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J:NTRODUCCJ:ON 

El objetivo de este trabajo es mostrar las relaciones 

hll.":lanas que ~e presentan cotidianamente en las Instituciones 

de Crédito, pero específicamente se pretende mostrar las re
laciones humanas que se dan en una Sucursal Bancaria. 

Tomando corno punto de partida que el origen de las re 

laciones humanas surgen desde el momento en que dos o más 

personas conviven entre sí y tienen ideologías y necesidades 

diferentes hasta entrar en la problemática especial de una -
Sucursal Bancaria. 

Las Instituciones de Crédito, de la Banca, hoy en día 
Banca de Gobierno, son organismos de servicio pGblico que -

prestan Servicios Bancarios y Financieros, como toda empresa 
de servicios, la principal característica de su modo de tra

bajo es la prestación de esos servicios de una forma eficie~ 

te, oportuna y amena, las sucursales Bancarias deben de es

for~arse todos los días en atender al pGblico en general de 

la wejor manera posible. 

Las relaciones humanas son la piedra angular, son la 
her.ramienta invisible que, toda vez que las estructuras de -

las Sucursales Bancarias ya están perfectamente definidas , e 



implantadas en cuanto a recursos humanos, técnicos y tecnol6-

gicos; las relaciones humanas vienen a conseguir, gracias a -

la conjunción de buenas actitudes hacia el trabajo, trabajo en 

equipo, integración, comunicación, orden, etc. que se logren 

objetivos generales de la empresa, consiguiendo también al a.! 

canzar los objetivos del banco, la satisfacción de los emple~ 
dos de la Sucursal. 

En una Sucursal Bancaria, es decir·en un banco, se de

be trabajar aplic~ndo relaciones humanas entre la gente que -
ahí concurre y convive. Estas relaciones son de carácter fo~ 

mal e informal. Las. formales son las relaciones propias de -
la estructura de la Sucursal, es decir, entre .los empleados, -

tomando en cuenta su jerarquía organizacional existente y el 
trato a la clientela dentro de la Sucursal. 

Las relaciones informales son las relaciones que se 

dan fuera de la Sucursal, pero que son muy importantes pues 

acrecentan o deterioran la imagen y el nombre de la Institu-

ción. 

Las relaciones humanas son actitudes, formas de ser y 

entenderse con nuestros semejantes, esta situación es muy di
fícil de manejarse y de entenderse; esto a nivel familiar se 

toma como problemas de la vida diaria, pero cuando estas si-

tuaciones se presentan en el trabajo, el asunto se.torna más 
delicado ya que el manejo de un conflicto o de una situación 

personal muchas veces se tiene que solucionar y ventilar a la 

vista y en presencia de mucha gente. 

Las sucursales Bancarias compiten entre sí por lograr 
acrecentar su mercado financiero en la Plaza en que se encuen_ 

tran, se tienen que cubrir muchos aspectos propios del traba

jo como son: captación, crecimient~, colocación de crédito, etc4 



Así. mismo se tienen que cubrir otros aspectos,· estos de cará~ 

ter de relaciones humanas y públicas, como son: imagen, pr~ 

sencia, servicio, funci6n social, etc~ 

El éxito del desempeño global de una Sucursal Bancaria 
estriba en lograr un cumplimiento total de los objetivos de 
la Institución, lograr sus objetivos financieros y lograr sus 
objetivos sociales o de imagen y de relaciones humanas. 

En este trabajo se pretende mostrar que los objetivos 
antes mencionados se logran s6lo con e1 apoyo total del recuE 
so más complicado y difícil de manejar en las empresas, que 

es el recurso humano, de ahí la importancia de centrar el pr~ 
sente a las relaciones humanas como un factor determinante p~ 

ra la obtención de objetivos. 

En el capitulo uno Se hace una e:<plicación y relato de 
los antecedentes de la Banca desde su época de inicio hasta 
la actualidad, se habla de la estructura actual de la Banca y 

de la Gerencia de una Sucursal Bancaria, elemento en donde r~ 
cae la responsabilidad de la Sucursal. 

En el capítulo dos se tocan los puntos de antecedentes 
históricos de las relaciones humanas, su objetivo, su defini
ción e importancia en las empresas y en particular en las In~ 
tituciones de Crédito y en las Sucursales Bancarias. 

En el cap1tulo tres y como preámbulo al capítulo prin
cipal se habla de las habilidades del recurso humano, de la 
comunicación, el liderazgo, el sentido del trabajo. 

Y en el capítulo cuatro se habla en sí de las relacio
nes humanas en una Sucursal Bancaria, de la forma de como de
ben de ser, y de como se están aplicando. 



En resumen, con la elaboraci6n del presente trabajo e~ 

pero que sirva para que quede un documento de constancia de -
la culrninaci6n de mis estudios profesionales, y corno una pe
queña aportaci6n para las Instituciones Bancarias, de una vi

si6n muy personal de las situaciones de relaciones humanas -
que se dan en las Oficinas Bancarias. 



CAPITULO l 

LA ORGANIZACION DE LA BANCA 

1.1.- ANTECEDENTES HISTORICOS 

1.2.- ESTRUCTURA DE LA BANCA 

1.3.- LA GERENCIA DE UNA SUCURSAL 
BANCARIA. 



LA ORGANIZACION DE LA BANCA 

1.1.- ANTECEDENTES HISTORICOS 

El gobierno de México estableció en 1837 el Banco Na-

cional de Amortización de la Moneda de Cobre, con el fin de -
controlar la circulaci6n de dicha moneda, esta Institución -
funcionó hasta 1841. 

En aquellos años el gobierno intentó el fomento del -

ahorro en las clases populares, don Lucas Alaman quien era Di 
rector de Industria dirigió en 1843 un informe en donde decía 

que: Uno. de los medios más convenientes para.mejorar las cos
tumbres de loS artesanos además de la instrucción religiosa, 

es el establecimiento de Bancos de Ahorro que les proporcio

nen el huir en ocasiones de vanas prodigalidades y hacerse un 

peculio para sus necesidades y su vejez. 

Ese mismo año se fundó en la ciudad de México un Bañco 

de Ahorros que, debido a las convulsiones políticas se cerr6 

poco después, en la primera mitad del siglo XIX importantes -

casas comerciales desempeñaban las funciones de los Bancos,

prestando dinero y recibiendo depósitos. 

Para loS inversionistas, las casas comerciales consti

tuían una fuente segura de capital, aunque las tasas de interés 
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e:a..~ con frecuencia muy altas. En 1849 bajo la presidencia -

del general don Ignacio Comonfort se autoriz6 a los señores -

·Liger de Libessart y socios la fundaci6n de un Banco con un -
capital de cinco millones de pesos y privilegios de emitir b! 
lletes por lO años, pero debido a la inseguridad pol!tica y -

social del país la Institución no lleg6 a establecerse. 

La primera Institución Bancaria del país establecida -
fué la sucursal del London aank of Mexico and South America -
Li:U.ted, sociedad inglesa de emisi6n, depósito y de descuento. 
EL 22 de junio de 1864 fueron inscritos en el Tribunal de Co
~ercio la escritura constitutiva y los estatutos pues aún no 

existía una legislación bancaria; La Institución despues con2 
ciCa como el Banco de Londres y México, s. A. inició sus ope

raciones con un capital de un mill6n y medio de pesos e intr~ 
dujo a nuestro medio el uso del billete de Banco. 

En los años siguientes surgieron varios proyectos para 
la c:eaci6n de Bancos que debían impulsar la construcción de 

v!as férreas, la industria, la minería, etc. Pero los proye~ 
tos para expedir una ley bancaria y fundar un Banco oficial y 

varios Bancos privados no tuvieron éxito, después de la caída 

rlel Segundo Imperio Mexicano en 1867 hubo algunos intentos p~ 
ra fundar Instituciones de Crédito y establecer un sistemabag 
cario; en noviembre de 1868 el diputado Peña y Ram!rez di6 a 

conocer un proyecto de Ley Bancaria y de un Banco de Emisi6n 
e Hipotecario. 

Fué hasta 1875 cuando el Congreso Local de Chihuahua -
otorgó al norteamericano don Francisco MacManus una concesión 

para fundar el Banco de Santa Eulalia autorizándolo a emitir 
billetes: el gobierno de Chihuaha autorizó el establecimiento 

Ce otros Bancos Mineros de emisión en abril de 1978, en 1879 

el ~acional Monte de Piedad fué autorizado por el gobiern? de 
Xéxico para efectuar operaciones bancarias y effiitir billetes 
en esa época se inició el auge de las actividades bancarias. 
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El 23 de febrero de 1882 comenzó sus operaciones el 
Banco Nacional Mexicano, habiendo sido autorizado a operar 

can un capital no menor de seis millones de pesos y no mayor 
de veinte millones de pesos. 

El 27 de marzo del mismo año abrió sus puertas el Ban
co Agrícola e Hipotecario con un capital de cuat=o millones -
de pesos, poco después fueron autorizaCos otros bancos de emi 
si6n, sin embargo en 1884 sobrevino una grave crisis económi
ca que dió origen a la fusi6n de los Bancos ~acional y Mercal! 
til, de dicha fusión nació el Banco Nacional de México con un 
capital de veinte millones de pesos, que inició sus operacio
nes el 2 de junio de dicho año. 

