmedi~tó ia. Té6nica que hoy lleva su 
-¡-> 

nombre; y numerosas empresas niponas comenzaron ite'inmedialo ·ª~aplicarla, mientras en 

Estados Unidos sus contribuciones eran' prácticamant~ Ígri~;~da's::é. : . -- --" ~:-:o~ 

Al mismo tiempo, Joseph Juran, otro destacado ex¡Í?~ent~:: de tá' Calid,ad Total, se 

encargaba de seguir difundiendo esta filosofla entr~ I~~ h~~br~s 'ci~\'i;g()cio~ ~lpones, los 
"· 'h~\ ; -

mismos japoneses fueron realizando importantes con~ilJJcio~es a'este inovimlenio. El' principal, 
-: .-. ::J';:-.~--~·-P .. ~_,; .'.:~;=::_'.:,'_}:.- .. ·-"--.. . .·. .. 

aunque desde luego no el único japonés de la Calidad Total, ha sido Kaoru lshikawa, reconocido 

entre otras cosas por el uso de métodos ~sÍadlsticÓs-para ~dir lósá~ances d~ los programas. 
·-·O'!'·' -<"'-: ·j ·r 

Independientemente de su procedéncí~ la Calidad Totai' ha 'tenldo erÍ ¡,¿¡¡ lúgar asiático 

sus mejores resultados. A imitación de sus homologas' niponas, y asumiendo los esfueizos por 
. - """ ,, ~ - ~ __ ,:_ ,".:.:::~-- ~-,:::_,_ --

implantar la Calidad Total cristalizaran en mayores beneficios eeonómicos, durante los lllliinos 

diez o quince a~os empresas .de numerosos pal~es occldenlal~s. se~-hán alÍoc:ád'o a la 

Implantación de este lipo de programas. 
. . -

Asl, la Calidad Total ha adquirido ribetes de panacea y l~yenda y; domo tal se ha 

convertido en un concepto Invocado por todos y comprendid~ :Yª ria' dig~mos~ correctamente 

aplicado- por muy pocos. 

La Calidad Total se Caracteriza por: 

1.- Satisfacer las necesidades del cliente. "Un clie~te satisfecho a su proveedor ante otros 

competidores". 

2.- Hacer las cosas acertadás .. "Toda acclO.n debe tener una meta u objetivo, para evitar fallas". 
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3.c- Hacer las cosas bien al primera intención._ "Es m_ejo_r ten_e_r_que c_o_ns_truir bien una casa que 

repararla despu.és".-'-

4.· Buscar la mejora CÓntinua en todoio que hacemos. ,-Es la búsqueda tenaz_ de como mejorar 

5.~ Un programa continuo de educaéión. "La educaciónniejorala c~lt~ra delos puebios". 

6.· Hablar con hechos. ,;Uná grlJficadl~ ma~.qli~jiil p~l~brá.s': 

7.· Hacer que todos pártÍ~l~en'.' .. fa tare~ es 'de tod~~ ;e eÍ benefició ~e l~ra cuando todos 

participan'. - · 

6.· Asciciarte con los proveedores para mejorar la calidad: "No se púeden hacer productos de 

buena ¿,lidad ~rmane~te, con materia prima de calidad in ferio('. ••' . - . .. . . 

_9.· Liderazgo en calidad. " El movimiento de calidad requiere de lideres para su implantación 

exitosa••. 

10.· Difundir el concepto de calidad .. 

·ETAPAS AL IMPLEMENTAR LA CAUDAD TOTAL. 

El planteamiento consiste ~n seis etapas: 

a) ProgramÍ. de capaéltac/Ón: El primer paso debe ser la sensibilización acerca de la calidad, 

una vez efectuada la sensibilización deberá Iniciarse la capacitación, combinando filosofla, 

metodologla y tecnoJogla de- calidad, porque el proceso reeduca!~-º debe ser permanente. 

b) Infraestructura: La calidad es una pollÍica de la di;ección y, pór ta'nt~, es Imprescindible 

soportarla con su estructura propia. Una forma de procl!der consiste ~n formar eciuiposde trabajo . 

para definir a través de intensa partlcipacl6n y conse~so ¡;·sigui~~te::. _ 

• filosofla de calidad de la empresa. Define el c~njun;o ~e-~al~r~s y principios inspiradores 

de la acción. 

• Polltica de calidad. Defin~ el conjunt6 de n¿~a~ y reg1l~ p~~icás: 
• Metas de calidad.· Define las accl~ne~/1~s fechas y Jos r~~pom!llbles de llevarlos a 

cabo. 
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• Estructura de calidad. Define a la unidad organizacional encargada de P.rocurar .que los 

planteamientos relacionados con la Calidad Totál se convierta en la realidad de la empresa 
" ·,·_. - - -- '"'·, i 

cJ Cultura de calidad. com·o una h~rr~lllienÍa para lograr .la calidad e~ base a Ía filosofla que 

caracterice a la comunidad Y.ª la organl~a¿IÓn.; 
d) Metodologla de la cal/dad. Al inle.ntar metodizar la calidad nos proponemos un orden al cual 

puedan ser aplicadas las distintas lécnlcas 

• Macrodlagramas. Se propone identificalal sistema or..ganlza~ionai· ~n cuestión. 

• Diseno estratégico. Dado que la estrategia se defl·n·a ·~i-co'i\juntode ac~io.nes orientadas 

a articular eficazmente la empresa con su medio amblente1•;:e'nt~.n~s 'resulta imprescindible 

precisar con vigor esas acciones articuladoras que deftn~~ el ;;a~~ ~~ifi~~a d~ I~ eri.presá. 

•Sistema cliente-proveedor externo. Este 'paso.nÓs.lleva a;;;reÍ::i~;r a ios Integrantes de· 

ese mundo con el cual se relaciona la empresa. 
: . - ::~~:~ -. 

'Identificación de expectativas': Una ~ez ciinoe~.os Í~~ lnt~granles dei slsie~a ;;H~nle
provaedor externo lo que procede es cci~~cér l~s e'~pe~tatÍvas rn~tuas ~ntie eltós y nuéstra 

empre~. Medición de resultad~:. uni~1eano~L !~ ex;:ctati;asi estas se transforman en • 
-;_.:---

diseno de resultados deseados'i>or nÚ~stro asist~~l~prove~dor. 

A _estos rtisuttados··se 1é'S bu~ci~ úrí~-;or~-~
7 

de-~:~ici~~ y Se_ tes estabi~ 61.úi--respeclivOS 
- -;~-- f ,--·~· -,~,,~- --=~,-

indicadores. 

• Retroalúnenlacion. En este pas~ ~e ci~~n c~~dro:~e control, ~~r~·~~tro~ ~rangos de 
''<· ,-;:. :·-

compo~:::::gue de microdiagramas; Termina con esque?as id] la f~~cló~ de ventas, 

compras, distribución, etc. 

f) Técnicas da mejora: El propós;~del movimie~Ío ~~ C~lid~d rit.1 fü~ ~~Jgra :~ntinua. 
• • • • •• - • > - • ' ,_; • • '. • ' , • ' , '·' ' • - - ) - ~ • • • • ' ! 

Nadie, ninguna. e~pr.esa .. pu.we pasar por un. proc~so • de Calidad Total sin ser 

transformado. 

Tal como lo afirma un personajé de AmencanExpress: ·· · 



'La gran calidad dehiyes, apenaslacalidad mfnima-de manaria".-

Esto nos Indica que la autentica ventaja competitiva es ta calidad sin limites: 

2.2.- CULTURA DE CALIDAD. 

Una cultÚra es el co~iun;~:de.creenéias,costumbres, hábitos y en general, formas de 

decir y hacer que caracterizan a una camunidad, en este caso la organización ... 

Es pre~is~ l~e~tlft~ar.1a
0

ri1o~ofla· y tos valores aunque' en la realidad es un proceso 
> ' ·; <-'"--::-· 

reducativo lntens.o y tardado. 

lA FILOSOFIA DE LA CULTURA DE CALIDAD.(2) 

1.: "Nuestro objetÍvo es le satisfacción tole/ efe la~ necesidadasy praferencias de_ los clientes". 

Todo n~g~lo U~~~ co~ o~J~livo'~ii~cipal el satisfacer las n~sidad~s de.los clientes. A 

toda sati~facci6~ corres;,.,~d~ lJ~a rie~sld~~. asl que ie d~ben crear necesld~d~s y producir sus 

satisfactores>::-

2.- "Estando_ atertá y emprendi~n.do Ja accÍÓn aseg~ramos n'ue!tro éxito actual y futuro•. 

· DetMÍ01~s de ado~tar ~~~ a~Ufud pro~cti~~ a los prb~1enl¿s a ~t~;o y ~o ~s~rar a que - . -- - - . ' - - - -- . ;. - - ·--- - '---:;-· - ·;-:_,--·--· . ~ , _.,:.•·- - -•- -

suceda~ para ~ct~ar. Dé~r11os~sta; ~~ndie~te~.'~1ertas, nb p~ne01~s ¡~sper~·; a· que nos pidan 
. - ---~~-· -~-_::_-~-'~...,::~-- ··- - .. --C;i=::C: '_,-:: ~':'~~--. ---- - -:~¡-,.::.--;-=~~.::_-- -- . -·- ---

algo o a qu~ ~os 10 ~blicit~n. 
3.- ·con calid~d tat~i togra~oscÍien::esde por vid~~. 

-una persiin;;'<:~n'c:a1iéiad és'üna-per5ana nea y que'enriqiiEiee todo 10 que tiace. un 
- _ _e_· -~-r.~"" ~:~'.ó.-L ·>-oS:-- -\.:._:_;,,_:.,_·.-:..>.;,-.:,_~_>,_":=.:-~:·-:;:.; ___ ;.;..·~·~> ; __ ~i;-,~-~-;_·~'-~· -)!.:;::.:.:· -::-:~_-:: ,.,_,,,,. __ .:,.~~--- '- -

Individuo con ealidad además de ejercer todas sús obligaciones ¡)osee' u'n carácter amistoso, es 
- -. ·"" ._,',.•,•- ' • • • .¡{._•• '' - ,. •' :=<•·.-r., ' • .-·. 

atento y cortes con 1as demás personas: Hasia en el 'aspecto personal podemos pensar que 

nuestro cónyuge es un cli~rite p~ra s;~mpre: que ~·~;;;~s ~onse~arlo satisfaciendo pienamente 

dla a dla. 

4.-_ "Dando val~r ag~gá~;a ~Ü~jtró~~ÍVi~i~s l~~m~s la exce/enci~". 
Hacer qu~l~s d~~s :1~~~~,~~e;e~iben mu~~o mas de lo que e~ta pagando o de lo que 

'- . ,':.: .. . :·· ' ·-- _;_ 

valen, significa dar un valor agregado a nuestros servicios. Seamos fuera de lo común y no unos 

mediocres 
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(2) La Cultura de la Calidad, por Fausto Fernandaf Po-n\e, Periodico El Financiero del 9 de febrero de 1993 

5.- "Para la emprasa su gente os su mayor riquoza·.-

Debemos hacerles sentir que son seres ricos~ con potencial extraordinario y responsables 

de explotar su propia riqueza. : ,' ~ .: ': -,-, 

6.- "Basamos el logro de nuestro objeti~os ~ne/ cfo;ar/dllo dol~ote~~~ai i~f.nit~ deÍho'mbra quo 

estando en un estilo de liderazgo transfü'!"~doi". - . . -,~ {_:_.-_·~ '. .. :_: .: ; ·.' 
''.~',< 

El logro del objetivo no puede obténérse si ei' _hombre no: tiene'éalidad. En nuestra 
. :··~.- ~~':;."-: -;-- ; .. · ;:~: :, 

empresa estamos llamados. a,ser,llderes:'eebemos transfórmar·:a\iiuéstio jefe, a los 
~· - 'T·"~- -·-· :·ic· ,_ 

campaneros, a los clientes y asl l_amblén a nuestra familia y a la~Oci~dad. ·.''_ 

7. - "Generando prosperidad, paz y felicidad,' cu';,,J11ím~s ~~n m;~stra ¡;;isiÓn iií;tórica en;présan'al~ 
Es uná'~blig~~ó~;~;n~~iuúí(d~d~s.,todo~lo~ ¿~reshum1~os,b~~earoris la felicidad 

como fin ultimo, ~s d~¡; 1~,~~to;é~llzacio~. ·,: 

LOS VALORES DELA CÜLTÜRA CJECALIDAD: 