En la capital del pa!s funcionaban los Bancos de Lon

dres y México y Nacional de México. Fuera de la capital sólo 
operaban los Bancos Mineros de Chihuahua, reediante concesiones 
otorgadas por la Legislatura Local. En l~B4 se refor:::ó el C~ 
digo de Comercio, estableciéndose que sólo el Gobie~no Fede

ral estaba facultado para otorgar concesiones bancarias. 

Tras un prolongado debate, se implantó el sistema de 

pluralidad de emisión de billetes bancarios desechándose la -
idea y el criterio de la emisión de billetes ?ºr un solo ban-

=· 
El nuevo Código de Comercio se promulgó en 1889, esti

pulándose que no podrían establecerse nuevas Inst~tuciones de 
Crédito sin las autorizaciones de la Secretaria de Hacienda, 
mediante contratos bilaterales, entre los Bancos y el Gobier
no Federal y aprobados por el Congreso de la Unión. 

Entonces se crearon otros cincos bancos de ernisión: 

Dos en Yucatán, otro en ourango, uno en Zacatecas y uno mas 



en Nuevo.León. El Banco de Nuevo León constituido el l~ de 
febrero de 1892 con un capital social de seiscientos mil p~ 

sos, esta Instituci6n abrió sus puertas el 2 de octubre de ese 
año. 

La primera Ley General de Instituciones de Crédito fué 
expedida el 19 de marzo de 1897 siendo Secretario de Hacienda 
Don José Ives Limantour y consolidó el Sistema Bancario Mexi
cano. Al promulgarse la primera Ley Bancaria existían en Mé
xicó 10 Bancos, siendo uno hipotecario y 9 de emisiqn. A par 
tir de ese momento se constituyen bancos locales en casi to
das las entidades federativas de la nación. 

En 1911 al Concluir el Gobierno de don Porfirio Díaz -
:uncionaban en el país 36 Bancos: 3 hipotecarios, 5 refacci2 
narios y 28 de emisión. 

Al iniciarse la Revolución Maderista en· 1910, entró en 
crisis el sistema financiero del porfiriato que tenía como b~ 
se la pluralidad de Bancos emisores. 

Los distintos grupos revolucionarios emitieron grandes 
cantidades de papel moneda, muchas Instituciones Bancarias -
suspendieron sus actividades. En 1916 el Gobierno del Presi
dente Carranza dispuso la liquidaci6n de los Bancos terminan
do el sistema de pluralidad de emisión. 

Para hacer frente a la crisis económica la Constitución 
de 1917 estableció la creación del Banco Gnico de emisión con 
trolado por el Estado, que se fundaría 8 años después. En 1921 

siendo presidente de México el general Obregón fueron devuel
tos los Bancos a sus dueños. 

La primera convención nacional bancaria se celebró en 



la ciudad de México a principios de 19241 a1::ordándose los nu-
merosos problemas económicos que existían. Ese ~is~o año se 
creó la Comisión Nacional Bancaria y se pro~ulgó la nueva Ley 
General de Instituciones de Crédito que ~ro:ovia el desarrollo 
crediticio. 

Al concluir 1924, el Sistema Bancario ~exicano estaba 
constitu!do por 63 Instituciones de Crédi~o: el 25 de agosto 

de 1925 fué expedida la Ley que creó el Banco de México, con 

un capital de 100 millones de pesos, único ~a.::co autorizado 
para emitir billetes y bajo el control del C-obierno =ederal. 

El establecimiento del Banco Gnico Ce e::.isión, signif! 
c6 la reorganización del Sistema Bancario Mexicano. El GobieE 

no del presidente Calles fund6 en 1926 el =~~co Sacional de 

Crédito Agrícola con el objeto de fo~enta= e¡ éesar=ollo de 

la agricultura. 

Estos hechos marcaron el inicio Ce :as l~st~t~ciones 

Nacionales de Crédito constituidas ce~ la i~~er:ención del 

Estado. La crisis económica de 1929 afec~o a la Sanca mexic~ 
na, pero a partir de 1930 México inició una é~oca de paz in
terna. 

En 1932 el Banco de México e~pezó a :u...~cionar corno Ba!!. 
co central, estando asociado a el todos los Bancos privados 
comerciales. Entonces se crearon otras I~s~itucior.es Banc.!, 
rias del Estado .para financiar las obras p:lblicas ::.ás urge~ 
tes y el desarrollo industrial y agrícola. ~~ 1923 se cre6 el 
Sanco Nacional Hipotecario Urbano y de Obras ?úblicas y la N~ 
cional Financiera; en 1936 los Almacenes 5acionales Ce Oepós!. 
to y el Banco Nacional de Crédito Ejidal. En 1937 el Banco 
Nacional Obrero de Fomento Industrial y el 3a...~co Sacional de 

Comercio Exterior, este para promover las Ex;or~aciones4 
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En 1940 funcionaban en México 128 Instituciones d~ Cr! 

dito de la Banca Privada, incluyendo las sucursales cuyos ac
º tivos ascendían a 600 millones de pesos. 

Durante la segunda guerra mundial se produjo un nota-
ble auge en los negocios. 

En 1945 existían 215 Instituciones de Crédito, inclu-

yendo el Banco de México y 8 Bancos Nacionales más 53 Organi
zaciones Auxiliares, una Bolsa de V~lores y la Cámara de Com
pensación. 

En ese año los Activos de la Banca Privada llegaban a 
2526 millones de pesos. En los años 50 .los ActivOs del Sist~ 

rna Bancario Privado ascendían a 5287 millones. 

En las dos Gltirnas décadas la expansión del SistemaBa~ 
cario Mexicano ha sido enorme, al finalizar 1971 existían en 

México 493 Instituciones de Crédito Privadas, en dicho año el 

sector Bancario lo constituían 29 Bancos Nacionales. 

A partir de 1975 se inicia en México la Banca Múltiple 

al aprobarse las reformas al artículo 2 de la Ley General de 

Instituciones de Crédito, que entró en vigor el 3 de enero de 
1975. Al fusionarse las Instituciones de Crédito ya existen
tes y constituirse en Banca Múltiple, aquellas adquieren mayor 

estabilidad y ayudaron a fortalecer la estructura económica -

de la Nación. 

Además, la Banca Mediana y Pequeña integrada en entid~ 

des más sólidas aumentan sus posibilidades de desarrollo. 

Esta evolución del Sistema Bancario Mexicano sustituyó 
a las .antiguas Instituciones Bancarias especializadas. 
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A principios de 1976 la Secretaria de Hacienda y Crédi 

to PGblico expidi6 las reglas para el establecimiento y oper~ 

cienes de Bancos Maltiples. En enero de 1981 pocos meses an

tes de la Nacionalización del Sistema Bancario Mexicano, exi~ 

tían en México 46 Instituciones de Banca Múltiple. 

El 1° de septiembre de 1982 se Nacionaliza la Banca, -

los Bancos convertidos en Sociedad Nacional de Crédito.se re
organizan de 60 a 29 Sociedades y se emiten las reglas para -

la suscripción, tenencia y circulación de caps "B", esto el -
29 de agosto de 1983, tres años después la Secretaria de Ha

cienda y Crédito Público autoriza la colocación de 34% del e~ 

pital de las primeras Sociedades Nacionales de Crédito. 

A la fecha los Bancos se están volviendo a privatizar 
y·ya se han cerrado las negociaciones para la venta de algu

nas de las 29 Sociedades de Crédito que vuelven a manos de -
particulares. 

1 • 2 • - ESTRUCTURA DE LA BANCA 

El desarrollo coordinado de la multitud y diversidad 

de funciones y decisiones que se llevan a cabo en la Banca, 
para alcanzar las metas y los objetivos de la Direcci6n Gen~ 

ral, se hace posible cuando se cuenta con las condiciones pr2 

fesionales para realizar un óptimo desempeño en la propia es
pecialidad y cuando se tienen los recursos y la infor.:taci6n -

sobre los contextos institucionales en que debe desarrollarse 

el trabajoª 

Los manuales generales de las Organizaciones Bancarias 

tienen el propósito de proveer a los funcionarios responsables 



de la Dirección del Banco, de la información que facilit2 Ce 
una u otra manera el logro de sus metas, al permitirles co~o
cer oportunamente la división y ubicación dentro de la est_-u~ 
tura general, las líneas de autoridad y responsabilidad, los 
canales formales de comunicaci6n, las plazas autorizadas y 

las relaciones entre los diferentes sectores de actividad. 

La estructura de un Banco muestra una etapa estática -
del Banco, y es el resultado de las necesidades señaladas?Or 
los responsables de las distintas áreas y del estudio téc~ico 
realizado por la Dirección de Organización. 

Los Manuales de Organización deben mantenerse en un 

ritmo constante de perfeccionamiento, determinado por el Ces~ 
rrollo de las distintas áreas de la Banca. 

Como ejemplo de una estructura de un Banco moderno a -

continuación se presentan las Atribuciones de la Banca, as! -
corno sus operaciones , el objetivo y las funciones de un Ban
co y sus organigramas tipo. 

A tri b·u e i o ne s 

Ley Reglamentaria del Servicio Público de Banca y Crédito 

Artículo 3°.- La prestación del servicio pGblico de 
Banca y Crédito, así como la operación y funcionamiento de las 
Instituciones de Crédito, se realizará con apego a las sa.=ias 
prácticas y los usos bancarios, con sujeción a los objetivos 
y prioridades del Plan Nacional de Desarrollo, en especial ~~ 
del Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo. Z%l t2 
do momento se buscará alcanzar los objetivos específicos de -
cada tipo de Institución, así como los de carácter general s! 

guientes: 
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I.- Fomentar el ahorro nacional; 

II.- Facilitar al público el acceso a los beneficios del se~ 

vicio público.de la Banca y Crédito; 

III.- Canalizar eficientemente los recursos financieros; 

IV.- Promover la adecuada participación de la Banca Mexica

na en los mercados financieros internacionales; 

V.- Procurar un desarrollo equilibrado del Sistema Banca-

ria Nacional y una competencia sana entre las Institu

ciones de Banca Múltiple; y 

VI.- Promover y financiar las actividades y sectores que d~ 

termine el Congreso de la Unión como especialidad de -
cada Inst·ituci6n de Banca de Desarrollo, en las respe~ 

tivas Leyes Orgánicas. 

Artículo 30.- Las Instituciones de Crédito sólo podrán 

realizar las operaciones siguientes: 

I.- Recibir depósitos bancarios de dinero: 

AJ A la vista, 

B) De ahorro·,. y 

C) A plazo o con previo aviso; 

"II.- Aceptar préstamos y créditos; 

III.- Emitir bonos bancarios; 

IV.- Emitir obligaciones subordinadas; 

V.- Constituir depósitos en Instituciones de Crédito y En

tidades Financieras del extranjero; 

VI.- Efectuar descuentos y otorgar préstamos o créditos: 

VII.- Expedir tarjetas de crédito con base en contratos de -

apertura de créditos de cuenta corriente; 



VIII.- Asumir obligaciones por cuenta de terceros, con base -

en créditos concedidos, a través del otorgamiento de -

aceptacione~, endoso o aval de· los títulos de crédito, 

así como de la expedición de cartas de crédito; 

IX.- Operar con valores en los términos de las disposicio

nes de la presente ley y de la ley del mercado de val2 

res; 

X.- Promover la organizaci6n y transformación de toda cla

se de empresas o sociedades mercantiles y suscribir y. 

conservar acciones o parte de interés en las mismas; 

XI.- Operar con documentos mercantiles por cuenta propia; 

XII.- Llevar a cabo por cuenta propia o de t~rceros operaci2 

nes con oro, plata y divisas, incluyendo reportes so

bre estas últimas; 

XIII.- Prestar servicio de.cajas de seguridad; 

XIV.- Expedir cartas de crédito previa recepción de su irnpoE 

te, hacer efectivo ciéditos y realizar paso~ por cuen

ta de clientes; 

XV.- Practicar las operaciones de fideicomiso a que se re

fiere la Ley General de Títulos y Operaciones de Créd! 

to, y llevar a cabo mandatos y comisiones; 

XVI.- Recibir depósitos en administración a custodia o en g~ 

rantía por cuenta de terceros, de títulos o valores y 

en general de documentos mercantiles; 

XVII.- Actuar como representante común de los tenedores de t! 

tules de crédito; 

XVIII.~ Hacer servicio de caja y tesorería relativo a títulos 

de crédito, por cuenta de las emisoras; 

XIX.- Llevar la contabilidad y los libros de actas y de re

gistro de sociedades y empresas; 

XX.- Desempeñar el cargo de albacea; 
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XXI •. - Desempeñar la sindicatura o encargarse de la liquid~ 

ción judicial o extrajudicial de ne9aciaciones, est~ 

blecirnientos, concursos o herencias; 

XXII.- Encargarse de hacer avaluos que tendrán la misma fuer
za probatoria que las leyes asignan a los hechos por 

corredor pGblico o perito; 

XXIII.- Adquirir los bienes muebles e inmuebles necesarios pa
ra la realización de su objeto o enajenarlos cuando e~ 

rresponda; y 

XIV. - Efectuar en los términos que señale la Secretaria de 

Hacienda y Crédito Público, oyendo la opinión del Ban

co de México y de la Comisi6n Nacional Bancaria y de 
Seguros, las operaciones análogas y conexas que.aquella 

autorice. 

DI RE c·c I o N GENERAL 

Colocar a esta Sociedad Nacional de Crédito en el más 

alto nivel de productividad y prestigio, conduciendo y contr2 

lande estrategicamente la or9anizaci6n, el funcionamiento y 

los recursos institucionales dentro de un marco integral de 

racionalidad, eficiencia y honestidad, que garantice el cum

plimiento de los objetivos aprobados por el Consejo Directivo, 

satisfaga los intereses de la clientela y contribuya a la 

atenci6n de las prioridades nacionales. 

Funciones: 

I.- Dirigir la ejecución y realizaci6n de los programas de 

la Sociedad; 

Il.- Ejecutar los acuerdos del Consejo; 
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III.- Administrar los bienes y negocios de la Sociedad, cel~ 

brando los convenios o contratos que sean necesarios,
así como realizar los actos que regira la gestión ordi 

naria de la misma, en la esfera de su competencia y p~ 

ra el cumplimiento del objetivo social; 

IV.- Ser Delegado· Fiduciario General de la Institución; 

V.- Representar legalmente a la Sociedad; en el desempeño 

de su cargo gozará de todas las facultades de un mand~ 

tario general. para actos de dominio, de administración 

y para pleitos y cobranzas; además de todas las facu! 

tades generales, tendrá las que requieran cláusula es

pecial conforme a la ley en los términos del articulo 

2554 del C6digo Civil para el Distrito Federal o su e~ 

rrelativo de la Entidad Federativa de que se trate; p~ 

drá suscribir, endosar, avalar en cualquier concepto -

títulos de crédito, presentar denuncias y querellas y 

otorgar perdón y desistirse del juicio de amparo; re

presentar a la Sociedad ante Autoridades Administrati

vas y Judiciales, Federales, do los Estados y Munici-

pios, ante el Tribunal Federal de Conciliaci6n y Arbi

traje, las Juntas de Conciliación y Arbitraje y demás 

Autoridades de Trabajo y ante Arbitras y Arbitradores¡ 

imponer y desistirse de toda clase de juicios y recur

sos, transigir, comprometer en arbitras•, articular p~ 

ro no absorber posiciones, pudiendo otorgar poder para 

absorberlas; obtener adjudicaci6n de bienes, hacer ce

si6n de bienes, presentar posturas en remate, reforzar, 

recibir pagos, actuar como coadyuvante del Ministerio 

Público; cancelar contratos de crédito previo el pago 

respectivo de los mismos; podrá delegar total o par-

cialmente estos poderes y revocarlos: 

VI.- Llevar la firma social cuando ejercite sus facultades; 

VII.- Proponer al Consejo Directivo la designación de Deleg~ 

dos Fiduciarios y de los Servidores Públicos de la 
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Sociedad que ocupen cargos con las dos jerarquías adm! 
nistrativas.·anteriores a las de su rango y presentar-

les las solicitudes de licencia así como las denuncias 
de los mismos; 

VIII.- Encargarse de la designación y contratación de los seE 

vidores públicos de la Sociedad, distintos de los señ~ 

lados en la fracción anterior y administrar el perso
nal en su conjunto; 

IX.- Proponer al Consejo los programas sobre el establecí-

miento, reubicación y clausura de sucursales, agencias 
y oficinas, así como las relativas a la instalación y 

uso de equipo y sistemas automatizados, que se destin~ 

rá a la celebración de operaciones y a la presentación 

especializada de Servicios Directivos al Público; 

X.- Proponer al Consejo Directivo la creación de Comites R~ 

gionales Consultivos y de Crédito, así corno los de su -

seno y proveer lo necesario para su adecuada integra- -

ci6n y funcionamiento; 

XI.- Acordar la creaci6n de Comites Internos de Crédito, Té~ 

nicos y Administrativos; 

XII.- Presentar al Consejo Directivo para su aprobación en -

Balance General Anual de la Sociedad, junto con el in

forme y dictamen del Auditor Externo y de los Comisa-

ríos; 

XIII.- Presentar al Consejo Directivo las propuestas de apli

cación de utilidades y la forma y términos en que deb~ 

rá realizarse esta; 

XIV.- Presentar al Consejo Directivo los estados financieros 

mensuales de la Sociedad, para su publicaci6n; 

XV.- Someter al Consejo Directivo los proyectos de progra-

mas financieros y presupuestos generales de gastos e 

inversiones, los programas operativos y las estimacio

nes de ingresos anuales, así como sus modificaciones; 
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~.- Pres'entar al COnsejo Directivo las propuestas de adqu! 

sici6n de l~s inmuebles que la sociedad requiera para 
la prestaci6n de sus servicios y la enajenaci6n de los 
·mismos; 

XVII.- Presentar al Consejo Directivo para su aprobación las 

propuestas de adquisición de partes sociales en las s2 
ciedades a que se refieren los artículos 57, cuando -
proceda, 68 y 69 de la Ley Reglamentaria del Servicio 
PGblico de Banca y Crédito; 

XVIII.- Pres.entar al Consejo Directivo propuestas de modifica

ción a este Reglamento Orgánico, y en su caso el conv~ 

nio de fusi6n, así como la sesión de partes del activo 

o pasivo de la Sociedad; 

XIX.- Rendir al Consejo Directivo un informe anual de acfivi 
dades; 

XX.- Participar en las sesiones del consejo Directivo con -
voz, pero sin voto; 

XXI.- Proponer al Consejo Directivo la emisión de obligacio
nes subordinadas; y 

XXII.- Las demás que le .sean delegadas o encomendadas por el 
Consejo o que le Confieran las disposiciones legales. 