Esplritu de. servició/La empalia'' es ~racterisuca distintiva d~ la calidad. La calidad no es -·- •;-"··-, ------ _.-.: ~:-.-.- '"-• ·~ __ ,._· - ··- , .. _ 

lo que a mi me gusta ~in~ lo qu~ ;;.:tistllce las expeclátivas de los clie~tes. 
- ;'-·-=-=o -·o_o- ~=!,- ·-- --:: · · • !;_ :;;_~; 

';,:y.--·-"-· 

_Visión Glob~I de la Em;résa: ~entro de un: e~pres~ con~lidad to.do~ los trabajadores 

oo'nen uná lde~ Ciará del -¡'~gar donde'tr;baj~n!·ru do~trib~&ón 'YapoJe>a· nuestro pal s. Se 

preocupan por la e~~l~la y co~;~n~~~ .~:apé;;~~ l~~~pr~~~ /in: la so~ieciaci:' 
e ~- ' ' '- • : • - ' .~·.,< '• . • .,. ~ ' . '", . . • -

'¿) 
-

Dominio d~I. Trabajo: Ü~a caract~rfsUc:i sob;~saliénte de ia catidad ~~ el trabajo bien 

hecho. ~ deb~· de comprende; que t6~o trabajo es u~ ~rnceso, e~ diná~lco y s~ debe m~ntener 
en control y mejora continua. 
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Cumplimiento: El cumplimiento de los servicios que ofrece una empresa es una 

_ cara_cterlstica irllportante pa~~tener_calidad._Se_de~e cumplir lo que se promete y hacer lo que se_ -

dice. 

Honestidad: L~ re~p~ns~~ilid~d ~e plás~a·'.~n 1á r~sp~n~abllid~d hacia lo que pl~nean y 
· .. " "'-:::o-,_ .. :."'-.:-' '. ---· ·---- ·:-; ¡,- -~-~.·.;;-'.',~;;:. ·-=·;~.-. _. ;;·~.~- . . , __ : ~ ..... -;- ,-

administran. Se lográ una ~tí~~¡~¡;, transparencia 'en el a~ble~t~ y';,() h~y te~~r, ni se necesita 

de supervisión. 

Participación: La totalidad del personal se siente parte' de la organización. Cada persona 

esta integrada a equipos de trabajo en '1os que comparte sus éoñ~1ri;1entos, experiencias, éxitos 

y fracasos. Aprenden y crecen ju'ntos. 

Comunicación: Hay libertad p~ra expresarse, se sie.nte cordialidad, franqueza y la 

apertura facilita la crea;lvld·a~.' la. ~portación de sug.erencias y de proyectos que conduzcan al 
' . . _-·. ~: -'· ' 

mejoramiento co~tinuii. : 

Op0iturÍ~ad:.Debe de existir una Igualdad de oportunidades, en donde .el ascenso sea 
;o - .---·. 

como un reconocl~lento a
0

la capacidad, productividad y creatividad. Una empresa co~·ealidad 

elige a sus futuros miembros con mayor exigencia y profesionalismo, un personal de ca.lldad 

2.3.· IMPLEMENTACION DE LA CULTURA DE CALIDAD. 

Existen ~lgunas actividades bá~icas para lograr 1riiplementar la cultur~ de calidad en una 

empresa, las cuales debcrlan formar parte de toda empresa;a s~~g~n~e o pequena. 
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Compromiso de la Alta Dirección. Una companla refleja la personalidad de sus altos 

directivos. El Pioc",s3 d.e ~m~jor¡¡.ll'lien_lo;;. <J.en_tr3 ~~~ u~.~emflre~ll!!l~I.".~~"!'.'!. to~ prlnc'.f'ales . 
-. ' ., : 

directivos, progresa en proporción direct~ al gradode co1npro01isos que estos muestren.~ 

~~'.:: -. :, -~ ' -... .:: ; ~-. . .. - -: -. :_. <: --: .·\ 
ConsejO Óirecffvo del M;jora~Íento: Ope'~ como un i~~enlero e~ dÍsen'o del proceso de 

:.,.;¿.. . . . - - . . 

mejoramie~to y dirigé ta pÚesta én máicha del mismo: Esta constituido por, un gmpo de ejecutivos 
.. ,. .... ·.- .,,,.,, o .. _ -· , .. ·. - - .c.· .. ···., _. - - " 

de primer nivel o sus repre~en!ahies y sus ayudantes'. .eni:ar¡í,ados ~e estudl~r el p~cx:eso y de 
. - .. ·, .. ·.-·:. ,.. :.- "' .. 

adaptarlo a su entorno y necesidades de la companJa: 

Párticiipacióri T~talde la.Administración. Implica la participación áctiva y perceptible de 

todas. y cada u~o de. los éjOéutivós v.stipe'\'lso~es de la organización. E~ta capacitación debe 

iniciarse en la am~ e fr éu;;,inado t~as las mal~s C:Ostumbre~del pasado de éada nivel jerarquice 
~. . -' ..... ,_;' - .. ' ' ··- ' . . ·.. ' - . 

antes de bajar aÍ slguie~té ni~~I. ' .. 

ty '·: ···~·· . ·, . . 
Particlpaclón. de tás: Empleados .. El ·gerente 'es el responsable. de adiestrar a sus 

miembros én el mismo empleo de. las técnicás que ei mismo aprendió. 
' ". '..;_·: - . -·,-· --·.: ,.- . -. , ¡,•. -'·· --·· ·' 

Participaéión Individual.: Aunque el trabajo en grupo es algo muy importante para el logro 

de l~s obj~tiv~;· n~ ;~eb~~6~ 
0

olvldarli~s 
0

de los. in.di~iduos í1ue ·. cenforman la organización .. 

De~rntjs~-. d~~~fr~i1~~.::_~-1s_i~~a~:f~~~-~-;.·~~nd~~-~ ª.~-~~º~ ~ .. I~~ ~ ~~~~i.vi~~~ '. I~~ ·, í!l.Bdio_~~- pa_ra_. que _. 
".':,~'·'' >.:~-- :; ;:·'. '.'-'~-.>:--_.-- _.:<~. ··<; ;:~ ... ,,,:··;-:.-_.__· '.~·--_ .... '_, . . _.-:/·.· .,:_ :; -

contribuyan y que se les reCci"nózcan sus apo~aclonés "9rscinaÍ~s e~)".vordel méjoramlento de la 

organización. 