20 

ORGANIGRAMA GENERAL TIPO 

OlR(CCIOH 
GENER/.L 

OtRECOON Cowat\Tl'A Dl!IECCION 
OC f-'-~~-+~~~~ ~D!FU~OOY 

COlltROL IHTEl!OO RnAcaiES f\JBUC.\S 

OREttlOtl 6EHERAl 

"""'' 0( flN.tNZAS 



21 

1.3.- La Gerencia de una Sucursal Bancaria 

Las Instituciones de Crédito de la Banca·Nacionalizada, 
prestan sus servicios bancarios a través de las Sucursales 
Bancarias que tienen diseminadas en la RepGblica Mexicana, la 
cobertura con que la Banca cuenta hoy en d!a es de aproximad~ 
mente SOOO·Sucursales Bancarias en todo el país, estas Sucur
sales se conocen corno Principales o Matrices, y Urbanas o Fo
ráneas, gracias a la Banca Múltiple se pueden efectuar la ma
yoría de los Servicios Bancarios en una misma oficina, las S~ 
cursales Bancarias ofrecen los servicios de: 

Cuentas de cheques 

Ahorro e Inversiones 

Fondos de Fomento 

Crédito 

Cartera 

Cambios, etc. 

La estructura de las Sucursales están encaminadas para 
satisfacer esos servicios al pGblico en general, adem&s de 

prestar y cubrir los pagos por: 

Agua, 

Luz, 

Teléfono·, 

Impuestos, 

Escuelas, etc. 

A continuaci6n se muestra un Organigrama de una sucur

sal Bancaria Tipo: 
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Gerente de la Sucursal 

El Gerente es el responsable general de la Sucursal, -

parte de sus funciones consisten en coordinar el buen funcio
namiento general de la oficina, tanto en el aspecto financie
ro, así como de las actuaciones y control del personal de la 

Sucursal. 

La plantilla de personal que se maneja en la oficina -
se divide en 3 áreas básicas. 

Subgerencia Atención Clientes 

Subgeren?ia de Pro~oción 

Supervisor Mostrador Múltiple 

Subgerencia Atención Clientes 

En esta área, al Subgerente de. Atención de Clientes se 

le confiere autoridad y responsabilidad para manejar, al igual 

que el Gerente, paquetes de clientes con atención especializ~ 
da, y de atención libre, el Subgerente le reporta al Gere"nte 
y tiene a su vez, Aperturistas de Cuentas que s'e encargan de 

dar de alta cuentas nuevas que los Funcionarios abren. 

Los Subgerentes de Atención a Clientes est¿n capacita
dos para ofrecer a la clientela y público en general lo5 ser

vicios de: 

Cuentas de cheques, 

Inversiones, 

Créditos, 

Servicios Fiduciarios Hipotecarios, 

- Avaluos 



24 

Asesoramiento Financiero, 

Tarjeta de Crédito, etc. 

Subgerencia de Promoción 

Este Funcionario también puede ofrecer a la clientela 
todo tipo de Servicios Bancarios como el Subgerente de Aten-

ci6n a Clientes, pero básicamente se dedica a las inversiones, 
ya sea de renta fija o de renta variable; dentro de su perso

nal se encajan las Funcionarias de Promoción, que se dedican 

exclusivamente a la promoCión y cons~rvaci6n de los clientes 

inversionistas, así también en la Subgerencia de Promoción se 

encuentra un Funcionario de Tarjeta de Crédito. 

Supervisor de Mostrador Múltiple 

Supervisor de Mostrador Múltiple o Contador de la Su-

cursa!, este Funcionario se encarga primeramente de consoli-

dar todas las operaciones contables de la Sucursal con el ob

jeto de controlar el funcionamiento operativo de la oficina, 

además es el Jefe de las Areas de C~rtera, Cambios y Mostra

dor Múltiple, contando para tal efecto de operadores de serv,!. 

cios múltiples, quienes se encargan propiamente de los servi

cios de contabilización de créditos, expedición de giros, ch~ 

ques de caja, de viajero, certificación de créditos, compra -

venta de moneda extranjera, etc. También bajo el mando del -

Supervisor del Mostrador Múltiple está la Cajera Principal -

-que controla la b6veda y cuenta con una plantilla de cajeras, 

tanto especiales como mixtas, que se encargan de darle entra

da y formalidad a las operaciones bancarias. 
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GENERALIDADES DE LAS RELACIONES HDMJINAS 

2.1.- DESARROLLO HISTORICO DE LAS RELACIONES HUMANAS 

Para hablar del desarrollo humano y de sus relaciones, 

se tiene que hablar de sus inicicis, los cuales surgen en la 

Revoluci6n Industrial. "Se define esta corno la serie de im

portante9 innovaciones técnicas y tecnológicas que surgieron 

en Inglaterra durante los años de 1760 a 1830 11
, {1) y quemo

dificaron las formas de producción. 

Entre los primeros inventos que aparecen en esa época, 

se encuentran las máquinas de hilar, el uso industrial· de las 

máquinas de vapor y la utilización del carbón mineral preces~ 

do; esto último sirvió para la invención de la locomotora y 

los buques de vapor, así como de los altos hornos para la -

producción del hierro que demandaba la industria de la trans

formación. Esto propicio un ritmo acelerado de desarrollo, 

originándose así la creación qe un gran número de industrias. 

La Revolución Industrial se extendió rápidamente a 

otros países, generándose así grandes cambios en las estruct~ 

ras económica, política y cultural que afectaron la vida social 

(1) Ríos Szalay Adalberto-Paniagua Aduna; Orígenes y Perspecti
vas, Pág. 39 
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de aquellas comunidades que se integraron a la era Industrial, 

al abandonar el campo un gran número de personas. Es aquí do~ 

de surge una gran multitud de industriales ernprendedore.s y a.!!_ 

daces, y por otro lado, la fuerza de trabajo sujeta a condi
ciones de vida insalubres y bajos salarios. Una de las princ! 
pales preocupaciones de los grupos industriales era la gran 

tarea de convencer a la sociedad de su época, de el derecho a 

la autoridad, así como el propiciar la imagen de que la indu~ 
trializaci6n no constituía un reto a los intereses en pugna 

existentes. 

11 En aquel tiempo, las relaciones laborales estaban ba

sadas, tradicionalmente, en la relaci6n amo-sirviente, ejer

ciéndose de este modo la autoridad", (2) ya que la teoría de 

de dependencia. presuponía que los ricos eran ·responsables de 

los pobres, quienes debían atenerse al trato tradicional y 

las reglas establecidas en el orden social de la época. 

11 AL final del siglo XIX las teorías del Darwinismo so

cial justificaban la autoridad de las empresas y la riqueza -

como producto de ,la mayor habilidad de aquellos que las dete!!_ 

taban para vivir;" (3) por ese mismo tiempo aparece en los E~ 

tados Unidos de América Federico Taylor, que "en su obra se -

limita a estudiar, dentro de la empresa industrial." (4) el -

área de producci6n. Considerando su unidad de análisis el 

obrero y el desempeño de su trabajo, intenta encontrar princi 

pies y normas que permitieran lograr un mayo rendimiento de 

la mano de obra, así corno ahorro de tiempo y materiales, lo 

que traería como consecuencia lógica, un incremento en la pr2 

ductividad. 

(2} Seria Murillo Victor; Relaciones Humanas, Pág. 23 
(3) " o " n 23 

(4) Barajas Medina Jorge; El Hombre, el Trabajo y la Admini~ 
traci6n, Pág. 104. 
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Sus principales aportaciones al estudio de la Adminis
traci6n se encuentran en los estudios de tiempos y movimien-
tos, métodos de trabajo, selecci6n y capacitaci6n de personal 
y el sistema de incentivos. A lo anterior se le conoce como 

Dirección Científica. 