;quip~s dé M~jo~~ien;cÍde los• Sisr~nias~ Est~ fonmad~ por ~er~o'nas q~e representan 

todas las áreaslrivolu~~d~~ ~n el pro{eso. ~{equl~~ s~ ~ueve enl;~ tas disfin~s funciones para 

asegurarse d~ l~plantar un ~l~tema operativo más e~. 

so 



Actividades con Participación. En lodos los paises modernos, pocas son las companlas 

que son Independientes. d~ algún· ~1ill'nte ·exterior. Los proceso no pueden ser exitosos si no se . 

cuenta con las contribuciones de los proveedores. 

Planes de Calidad a CorloP/azo y ~strategia de Ca/ida~ aLa¡o.f'/a~~- C~da companla 

debe desarrollar una e~tralegla de calidad a largo pl~o. A~I corn~ ~mllién l~s planes a corto 

plazo que el grupo acllril~lstra~vo vane~ar ~ C:;,;;. ~éti~~os ~~t~c~/io: ~r~bl~~as y con una 

admlnislriiclón productiva atacarlos, yaq;e'se d~b~2~raifá~n~rmedad\,·¡;a·su~ síntoma~ y. la 

mayorla de las v~s la enle:ed~d'se ~~-cu~~t~ e~~~s s;s/~má~'de i,~~oléle la empresa. 
,:5< ' ·~·.~~·.; ... ¡ - ~ . - ->- .~.~,,- - ,_._- ~:·_={. ;:<:.'.:>·.-:fi . .-.~i'··-· ' 

':::-
~_..:~' . ¡.;; ·,, 

. Sistemas da R9Í:onocimientó. el'61ste¡;;a d~ me¡~i~mi~·~l~ pr~knde;;,,m6i~r la forma de 

pensar y los errores: La mejor for~; cÓnsiste 'e~ brindar ~~· reco~ocimiento a los empÍe~dos por 

~s éxttos, logrados ··~/es~:~1~};~~· a•~ue;~e es~~rce·n· ~< al~nzar ~~joi~~ -~Oielesde · 
desemi>S~o·.:;_· -,~~,;; "»~.:. :.~\" 

%'~~,., ,);:~.:- -J;-~-.. ~· c.,>~· ;;_· ::-· .• ·.o:. 

' : .:/: - ~ ,J' ·, ... -~·. ;,-.· ,.:-;· .. 

Exl~ten ;equÍsi~os funda~~ntales'qJe ~ffiii~n el éxit~ del piceas~ de mejoramiento, y 
- ,_;_-i_~,_::.._r ¿,.·_.::: (<:- -- ,_ - ~ ·.- '-: ::;:-¿ -::~~~ ... -"-''i-:' 

éstos son los siguientes: . ;~: · 

1.- La a~pt~cl6n ~: que ~\ cllen~ es el ~le~ento mas i~port:inte el~( proé;;so. 

2.' El compromiso a largo plazo por parte de la dirección de la empresa. 

3.- El convencimiento de que si hay forma de mejorar. 

4.- El convencimiento de que es mejor prevenir los problemas que tratar dé remediarlos. 

5.- Enfoque administrativo, liderazgo y participación. 

6.- El estandar de desempe~o de cero errores. 

7.- La participación de todos los empleados. 

B. - Enfocar el mejoramiento en el proceso, no en las pe_rsonas. 

9.- La cooperación por parte de los proveedores. 

10.- El reconocimiento a los éxitos. · 
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2.4.· LA CALIDAD ORIENTADA AL CLIENTE. 

El cliente es el rey: En el mercado de hoy el cliente es el rey, lo que ellos buscan es valor. 

Esta palabra Implica calidad y 'confiabilidad a un precio razonable. Los clientes son: 

• Son las personas més l_mportantes para cualquier negocio. 

• N~ dependen ·de 'nosotros. Nosotros dependemos de ellos 

• No son 'úna Interrupción en nuestro trabajo. Son un fundamento. 

• Nos h·acen un iavor al venir a vemos. No nosotros a ellos al servirlos. 

•Forma..! parte'de nuestro negocio. No son "gente de fuera'. 

• Son algo más que estadlsticas. Son seres humanos, con sentimientos y emociones 

igual que nosotros: 
'.,. oc·_ • -

• Son· p~~cinas _que llegan a nosotros con sus deseos Y. nuestro. trabajo consiste en 

satisfacerlos. 

• Merll".en que¡esde_mos trato mé_s ~tanto.y cort.éi;,que po<lamos .. · 

; Reprasent~n el fl~ldo ~i~I d~~~te
11

~~~o~I~~ de cua~uier~tro. Sin ellos nos variamos 

REGLAS BASICAS ORIENTADAS Á LOS CLIENTES. < 
Prime~ rogl~~ "~Í ~on~~Í de la. ~liesarno ·i~~i~ lograr la, perfección: Implica la 

producción eficiente dela calidad que el mer~do dernan~a,;. Es Importante saber lo que el cliente .• 

desea, as! como lo¡~~ necesita, para después p~~r satlsfaellrlo co~ Calidad. 

Segunda regla: "Exceder las expectativas de l~s clientes a un precio qüe les signifique 

valor .y ofrecer un ré~dimlento consistente sin reparaciones ni excusas". 
' ·. 

_Tercera regla: "Eliminación de erro('. Es necesario una serie de_ m_arcas a ·10 largo del 

camino qu~ sirv~n para comparar y fomentar el progreso. Es un"reto q~e nos obliga a se; mejores 

de los que ya éramos y nos sirve para mejorar lo que ya somos .. 
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Cuarta regla: Todo mejoramiento se realiza "poco a poco'', corrigiendo problemas 

individuales. 

- Quinta-regla: Lo9raÍ1apar't1cita~1ori-ti)tardB'tildO:S-1os'emiJfea'd~s~ara-asr!09rar=e1 • 

equilibrio entré' la prevención-de los problemas'-que se l'iésentá_ri para corregirlos y evitar qu_e 

vuelvan a ocurrtr.-

Sexta regla: lderitific;; las parte~ resp~ris.ibl~s' d~I proc'esó de rheJar~llÍiento de calidad. 

Ningún lndivi~uo; nlngú~dep~rtam~~to, n¡_iigúná-organfz~bi~~go~.f ~eli~~nl~ada este respecto. 
i".~;· 

Nadie esté excento.:: 
... :..:· ~. . c.::~- :-.- ,-

Séptima" mgla:"Si el trabajo se hace bien desd; un' principio, se obtiene calidad y 

pfoductividad al mismo tiemiiO:. esto da ~; resul~d~~na mejor Ji;;d~~ d ~n l!l(lnor c<isto. 
-;_-;- - - 7 =.- ·,'- ,,. • ; ;.- ., - • ·-.,,-, -----,--;;;' ,- ·: :::_-~ • :, .. _::~_.1·_··_.·;'. ''.>"~· -.. '·,: :! . -. "·,- -.-,, - , - . -. ' -· , 

' ¡,-_;> ·,i,-· •.. - <-:: ' ~· . .'''-

u~ dieniSiamp~ ~k;gen;/ __ ei ~li~nte ciad:~~ e~ mi¡\íxlg~nte de_ ,.b_l_do a la gama de 
'·:·,. :.·,;;._· 

productos y servicios alÓs qu~ se enfrenti: l.a p~;c~pciÓn ele la 6i;1idai{~arla d~ un cllent~ a otro 
._,,_.,- ·1·· l.:.:. 

y no es la misma para ~I coníií!adorque para el proveedor.\•·_:··· 
.-··,· 

, La calidad_de'_uri servlclÓ se p~rcibirl\ de.Jorma,difeiénté según.sea nuevo o muy 

difundido, que lo.descubre éiccll~nle ci elú~uarto misrno. F_rént~ a un~ igu~ldad de precios, el 

cliente tiende a elegir el que le ofrezca el mejor servicio. 
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CAPITULO 3.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 

3.1.- Análisis y Evaluación de la Información por Pregunta. 

A continuación se presenta una evaluación y análisis de cada pregunta que 
confonn1n el cuestionarlo. 

1.-¿ CONSIDERA USTED QUE EL GRADO DE SATISFACCION QUE OBTIENE AL 

TRABAJAR EN EL BANCO SE MANIFIESTE EN SU ACTITUD LABORAL AL PRESTAR LOS 

SERVICIOS AL CLIENTE.? 

CALIFICACION 4.3 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre el grado de satisfacción que 

obtienen al trabaJar en el banco lo manifiestan en su actitud laboral al prestar los servicios 

al cliente. 

2.-¿ ESTA USTED SATISFECHO CON LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN SU 

TRABAJO? 

CALIFICACION 4.2 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre están satisfechos con las 

acciones que llevan a cabo en su trabajo. 

3.-¿ EL TRABAJAR EN EL BANCO REPRESENTA PARA USTED SATISFACER SUS 

NECESIDADES Y QUE LE PROPORCIONA LA CALIDAD DE VIDA QUE USTED DESEA ? 

CALIFICACION 3.2 

Los funcionarios bancarios consideran que regulannente el trabaJar en el banco satisface 

sus nscesldades y le proporciona la calidad de vida que desean. 

4.-¿ CONSIDERA QUE EL TRABAJO EN EL BANCO ES INTERESANTE Y SATISFACTORIO 

DE TAL FORMA QUE SE ESFUERZA USTED EN LOGRAR UNA BUENA CALIDAD EN EL 

SERVICIO QUE PROPORCIONA ? 
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CALIFICACION 4.6 

Los funcionarios bancarios consideran que siempre su trabajo es Interesante y 

aatlsfactorio de tal forma que so esfuerzan en lograr una buena calidad en el servicio que 

proporcionan a los clientes. 

5.-¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL BANCO A SUS CLIENTES 

TIENEN LA CALIDAD QUE ESTOS ESPERAN ? 

CALIFICACION 3.7 

Los funcionarios bancarios consideran regularmente y muy poco casi siempre, los 

servicios que ofrece el banco a sus clientes tienen la calidad que estos esperan. 

6.·¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION AL PERSONAL DEL 

BANCO, VAN DIRIGIDOS A LOGRAR UNA ACTITUD LABORAL DE CALIDAD ? 

CALIFICACION 3.6 

Los funclonarloe bancarios consideran que regularmente los sistemas de remuneración al 

personal del banco, van dirigidos a lograr una actitud laboral do calidad. 

7.-¿ CREE USTED QUE LAS FUNCIONES QUE REALIZA EN EL BANCO HACEN SENTIR A 

LOS CLIENTES QUE SE TRABAJA PARA ELLOS Y QUE ESTAN INTERESADOS EN 

ELLOS? 

CALIFICACION 4.3 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre las funciones que realizan en el 

banco hacen sentir a los clientes qua se trabaja para ellos y que están lnteres1dos en 

ellos. 

a .• ¿ CONSIDERA USTED QUE LAS ACCIONES QUE LLEVA A CABO EN EL BANCO 