Es importante, al tocar los antecedentes históricos de 
las relaciones humanas, mencionar que en los últimos años el 
movimiento cobra irnpetú con los estudios de Elton Mayo. Este 
autor 11 consideraba que las condiciones físicas del trabajo 
afectaban el rendimiento y la productívid~d de los trabajadores, 

enfocando sus primeros estudios a determinar las mejores ca~ 

diciones ambientales de trabajo". (5) 

Al no comprobar satisfactoriamente sus suposiciones, 

se dedica a analizar otros factores que tienen influencia en 

el incremento de la producción. En sus obras 11 Problemas Hum~ 

nos de la Civilización Industrial" y "Problemas Sociales de 

la Civilización Industrial 11
, expone sus investigaciones, apo~ 

taciones y conclusiones de las experiencias obtenidas. Los 

resultados de las investigaciones crean una nueva corriente 

administrativa que elabora la.Teoría de las Relaciones Huma

nas como un instrumento para lograr una mayor producción y 

satisfacción humana en el trabajo; los resultados sirven tam

bién de base a posteriores estudios sociológicos, psicoléiqicos 

y de comunicación en las organizaciones. 
0

A estos estudios de 

Elton Mayo se les denomina "Experimentos de Hawthorne", toma!!. 

do el nombre de una de las plantas industriales de la empresa 

en la que se llevaron a cabo aspectos sobresalientes de los 

mismos. 

"Independientemente de las críticas que se han hecho a 

estos trabajos, su legado es sumamente importañte, ya que a 

(5) Barajas Medina Jorge; El Hombre, el Trab~jo y la Adminis
tración, Pág. 117. 
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partir de ellos, fué elaborada la Teoría de las Relaciones H~ 
·manasº (6) que tiene como finalidad lograr la eficiencia en la 

producción, mejorar el cliiua de trabajo y evitar o reduc'ir s.!. 

tuaciones conflictivas. En resumen, plantea la. necesidad de 
prestar especial atención al medio ambienta en el que se de-
senvuelven los trabajadores. Los planteamientos de Mayo tu
vieron gran difusi6n y aceptación en los Estados Unidos des
pués de 1930, y en Europa en los años posteriores a 1940. 

En 1960, Douglas Macgregor publica su libro titulado 

"El Aspecto Humano de las Empresas". · En el, presenta un sis

tema de valores sobre la naturaleza humana que se encontraba 
vigente entre los dirigentes de las empresas, y con base en 
ese criterio, normaban su comportamiento hacia los elementos 
subordinados. 

Los conceptos de los valores diferian de los descubie~ 
tos recientemente por la Psicología sobre la conducta humana. 
El planteamiento que se hace, lo presenta a través de dos hi
pótesis que denomina ºTeoría X11 y "Teoría Y". Por medio 
de la 11Teoría X" da un razonamiento para explicar el funcio
namiento ineficaz de la organización, y dice que esto se debe 
a la indolencia de los recursos humanos. La 11 Teoría Y11

, cu! 
pa a los métodos administrativos que no permiten conocer las 
potencialidades de los recursos humanos con que se cuenta. 
Cuand~ se brindan oportunidades en forma adecuada ·los-ad.mini~ 
tradores suelen sorprenderse al descubrir como los empleados 
rinden mucho m~s de lo que se creía. 

Con base en lii teoría "Y", prop_uesta a los administra
dores por parte de Mcgregor, 11 (7) se han desarrollado las té~ 
nicas administrativas y de las relaciones humanas modernas. 

(6) ~orge Barajas Medina; El Hombre, el Trabajo y la Adminis
tración, Pág. 120. 

(7) " Pág. 125 
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La filosofía gerencial actual considera ahora, al individuo,
como un ente integral al cual debe dársele la oportunidad de 

desarrollarse como persona, con su talento y personalidad, p~ 

ra que esto sea en beneficio propio y de la empresa en donde 
realiza su labor. 

2.2.- DEFINICION DE LAS RELACIONES HUMANAS 

En los últimos años las Belaciones Humanas han tomado 

una gran importancia dentro de las ciencias sociales y 16gic~ 

mente dentro de las. Organizaciones, independientemente del g! 
ro de estas, se ha dejado en claro a últimas fechas que su si~ 

nificado y alcance es primordial para el buen desarrollo de 

las empres~~, por relaciones humanas se puede entender como: 

"El contenido de principios que gobiernan las relacio-· 

nes entre los individuos". 

"Es un conjunto de reglas de oro que soluciona casi t2_ 

dos los p:roblemas humanos 11
• 

11 Son un conjunto de reglas para el logro de buenas re

laciones obrero-patronales 11
• 

"Administración es la técnica de la coordinaci6n 11
• (8) 

El Lic. Victor Seria M. nos dice: 

"Las Relaciones humanas constituyen un cuerpo sistemá

tico cada vez más voluminoso y cuyo objetivo es la explicación 

(8) Reyes Ponce Agustín; "Administración de Empresas, Prime
ra Parte, Pág. 27. 
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Y predicción del comportamiento humano en el mundo que nos ha 
tocado vivir, su finalidad última es el desarrollo de una so
cidad cada vez más justa, productiva y satisfecha" (9) 

El Lic. Fernández Arenas nos dice: 

"Persiguen la satisfacción de objetivos instituciona
les a través del esfuerzo humano coordinado". 

Existen muchas más definiciones de lo que son las Rel~ 
e iones Humanas, pero si bien es cierto lo importante de lo que 

cada una de ellas dice es el hecho en que concuerden en que 

las Relaciones Humanas se dan en la interacción de los indivi 
duos entre sí, y en la medida de que estas sean de mejor tra

to, se podrá tener un resultado más positivo. 

2.3.- OBJETIVO DE Ll\S RELACIONES HUMANAS 

Las Relaciones Humanas dentro de las Instituciones de 

Crédito son vitales como función básica en el medio ambiente 

socio-económico de los grupos humanos. 

El objetivo de las Relaciones Humanas es el de promo

ver actitudes favorables hacia la Institución, estas contri

buiran a acrecentar la imagen de las Instituciones, incremen

tando el desarrollo.indispensable para la existencia de empr~ 

sas de servicios, las Instituciones no pueden desarrollarse -

ni prosperar si no cuentan con la opini6n pública positiva, 

que consiste en lograr ganarse la confianza y buena voluntad 

del pGblico. Las actividades de los bancos no deben limitar

se a una acumulación financiera de fondos, ya que ello 

(9) Seria M. Víctor; "RelacioneS Humana$", Pág. 19 
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solamente nos ofrece una seguridad financiera, estas activid~ 
des deben enfocarse a un servicio de ·interés general, ya que 

un banquero debe ser un consejero comprensible y confiable. 

El toque humano que los Bancos se esfuerzan en refle-

jar dentro de su imagen se debe dar en todas las personas que 
laboran en las ~nstituciones, durante mucho tiempo la imagen 

de los Bancos era de oficinas conservadoras, en la actualidad, 
existe una minor!a que considera que los Bancos son sombríos 
y tristes, se debe de poner todo el esfuerzo y entusiasmo en 
la atención al público, estableciendo un clima de confianza, 

amistad y buen trato. 

Las empresas de hoy deben de contribuir al logro de 

los obje~ivos asignados, cumpliendo con sus funciones económi 
cas, creando y distribuyendo satisfactares a los costos más -
bajos, el ofrecimiento de empleo suficiente y bien remunerado 

que ayude a crear un clima de trabajo que propicie las condi

ciones de bienestar a los integrantes y todo esto redundará en 
un buen ambiente de trabajo. 

Se considera que para el buen func~onamiento de las R~ 
laciones Humanas y para su correcta aplicación dentro de las 
Organizaciones Bancarias, se deben de seguir los siguientes -
objetivos humanos: 

Implantar las mejores medidas de seguridad e higi~ 
ne dentro del trabajo, conservando así la salud y -

la vida. 

Tratar que los sueldos sean suficientes para cubrir 
las necesidades del trabajador y su familia. 

Tornar las medidas necesarias para evitar la enajen~ 

ción del individuo en su trabajo. 
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Evitar que surjan conflictos y frustraciones en la 
relaci6n de trabajo. 

Motivar y dar oPortunidad al trabajador para que d~ 
sarrolle sus habilidades, iniciativa y participa- -
ción. 

Dar capacitación y adiestramiento. 

Implantar sistemas de trabajo que sean estimulantes 

para las personas. 

Crear y conservar un ambiente agradable para que el 
individuo trabaje de la mejor forma. 

Crear las condiciones proPicias para la integración 
de grupos formales e informales para satisfacer ne
cesidades sociales mediante las buenas relaciones 

con los demás. 

Resolver prontamente cualquier conflicto que se pr~ 

sente entre los subordinados para evitar mayores -
problemas. 

Ir adaptando el progreso tecnol6gico en la organiz~ 

ción, sin descuidar al elemento hwnano. 

La empresa debe actualizarse en todas las ramas ad

ministrativas, para mejorar sus prácticas y partic~ 

pación en la vida act~al, en beneficio propio y de 

la sociedad a la que pertenece. 

De esta manera las Organizaciones Bancar.ias están en -

posición de conseguir sus objetivos humanos, destacando a -

continuación los siguientes: 

Una buena imagen de la Institución. 
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Definir la importancia elemental del personal de la 
Institución como recurso esencial para la consecu-
ción de fines. 