CUMPLEN CON LA EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES? 
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CALIFICACION 4.1 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre las acciones queUevan a cabo en 

el banco cumplen con laa expectativas de los clientes. 

9.-¿ CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO BANCARIO QUE PROPORCIONA A SUS 

CLIENTES LOGRA QUE ESTOS SIGAN SIENDO CLIENTES DEL BANCO? 

CALIFICACION 4.1 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre al servicio bancario que se les 

proporciona a los clientes logra que estos sigan siendo clientes del banco. 

10.-¿ CONSIDERA USTED QUE EL BANCO ESTA A LA VANGUARDIA EN DETECTAR LAS 

NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y TOMAR LAS ACCIONES NECESARIAS PARA 

SATISFACERLOS DE MANERA OPTIMA? 

CALIFICACION 3.9 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre el banco esta a la vanguardia en 

detectar las necesidades de los clientes y tomar las acciones necesarias para satisfacerlos 

de manera optima. 

11.-¿ CONSIDERA USTED QUE SUS ACTOS Y ACTITUDES FRENTE A SUS CLIENTES 

REFLEJAN UN COMPROMISO DE CALIDAD PARA ELLOS ? 

CALIFICACION 4.4 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre sus actos y actitudes frente a sus· 

clientes renejan un compromiso da calidad para ellos. 

12.·l CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL BANCO CUMPLEN 

CABALMENTE CON LOS OFRECIDOS? 

CALIFICACION 3.9 
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Los funcionarios bancarios consideran quo casi siempre los servicios que presta el banco 

cumplen cabalmente con los ofrecidos. 

13.-¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE TRABAJO QUE PROPORCIONA EL 

BANCO SON ADECUADOS PARA SATISFACER PLENAMENTE A LOS CLIENTES? 

CALIFICACION 3.6 

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente los sistemas de trabajo que 

proporciona al banco son adecuados para satisfacer plonamante a loa clientes. 

14.-¿ CONSIDERA USTED QUE LOS SISTEMAS DE REMUNERACION EN EL BANCO AL 

PERSONAL ESTAN DE ACUERDO AL ESFUERZO, EFICIENCIA, RESPONSABILIDAD Y 

CONDICIONES DE TRABAJO PARA CADA PUESTO? 

CALIFICACION 3.1 

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente los sistemas do remuneración on 

el banco al personal astan de acuerdo al esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y 

condiciones de trabajo para cada puesto. 

15.-¿ CONSIDERA USTED QUE LAS POLITICAS SALARIALES DEL BANCO LOGREN QUE 

LOS TRABAJADORES TENGAN UNA ACTITUD LABORAL POSITIVA ANTE LOS 

CLIENTES? 

CALIFICACION 3.1 

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente las polltlca& salariales del banco 

logren en ellos una actitud laboral positiva ante los clientes. 

16.-¿ CONSIDERA DETERMINATE QUE EL SALARIO QUE PERCIBE LOGRE EN USTED 

UNA ACTITUD POSITIVA ANTE LOS CLIENTES? 

CALIFICACION 3.1 

57 



Los funcionarios bancarios consideran regularmente al salarlo como detormlnante para 

que logre en ellos una actitud positiva ante los clientes. 

17.·¿ ESTA USTED DE ACUERDO QUE SU SALARIO ESTA EQUITATIVAMENTE 

REMUNERADO EN RELACIONAL ESFUERZO REALIZADO EN EL? 

CALIFICACION 3.1. 

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente su solario esta equitativamente 

remunerado en relación al esfuerzo realizado en él. 

18.-¿ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BRINDAN OPORTUNIDADES PARA EL 

DESARROLLO INTEGRAL DE LOS TRABAJADORES Y PUEDAN ESTOS OCUPAR 

PUESTOS SUPERIORES ? 

CALIFtCACION 4.1 

Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre en el banco se brindan 

oportunidades para el desarrollo Integral de los trabajadores y puedan estos ocupar 

puestos superiores. 

19.-¿ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE DESARROLLA Y MANTIENE . UN 

REGLAMENTO DE TRABAJO EFECTIVO PARA CREAR Y PROMOVER RELACIONES DE 

TRABAJO ARMONIOSAS? 

CALIFICACtON 4.1 

Los funcionarios bancarios consideran que ca~l .. sl~mpre _ en .. ol _ bá~~o .se. desarrolla y -
' ,, ·.•'· : - . ·-'-•. · .. _., ----- º-···-·- ·. 

mantiene un reglamento de trabajo efectlvéí par~cr~ár vfo~nléí~~r r~iac!?n•~ _de trabajo 

armoniosas. 
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20.·¿ EN EL BANCO SE LE ASIGNA AL TRABAJADOR UN PUESTO CLARA Y 

PRECISAMENTE DEFINIDO EN CUANTO A SUS RESPONSABILIDADES OPERACIONES Y 

CONDICIONES DE TRABAJO 7 

CALIFICACION. 3.6 

Loa funcionarios bancarios consideran que regularmente en ti banco se le asigna al 

trabajador un puesto clara y precisamente definido en cuanto a sus rosponsabilldades, 

operaciones y condiciones de trabajo. 

21.·l CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE BUSCA ASIGNAR A LOS 

TRABAJADORES EN LOS PUESTOS EN QUE MEJOR UTILICEN SUS CAPACIDADES ? 

CALIFICACION 3.8 

Loa funcionarios bancarios consideran que casi siempre en el b1nco se busca asignar a 

los trabajadores en los puestos en que mejor U111lcen sus capacidades. 

22.·¿ CONSIDERA USTED QUE EN EL BANCO SE ANALIZAN LAS HABILIDADES Y 

CAPACIDADES DE LOS SOLICITANTES A FIN DE DECIDIR SOBRE BASES OBJETIVAS 

CUALES TIENEN MAYOR POTENCIAL PARA EL DESEMPEflO DE UN PUESTO VACANTE? 

CALIFICACION 3.5 