Identificar, valorar y mejorar los servicios profe

sionales de la Institución. 

2.4.- IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES HUMANAS 

Las Relaciones Humanas dentro de las empresas son hoy 
en d!a de vital importancia para los logros de los objetivos 

de las Organizaciones Bancarias, como se ha visto en los prin 
cipios de la administración, estas únicamente tratan de ver 

las formas de lograr los objetivos de los industriales, sin -
tomar en cuenta las necesidades y los sentimientos de los tr~ 

bajadores. 

"El Administrador moderno tiene que conocer y compren
der la otra dimensión de las empresasº, (10) muchas veces no 

se trata de problemas humanos provocados por un comportamien
to negativo, sino tan sólo de una estructura organizacional -
que provoca confusiones y malentendidos entre las personas. 

La comunicación en las Relaciones Humanas, es concebi
da tanto una habilidad del administrador, como un proceso su
mamente difícil y constante de transmisión de información, no 
se trata solamente de dar órdenes, sino de saber motivar a los 
subordinados para cumplir las órdenes voluntariamente. 

(10} Seria Murillo Victor, 
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"Además de informaci6n deberá transmitirse también en

tendimiento11 (11) si se quiere que existan buenas relaciones 

entre el jefe y los subordinados y por ende habrá más probabi 

lidades de que el mensaje sea fien en contenido e intenci6n 

tal corno el superior los haya concebido, la empresa moderna -
es una isla de colectivismo rodeada por un mar de cambiantes 

situaciones, si bien la misma tiende a realizar sus propios 

objetivos, estos y la manera de conseguirlos se verán afecta

dos por la tecnología, las decisiones gubernamentales y los 

gustos de los consumidores; muchos de estos cambios en las 

estructuras de las empresas se originan en suS funciones y 

por lo tanto en las personas que la integran. 

A través de la integración de loS grupos humanos se 

cumple el objetivo de las relaciones humanas, ya que por ese~ 

cia natural de los grupos formales e informales el hombre se 

integr·a a su ámbito social y natural, esto se logra por efec

to de la identificación de valores, intereses y actitudes. 

Considerando a las Instituciones Bancarias como empre

sas de servicios cuyo objetivo primordial es la atenci6n al 

pGblico, es de suma importancia dar la siguiente clasifica

ción de cómo y dónde se deben de aplicar las Relaciones Huma

nas: 

RELACIONES HUMANAS INTERNAS: 

a).- Con el personal de la Institución en todos los -

niveles. 

b) .- Departamento de Relaciones Humanas. 

(11) Seria Murillo Víctor, 
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RELACIONES HllMllNAS EXTERNAS: 

a).- Accionistas y Propietarios. 

b) .- Clientes Actuales y Potenciales. 

e).- Proveedores. 

d) .- Con la Comunidad y los Medios de Comunicaci6n. 

En la mayoría de las Organizaciones Bancarias cumplen 

1-J. función de Relacione5 Humanas por medio de programas de R~ 

cursos Humanos, los cuales llegan a los diferentes públicos a 
través del trato del personal de la Institución y por los me

dios de comunicación, con la finalidad de crear satisfactores 

personales y una buena imagen de la Organización. 

Además existen también asesoramiento externo por pers~ 

nal especializado canalizado a través del Departamento de Re

laciones Humanas de las Organizaciones y una combinación del 

personal especializado y del personal interno, corno pueden -

ser Directores, Funcionarios de diversas áreas que planifican 

y dan cursos de integraci6n de personal y de Relaciones Huma

nas. 

El objetivo principal de lo anterior es el de integrar 

al personal por medio de las Relaciones Humanas Internas y l~ 

gar que a través d~ ésto sean reflejadas al público, puesto 

que cuendo·cl personal está ampliamente integrado a su Organi 

zaci6n s~ convierte en un transmisor positivo de la imagen del 

negocio. 

Las Relaciones Humanas tienen una gran importancia hoy 

en día, los temas centrales son: 

Liderazgo y Autoridad 
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Motivación y Conducta Humana 
Estructura Organizacional 

Comunicación 
Diferencias y afinidades Individuales 
La Desigualdad Social y su Influencia 
El Estudio de grupos pequeños 
El Desarrollo Ejecutivo 

A pesar que el co~tenido actual de las Relaciones Hum~ 

nas es amplio, sus temas principales están centrados en la e~ 
presa dejando un poco de lado la problemática social, es de

ber de todos los que trabajan en la actualidad en las Organi

zaciones, tratar de aplicar día con día una Relación Humana -
más c.ordial y justa en beneficio de sus propias empresas y de 

los intereses particulares de cada persona, sólo así se podrá 

lograr el crecimiento económico e ideológico de las Organiza
ciones Bancarias. 



C A P I T U L O 3 

CONTENIDO DE LAS RELACIONES HUMANAS 

3.1.- LAS HABILIDADES Y EL COMPORTAMIENTO 
HUMANO. 

3.2.- LA COMUNICACION 

3.3.- EL LIDERAZGO 

3.4,- EL SENTIDO DEL TRABAJO 
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CONTENIDO DE LAS RELACIONES llUMJ\NAS 

3.1.- LAS HABILIDADES Y EL COMPORTAMIENTO HUMANO 

Todo buen Administrador para serlo debe tener y practi 

car determinadas habilidades que lo ayude a desarrollar ef i

cientemente el proceso administrativo dentro de la Organiza~ 

ción, así como una serie de formas de ser y conducirse en la 

sociedad donde se desenvuelve, existen tres tipos de habilid~ 

des básicas que el Administrador dominará, éstas son las si

guientes: 

Habilidades Técnicas 

Habilidades Administrativas 

Habilidades Bu.manas 

Habilidades Técnicas: Estas se refieren básicamente -

en el caso del Administrador a toda una serie de conocimien

tos técnicos que son en si el manejo de las técnicas propias 

de las materias que se enseñan en las escuelas, así como el -

conocimiento que éste aprende dentro de la empresa en el des~ 

rrollo de su trabajo, de tal forma el Administrador estará 

preparado para usar estos conocimientos en la realización de 

los trabajos técnicos en la empresa. 
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Babi1idades Administrativas: Este tipo de habilidades 

están en sí completamente enfocadas a las áreas de Planeación, 
Organización, Direcci6n y Control, es decir, al Proceso Adrni 
nistrativo, este tipo de habilidades es de mayor importancia 
en la medida en que el AdminiStrador vaya ascendiendo en la 

escala jerárquica en la Organizaci6n, es decir, a un mayor n! 
vel en la Organizaci6n se van necesitando menos habilidades 

técnicas y se usarán más las habilidades adrninistratiVas. 

El Administrador debe ser un Gerente total de la Empr~ 
sa, fijando los objetivos de la misma, cómo, cuándo, quién y 

con qué los van a llevar a cabo. 

Una de las habilidades que el Administrador debe tener 

es un conocimiento y habilidad profunda para comprender las -
fuerzas humanas activas en su Organización, es decir, cual es 
la motivaci6n más apropiada para sus subalternos y en general 
para las personas que trabajan a su alrededor. 

Habilidades Humanas: Estas son las habilidades más di 
ficiles de poseer y de entender, así como de aplicarlas, pues 
las otras habilidades anteriores se enseñan en las escuelas o 

en la práctica, pero las habilidades humanas son una serie de 
características propias del Administrador, son una recopila

ción de formas de ser y de un carácter y una personalidad pr~ 
pia de cada ser, las cuales se conjuntan y dan como resultado 
un estilo del Administrador, una forma de desenvolverse en la 
empresa que le da como resultado una interacción positiva o -

. negativa con los subordinados al estar con ellos y a los cua
les motiva y entiende ayudándolos en el desarrollo personal -
de cada uno de ellos y obviamente en la aplicación de las no~ 
mas y políticas de la empresa para conseguir los objetivos de 
la misma. 



Comportamiento Humano 

Se puede afirmar que toda conducta humana se efectúa 

en función de necesidades y de satisfactores, por tanto, el 

trabajador trata de satisfacer ciertas necesidades en su vida 

dentro de su trabajo, en la medida en que logra sus metas el 

trabajador estará satisfecho o insatisfecho (frustrado) y de 

esta satisfacción o insatisfacci6n dependen en gran parte su 

integraci6n a la empresa, su eficiencia,. su colaboración y su 

desarrollo personal. 

Las necesidades que todo trabajador busca satisfacer 

dentro de sus trabajos se muestran en la pirámide· ae· los est!!_ 

dios de Abraham Maslow y pueden agruparse de la siguiente ma

nera. 

Necesidades Fisiol6gicas, primarias o vitales 

Necesidades de Seguridad 

Necesidades de Afiliación O Pertenencia 

Necesidades de Estima 

Necesidades de Autorrealización 

Las necesidades se presentan en forma jerarquizada se

gún el orden en que se han expuesto: comenzando por las nece

sidades primarias y terminando con las de autorrealización, -

esto significa que las personas buscan satisfacer en primer 

lugar sus necesidades primarias tales como, correr, dorrnir,

descansar, etc. Una vez satisfechas las primeras desaparece 

temporalmente el impulso por satisfacer esas y aparece el de

seo por conseguir las siguientes. 