Los funcionarios bancarios consideran que regularmente en el banco se analizan las 

habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de decidir sobre bases objetivas cuales 

tienen mayor potencial para el dosempefto de un puesto vacante. 

ESTA TESIS Ne n:aF. 
SALIR DE LA BlBLlO i E~lt 
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.. 

3,2,· Análisis y Evaluación de la Información por Variable. 

Variables Aplicadas a los Funcionarios B.ancarlos: .. 

ACTITUD LABORAL. Los funcionarios bancarios consideran que casi siempre el grado de 

satisfacción que obt;enen sí trab~jar e~:el bánco lcima~ifi~stan e_n su ~ctilud laboral al preslar los 

servicios al cliente, están ·~atisfechos '.éo
0

nJas ~cdone~' que llevan a .cabo .en su trábajo; 

regularmenle el lrabaj~r eri'e1 b~n¿,;; satl~face su~ ~;cesid~des ·;le propÓrcloria la Calidad de vida 

que desean y considéian q~;~¡;~prlsu trá~¡j~ ~~lnler~~~¡~:~~a;is~áct~rÍo de lal forma que se 

esfuerzan en legrar J.;~ buen~ ¿;lid~d e~el s~Ñicl~ quJ p(op~r'6i~nan ~los ~lie~tes: ... 
' : ,; .. :·! ; ~· ·-·. ,_ -- - ,,-~_ -, -:,-: ·:. r·L· 

, :-..:· . : "<·:~'..- ._,,.Y·' .•' ·---· 

CALIDAD. LABORAL. Los. fu~~ion~'ri~s ·~~~ca~6~ · eonsideran ,qu~ ~si ~Í~mpre los 
··--;--· 

servicios que ofrece el ba~Í:o~.·~us .clie~tesU~~enl~ ~alidad qu~ est~sesperan: regular~ente los 

sistemas de r~muné~éió~·~, pe~son~fdel ban~·~~n ciirlgid~~ a lograr~~. actitud laboral de 

calidad y l~s fu~710~~~ ~~~ r~ali2 ~~;~I b~~~o ha~en sentir ~ lo~cliente_~ qu:·s~ l(abaja para 

ellos y qUe es~rl}nfef~s¿~os .. -~ri .:!lo~: por}o ~u_e_.las' ~~~~ri~~· ~ue ~_uev:~"- a ~~º- ~~ _e1 banco 

proporciona a los clie.ntes l()gra que es.tos sigan siendo clientes del banco. 

s.ERVIC/OS. BANC~R/Os: Los funCJonarios 0banh~rios -.~~sÍdera~ qué 'casi; siempre el 

banco esla a la vangúardl~ en d~tectar 
0

las .n~cesldades éle' los clie~tes :y tomár las-acéiones 

necesarias para satisfaeerlos de mánera optima, ya qúé'casl slernpre sus _aétos y actitudes riente 

a sus clientes reHejan un compromiso de-calÍdadpara ellos y ~si los servicios que presta él banco 
. , ' , . ,, o.:.:~ - . . , .. , . ·-' . ·-· ... ·. e-~.. ~r;;· . ., . . .. '· -

cumplen cabalmente conlos ofrecido~. los sistemas de 'írabajo q.ie proporciona el banco son 

SUELDOS. Los fundonartos. _bancarios consideran como, regular. ros sislemas de 

remuneración en al banco al perao~al e~Íán de acu~rdo al esf~e~o. -eficiencia, responsabilidad y 

condiciones de trabajo para cada puesto, ya que consideran que. regularmente las polllicas 
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salariales del banco logran en ellos una actitud laboral positiva ante los clientes y logran en ellos 

una actitud positiva ante los clientes-y consideran- que 'su-salario esta equitativamente 

remunerado en relación al esfuerzo realizado en él. --

~~ \ . .'. 
siempre en el banco se brindan oportunidades par~~.¡ desarioílo J~tegrai de '1as trabajadores y 

puedan estos ocupar puestos sup~~or~~\~ ~I ~a~cio ;e~~s~r;olla ~ rl1~níi~~e ~n reg~mento de 
:·r.~:.'.-·co.< .. ~r.<;~::,, .... ~ ~····.,. ··'·- ·-, - -,_.-~ - ··.-.. -· -:- -_ ,. 

trabajo efectivo para crear y promove( relaciones de 'trabajo armoniosas, ·se le-· asigna al · 
'.'/' _:.:q.,~~~',.;.__;_,~, . :~;-_-~'. 

trabajador un puesto clara •Y pr~Ísamente definido" en· cuanto a sus .·res¡)onsabílidades, 
. . .. -- ,.~ ·--- ' ;.•.·--.--·· - . 7,,-;·- .. - --· ·,.~--- -·-~- - •• - .. '-' . - - "-" ' ·. -

operaciones y condicionesde trab~jo, bu~cando aslgnar a l;s trabaj~dorese~ los puest~s e~ que 

mejor utilicen su~ capacld~des /IÍ~bilkÍacies'~ fin de declcllr sobre tia~es objetivas cuales tienen 
., .. : - . _' ·-:. -- . . ~ ...: - . .~ :; ': :·.'. ·::··.. . ,: . 

mayor potencial para-el desempeno de_ un puesto vacante. 
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3.3.·CONCLUSION GENERAL DE LA INVESTIGACION. 

-- -- ' 

La Investigación como se dijo al principio, se llevó a cabo.en. BANCO MEXICANO S.A., a 

los funcionarios bancarios; el objelivo.presenta~o alprinclpio de este trabaj~ ~s demoslrarque la 

falla de actitud de calidad en.lo~· ~~rvi~~~por·~~rte de lo~ fun~io~arios banc'.irios se d~be a une 

mala polltica de sueld~".Y sal~rios,asli\~~oun; malaadmÍnÍstraciónd~ .io~~ecursos human~s: 

Los resúhádós arrojados en la Investigación nos permiten conocer los puntos de vista de 

Los resultad~s en ;eláciÓn con Í~~ 'Íunéion~;ÍÓS°'bani:a(i~~ rfi~~lfi~~ian to. siguiente; casi 
,·-:,:.· - , .. - - -- -_._, ___ -:.-7"-

siempre el grado de satisfacción que obtienen al trabajar.en el banco lo manifiestan en su actitud 
. . •• - >'• -- - -.-- - ··- '' .. 

laboral al prestar los serlÍicios al cÍienie y cÓnsldera~ que casi ~iempie estén satisfechos con las 

acciones q~e :u~~an~ ~a~~~n 7Jt~~j~ ~~'.~uir~g~l~~;nie3~11:~~ajar en ~I banco satisface 

sus necesl~ad;~\; Íe 'prop;,i~iO~~· la: .,;.¡idad d~ J;~~ ~~e desean ~ consideran que siempre su 
- >,~ ;.- ;;· - ' 

trabajo es interesante y satlsfaciiírío de tal forma qúe seºesfUeÍZan en lograr una buena calidad en 
- ' ,. o_·,_,.:, -,,,, 

el servició que proporcionán á los.ciientés .. 

Consideran regularmen_té y ·muy pOCÍÍ que .los servicios que ofrece el baneo a sus clientes 

tiene~ IS 'ca1idBd qu-fi'eStOS9s~;8n élebj(jo·a·-qu~·~;egúl~rinente ·1as ~i~teffiáS de íBnlu~enlciÓÓ 81 
·o·-- ~--7~ '-'=°-O-o- --,- ~-- ;::;--~; '- ----~'ó- ~--~• 

personal.· del ban~1,! Ván·-._di~gidóS a,· ,~gra-r ~-ú~S :_··~~~it~~- 1~t>?·r~_t .'de_· .~1idá_d. -y·~cas1_ · ,SJeffip~-11" · 1aS"-º 
. - - -...'. ... ·'··. ·.~ . ·:·, :-.:;, ..... ·, __ ':'.'. :;- .~:-"-." -'.~-~--.-. 1:~:º:''.. :;_ :-~-; 

funciones .que realizan en ~I banco hacen ~~nlir .~ los ~lientes que .se trabaja para ello.s y que 

esta~ l~t;res~cl~~ ~,n.ell~s;c~sl c1~1 si~°Oipre ta~ ~~;ori~'~ que 11~~~~ · ~ · c:i1>~ ~n ~¡ Íia~co curr;;ten 

con las expectativas de los clientes y consideran qÜe casi siempre' eí seiviclo l>ánearÍó que se tes 

proporciona á l;s clle~ted bgra q~e ~~tos si9an si~~do cÍi~nt~s del banco. 

Los fUnclonarlos bancario~ éo~~id;!ran q~~ casi ~íelllpre et banec; esta a ta vanguardia en · 
.: .\~,- .···:.:··.· .-·_:,. ,;_.,_,_.., .. \~ •.'.· :;_ :-. -;._ . .- . ; . . : . ___ ,_ 

detectar las necesidades de los clientes y tomar .las acciones necesarias para· salisfa-cerlos de 
. . . .... - . ~ > .. - '\'·. ¡_ ) . - - • . ·.~-

manera opli~a. y ~Ónsid~Ían que ca~I sÍe~pre sus actos y actitudes frente a sus clientes' reflejan 

un compromiso de .calidad para ellos, consideran que casi siempre los servicios que presta el 
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banco cumplen cabalmente con los. ofrec\;¡~·s. Reglllarmente los ·sistemas de trabajo_ que_ 

proporciona el banco son adecuados para salisfacer plenamente a los clientes. 

Con~ideran que regularmente los sistemas de. remuneración en el. ba,ncó._a¡"~ersonal 
- -- - .- "-·- -··: ·. \ -: '. 

están de acuerdo al esfuerzo, éficiencia, responsabilidad y condiciones: de: tr~bajo· para cada 

puesto, regularmente las polltlcas salartales del banco logra~ en ellos un~ ~c!ilÚ~ ·~boral positiva 

ante los clientes, consideran regularmente al salarlo como determinante: ~aia que l.;g·re en ~llos · 
• '' 1- ~ < • 

una actitud positiva ante los clientes y consideran. que r:g~l~rfl1e'níe ~u ~aÍarto esta· 

equitativamente remunerado en relación al esfuer.zo reaÍ~~do-~n é1:r::. :· ,_. 
Sin embargo, casi siempre en el banco se i)nnda~ op0rtu~1dádes'para·eÍ.desarrollo 

.. - . ''• . «- ., .... •''·- , .... ; q,. ;-·· 

integral de los trabajadores y puedan estos ocupar puestos superi~;e~ )l':usualriien!~ en el banco 

se desarrolla y ~ant;ene un r~glam~~to ~e t~~~Joeri¿ti~~i'~ira ~r~ar y ~ió~~\/~r ieÍ~~lo~es d~ 
,trabajo armoniosas .. Regularmente'~~ el banco se le aslgná al' trabajador~n puesto clara y 

~;" ~--. -t.: -. "' . ,, .. : ,J ·: • ~-~ .·.; ' • • ; • 

precisamente definido eí,-cuanto' a sus responsabilidádes, Óperai:íoóes y candiciones de' trabajo, 

buscando asignar a los trabaj~oJs':~'i,;: ;~~o'i'~~ ¡¡J~ mejor ·Jt~Ícen'sus capacidades y 
e !F 

habilidades a fin de d~cidi~ s~b~5bas~s- obJ~liv~~'6u~I~~ 1íe'~~n mayor, ¡iotenclal para el 

desempeno de u~ p~esto vá6'l~te.'i¿' ';' , - ;~\ '\": · '. <• 
::.<:::.. - . _ _:.:_, ·,~:~~.{,,. '~'-- ',:~~--~ 

Comó conclusÍ6n, podemos decir que los funélonariÓs barÍciarlos conslder~n iegutaiménte 
- . ' -··· '· , ,--.·- '-"~ .. ., ,· ·.<::. . : -,·. - ·. < - ' 

al salario como un factor determinante para que logre' en ellÓ~ unaac~tu<I_ ',,bsi!iva ante Íos 
~';_;; 

clientes. _,~'" 

Sin embargo, consideran que existe una actitud de cál1dad'í!n lo~' seíViélos que estos · 
.. >·-

prestan, debido a una buena adml~l~trac~n d~ l~s re~~rsO:~· hu~·~ri~~:./: : ? -

Consideran que existe poca equida~ é~ 1Cls ,sal;rl~s J;n r~l~¿i6n ~I es~'erz; realizado 

para llevar la calidad en el seNiclo a Jos clientes, :,ic" ': :' ,:._e, ,• 

No obstante lo anterior, 0 si obtienen satisfacción en.su ·i~~baj~,l' sé esfuemin en -
, ___ ·fd 

proporcionar un seNicio de calidad a los clien!~s lográmÍo satistaeer J~~" ex"~état1vá~ d~ ~stós por 

todo lo anterior, podemos'decir ~j refacÍ~n a Ía hipót:~;s ~;an!~:da en es~ i~~e;~~~ciÓnque esta 

se cumple parc;;,lm~nte d~do que; aunque hay de~cuer~o e~_las P.~~Uicas ~e s~l~rios, ~o existe 
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una falta de actitud de calidad en los servicios bancarios por parte de los funcionarios dado que 

estos manifiestan que están a gusto con la forma de dirección de los recursos humanos que se 

lleva a cabo en el BANCO MEXICANOS A. 
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KAORU ISHIKAWA - -
PRIMERA EDICION 
GRUPO EDITORIAL NORMA INTERES GENERAL 
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' PERl~Dl~O EL ~l~~NCl~R~: 
-CALIDAD TOTAL: BUSCANDO DEFINICIONES PARA EVITAR 

_ DESASTRES: - -
_--FECHA: MIERCOLES 9 DE MARZO DEL 1994. 

-CALIDAD TOTAL: UNA NUEVA CIVILIZACION EN EL SIGLO XXI. 
- FECHA: VIERNES 19 DE NOVIEMBRE DE 1993. 

·LA CALIDAD, ¿UNA ACTITUD? 
FECHA: MARTES 1 DE MARZO DE 1994. 

-BUSCAR LA CALIDAD TOTAL: TAREA EMPRESARIAL. 
FECHA: LUNES 27 DE SEPTIEMBRE DE 1993. 

-COMO PERCIBE EL CLIENTE LA CALIDAD DE LOS 
SERVICIOS. 
FECHA: MARTES 5 DE OCTUBRE DE_1993, 

-LA CULTURA DE LA CALIDAD.'\ 
- FECHA: MARTES 9 DE FEBRERO DE 1993. 
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