El individuo que trabaja en las empresas, como es el 

caso de las Sucursales Bancarias, busca satisfacer sus necesidades 
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a través de diferentes medios tales como, el salario y las 
prestaciones (fisiol6gicas y seguridad}, el prestigio y el 

ser miembro de los grupos de trabajo (afiliación) , aprecio y 

reconocimiento que recibe de sus superiores y compañeros (es= 
tima) , así como también satisface sus necesidades de auto

rrealizaci6n, siempre y cuando el individuo esté bien ubicado 
en su puesto de acuerdo con su personalidad, intereses, cono

cimientos y habilidades. 

3.2.- LA COMUNICACION 

La Comunicación se puede concebir corno la transmisión 

de mensajes de una a otra persona, de un grupo a otro, o bien 

entre personas y grupo. 

En términos estrictos la comunicaci6n se efectúa únic~ 

mente entre dos personas, ya sea como individuos aislados o 

corno parte de un grupo, sin embargo, nq es difícil admitir -

que cuando una persona se comunica con un grupo to~los los miem 

bros de éste pueden actuar simultáneamente como receptores, 

aún cuando para emitir mensajes lo haga solo un miembr'o del 

grupo cada vez. La transmisi6n se efectúa de emisor a recep

tor, pero cada persona está equipada para actuar en las dos -

calidades, de hecho cuando dos individuos están en comunica-

ci6n cada uno actúa en el curso de la transmisi6n como emisor 

y receptor. 

Los elementos de la Comunicación son los siguientes: --

EMISOR· 

RECEPTOR 

CANAL 
SIMBOLOGIA 



MENSAJE 

CONTEXTO 
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EMJ:SOR.- Es la persona que inicia la transmisi6n, si 
se trata de un superior, la dirección del mensaje es hacia 
abajo conteniendo generalmente metas políticas, planes, indi
caciones, etc.; si se trata de un subordinado la dirección del 

.mensaje es hacia arriba conteniendo reportes, contestando .pe
dimentos, instrucciones, etc., en el caso de personas del mi~ 

mo nivel aquí la cornunicaci6Il se efe~túa en forma lateral y 

horizontal, conteniendo' generalmente información para la cooE 
dinación de actividades, sugestiones, propuestas, etc. 

RECEPTOR.- Es la persona que recibe el mensaje y que 

a su vez envía información de regreso al emisor, para que és
te ratifique o modifique la información. 

CANAL.- Están representados por los contactoa que se 

establecen entre las diferentes unidades· en la empresa, los -

canales son conductos por los cuales se transmite la comunic~ 

ción, estos canales pueden ser formales e informales, también 

pueden. ser internos cuando se establecen dentro de la Organi

zación o externos cuando se establecen para hacer contacto con 

los clientes y püblico en general, los canales en la comunic~ 

ci6n constituyen un puente ·a tr.avés del cual viaja el meÍ1.saje, 

pero s6lo puede considerárseles como tales si existe la cent! 

nuidad y la circulaci6n o retroalimentación. 

SIMBOLOGIA.- El contenido del mensaje se expresa me

diante un código de símbolos. Los problemas principales de -

la comunicación generalmente se originan por el uso de símbo

los, en vista de que su significado es interpretado en forma 

diferente por cada persona, sin embargo, algunos sistemas si~ 

bol6gicos también llamados lenguajes, son más exactos que otros, 
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por ejemplo: los lenguajes computacionales corno: Cobol, For-
tran, Basic, etc., sólo podrán ser entendidos por las _cornput_! 

doras cuando son redactados en forma precisa por los program~ 

dores. 

MENSAJE Y CONTEXTO.- El mensaje constituye la substa~ 

cia y el contexto, le ad.:· el sabor e intención a la comunica-

ci6n, muchas veces se le da más importancia a la dorma que a 

la substancia, enfatizando más los medios que el propósito de 

la comunicación; el contenido del mensaje es muy importante -
para lograr el cambio conductual deseado en las otras persa-

nas, sin embargo el contexto es el que sitüa y le da direc

ción y alcance al contenido, el tiempo y la secuencia del me~ 

saje, quién lo comunica y cómo lo hace, son condicionantes del 

impacto que ejercerá en la persona o grupo al que va dirigido. 

No es lo mismo utilizar palabras gentiles, ni el significado 

es el mismo si se utiliza un tono fuerte de voz que uno suave 

y comedido. 

LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES 

La comunicaci6n humana en su sentido más simple, es -

una relación entre dos personas. 

La comunicaci6n en el interior de una Sucursal Banc~ 

ria es un proceso en e~que se relacionan entre sí los Recur

sos Humanos que la integran. El 16gico suponer que mientras 

más empleados formen la organizaci6n, más completa y sofisti

cada será la comunicación, de ahí la necesidad de clasificar

la bajo las siguientes perspectivas: 

POR SU AMBITO 

POR SU NATURALEZA 

POR SU FORMA 



POR SU DIRECCION 

POR SU ALCANCE 
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POR SU 1\.HBITO.- La comunicación se desarrolla en dos 
grandes áreas: Internas y Externas. 

Internas: Es la información que circula dentro de la 

Sucursal y sus principales funciones son: 

a) Establecer y mantener entre todos los que pertene

cen a la Sucursal las buenas relaciones en el tra

bajo. 

b) Descubrir y desarrollar las aptitudes y capacida-

des de todos aquellos que ejerzan múltiples funci~ 

nes en la Sucursal. 

Algunos ejemplos de Comunicaci6n Interna son: El pr,9_ 

grama de inducción, el manual de bienvenida, normas, informes, 

etc. 

Externas: Tiene lugar hacia afuera de la sucursal en 

su doble sentido de emisión y recepción, se originan con moti 

vo de demostrar las operaciones normales que la Institución 

como es una Oficina BancaFia tiene con sus clientes, asesores 

externos, proveedores, etc., por medio de cartas, contratos, 

cotizaciones, promociones, campañas publicitarias, informa-

ción especializada, atención personal y telefónica con clien
tes. 

POR SU NATURALEZA.- Se divide en Formal e Informal. 

Formal: Es aquella que se deriva de la organización -

formal de la Institución, circul,a por los canales de comunic!, 
ción establecidos por la estructura y eS indispensable para 
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lograr la coordinaci6n de las diferentes funciones que se ll~ 

van a efecto dentro de los Departamentos de la Sucursal. Den
tro de la comunicaci6n formal están comprendidas: Las poltti
cas, los reglamentos, los procedimientos, los reportes, etc., 
es decir toda aquella informaci6n que el empleado necesitara 

recibir y dar. 

Info~al: Es el intercambio de informaci6n que se es

tablece sobre asuntos relacionados con el trabajo entre pers~ 
nas dentro y fuera del ámbito laboral. 

La Comunicaci6n Informal es aquella que sale del con

trol de la organización y con frecuencia provoca estado de ªE 
siedad, terror, esperanza, hostilidad y curiosidad entre el 

personal, al mismo tiempo es una necesidad del hombre que de
be satisfacerse, ya que ayuda al incremento de las Relaciones 
Humanas por medio de la integración personal; par otro lada, 
éste tipo de comunicaci6n no es recomendable evitar, ya que 

se atentaría contra la libertad de expresi6n. 

Ejemplo de esta comunicación son: las comentarios, los 
chismes, los rumores y la distorsión de la comunicaci6n for-
mal. 

Por su formu de comunicación puede ser Verbal y no VeE._ 
bal. 

La Verbal se puede expresar oralmente o por escrito. 

La Comunicación Oral se da individualmente o en grupos, 
y generalmente exige la proximidad física del interlocutor. -

Es esencialmente la del lenguaje oral. 

La Cornunicaci6n Oral se da en cualquier medio o activi 
dad. Todo el mundo constantemente se está comunicando en 
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juntas o con~erencias, de persona a persona, por teléfono, en 
reuniones familiares, en la escuela, en la vida social, etc. 

Lo hablado tiene muchas propiedades. La voz viva ind! 
ca: si quien habla no es conocido, o si podemos verlo y dónde 

se encuentra. También obtenemos de ella alguna idea del ca

rácter y estado de ánimo del que habla y algún indicio de la 

intención con que se expresa, ya sea de cariño o de odio, de 
fuerza o de temor, de confianza o sospecha, en relación al r~ 

ceptor. 

Comunicación escrita: Este tipo de comunicación no -

exige contacto directo, lo cual hace que la retroalimentación 
no sea inmediata. Fundamentalmente, se puede considerar en 

esta clasificación a la palabra escrita, misma que, tiene co
mo propósito fundamental dejar registro de información que 
puede estar referida al presente, pasado.·o futuro de cualquier 

Organización, como testimonio fidedigno de que algo se llevó 
a efecto y se cominicó oportunamente al personal involucrado 
en el asunto. Sirve además como material de consulta para -
efectuar.· adecuadamente cualquier aclaración o duda al respec
to. 

La Comunicación Escrita se da en las Sucursales por m~ 
dio de carta~, memorandas, boletines, reportes, manuales, re

glamentos y todas aquellas formas que manejamos en la mayoría 
de las operaciones bancarias. 

Comunicación no Verbal: Son los mensajes donde no uti 

lizamos palabras y en las cuales expresamos nuestras actitu-
des y el estado de animo a través de gestos y ademanes. Es in 
dispensable la presencia física del emisor y el receptor. 

Por su dirección: 

Comunicación Ascendente: La comunicación ascendente 
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dentro de cualquier Organización, es aquella que fluye de los 

niveles inferiores a los mandos intermedios, y de estos, a 
los niveles más altos, pudiendo ser ésta formal o informal, 
oral o escrita. 

Este tipo de cornunicaci6n es muy importante, ya que a 
través de ella no s61o debe fluir información relacionada di
rectamente con el trabajo, sino también ideas, sugerencias, -
quejas, inquietudes, peticiones, protestas, dudas, consultas 

e información de cualquier otra índole. 

La efectividad de esta comunicación depende de la hab! 

lidad del supervisor o jefe inmediato, para crear un ambiente 

de confianza entre él y sus subordinados; de esta manera po

drá conocerlos y obtener mejores resultados de su equipo de -

trabajo. 

Comunicación Descendente: La comunicadión descendente 

es aquella que fluye de los altos niveles jerárquicos, a to

dos los niveles de la Organización. 

son: 

Las situaciones en que se da este tipo.de comunicación 

Inducci6n e integración de nuevo personal a la Org~ 

nización. 

Orientación y capacitación sobre el trabajo a real~ 

zar. 

Dar órdenes y verificar q~e se cumplan. 

Dar y pedir información sobre el estado de determi

nación del trabajo. 

Generar información permanente, general y específi

ca. 



49 

Este tipo de comunicaci6n puede ser: formal, infor
mal, oral o escrita. 

Comunicación lateral u horizontal: La comuniCaci6n h2 
rizontal tiene lugar entre elementos de la misma jerarquia, -
que desempeñan funciones similares o diferentes dentro de cua1 
q11ier Organizaci6n. 

Por medio de la aplicaci6n efectiva de la comunicación 
lateral u ho_rizontal se definen objetivos, políticas, proced,! 

mientes, toma de dec1siones, intercambio de informaci6n, con2 
cimientos y experiencias, y principalmente, se logra 'la cooE 
dinaci6n constante de las diferentes unidades o departamentos 
para fomentar el trabajo en equipo, y asi obtener la realiza
ci6n del interés coffiún y los objetivos planeados. 

Por su alcance: 

Comunicación individual: Es aquella que se dirige a -
una persona en particular, con un mensaje específico; también 
recibe el nombre de comunicación interpersonal. 

Ejemplo de ésta son las instrucciones que diariament~ 
gira un jefe a sus subordinadas por separado, en la distrib~ 
ción del trabajo las cartas que van dirigidas a una persona 
en especial, y la-s entre.vistas de bienvenida o de ajuste. 

Comunicación grupal: Es la comunicación que se dirige 
a un grupo o a la totalidad de los elementos de un organismo 
social. 

Como ejemplo, podemos mencionar las revistas, los pe
riódicos, los boletines editados por la propia Organización y 

cualquier otro medio de comunicació~ escrita y oral que afecte 
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a todos los niveles de una Organización, sin estar dirigida a 
una persona en particular. Otros ejemplos de esta comunica-

ción son: las conferencias y los discursos públicos. 

3.3.- L I D E R A Z G O 

Liderazgo es el ejercicio del poder sobre el individuo 
o grupo, ha~ia el logro de los objetivos organizacionales en 

un proceso y dentro de un marco situacional cambiante. 

Desde siempre se ha concebido al Liderazgo como una e~ 

racterística individual, pero a últimas fechas se ha hecho 

hincapié en que el Liderazgo es un fenómeno de grupo. 

Mucho de lo anterior es porque el líder es entendido -
corno una persona superior, la cual tiene una gran personalidad 
y carisma, de tal forma que el Liderazgo puede ser tanto indi 

vidual como de grupo. 

Esto se tom~ y admite porque está de acuerdo a la rea

lidad actual, ya que no·puede haber un líder sin que éste te~ 

ga un grupo o al revés; se necesita un líder que organice,

controle, etc. a un grupo. 

El líder no puede realizar el trabajo del grupo que di 

rige por sí solo, pero él, en su calidad de líder tiene la a~ 

toridad, informaci6n y los conocimientos necesarios para alca~ 

zar los objetivos fijados. En situaciones reales el líder n~ 

cesita flexibilidad para resolver los problemas que se prese~ 

tan, de tal forma que si está apoyado por un grupo eficaz, se 

podrá esperar un buen resultado. 
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·un buen líder debe de tener las siguientes metas: 

1) Logro de los objetivos 

2) Integración del grupo 

3) Satisfacción de las necesidades del grupo 

La satisfacción ayuda a la integración, y un grupo sa
tisfecho es el más efectivo para el líder al orientarlo a la 
consecución de los objetivos. 

Para poder lograr los objetivos que la Organización -

se ha fijado, el líder debe planear y organizar el trabajo y 

controlarlo ejercitando su poder. 

Para que el grupo se mantenga y esté integrado adecua

damente, el líder asignará papeles. Debe de ser un maestro y 

servir de ejemplo. 

Las funciones que el líder y todo administrador deben 

de implantar, son las siguientes: 

Planificación.- El Administrador tiene la función de 

planificar las actividades de la empresa y que estas estén de 

acuerdo con los objetivos, fijando políticas y normas y api-

cando métodos y procedimientos. 

Organización en el Trabajo.- Para lograr una mayor -

eficiencia y control.en el ahorro de esfuerzos, se integraran 

las personas y los recursos físicos en un solo ente operacio

nal donde se delimitan funciones y se le da autoridad a las 

personas. 

Control de Actuación.- Para establecer un buen control 
es necesario contar con estandares de actuación para que se 
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pueda medir la misma, ya que de otra forma no se puede compa

rar lo real contra lo esperado, para después tomar medidas c2 

rrectivas y de adaptaciones del curso de acción llevado. No.E, 

malmente los grupos establecen normas de operación, las cua

les usan para llamarle la atención a un miembro que no está 

trabajando al igµal que sus compañeros. El control social es 

aplicado por todos los miembros del grupo, no únicamente por 

el líder, pero sólo.en algún caso de cambio en las normas el 

líder actúa directamente. 

Asignación de Papeles.- Normalmente esta activid'as se 

trata en la Organización del Trabajo, pero el asignar papeles, 

las mayoría de las veces se adapta a la personalidad de cada 

persona en un grupo; así, un empleado gracioso siempre está 

haciendo cosas graciosas; el inteligente asume el papel de i~ 

teligente, de consejero; el que siempre pone peros adopta la 

función de hacer pensar al grupo, etc. 

Fomento de la Comunicaci6n.- El ejercicio del poder -

solamente se puede llevar a cabo por medio de la comunicaci6n; 

la estructura de ésta se llevará a cabo de acuerdo al estilo 

personal de cada quien, pero independientemente de que esta -

fluya por la Organizaci6n, se necesitará uñ mínimo de comuni

cación para que el grupo funcione coordinadamente. Si el lí

der con su ejemplo facilita la comunicación, esta se logrará 

más pronto. 

Servir de Maestro a los Subordinados.- El ejecutivo y 

el líder se supone que es la persona en la Organización que -

cuenta con más y mejores conocimientos y experiencia en el -

trabajo, independientemente de los cursos de capacitación que 

la misma empresa imparte a los subordinados y el adiestramie~ 

to que posteriormente estos reciben. El Ad.ministrador debe -. 

enseñar a sus subordinados con el ejemplo y en forma directa, 

logrando con esto que se forme un grupo de trabajo de verdad 
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y que cada subordinado esté mejor preparado y que el grupo h~ 
ble el mismo lenguaje¡ as!, el líder se podrá dedicar a otras 

actividade~, encargando y delegando funciones rutinarias a sus 
subordinados, a los que previamente instruyó. 

Servir de Ejemplo y Símbolo.- El Administrador debe -

de estar muy pendiente de que su ejemplo es muy importante p~ 

ra sus subordinados. si quiere evitar aprendizajes negativos: 
en ciertas Organizaciones el líder representa el símbolo de -
los ideales y objetivos del grupo. 

Proporciona un Colch6n a la Responsabilidad.- La des

cripción de puestos menciona específicamente de que es respon 

sable cada elemento dentro de la empresa; sin embargo, por más 

completa que ésta sea, nunca preve todos los casos. Es ahí -

donde interviene el Administrador con su ?ritcrio para soluciQ 

nar algGn problema. 

Administración de Premios y Castigos.- Dentro de las 

empresas se tiene establecido lo que se debe de hacer de acue~ 

do a las funciones propias de cada puesto; así mismo, existen 

leyes que indican lo que no se puede hacer. El Administrador 

debe de ser justo y oportuno en la aplicación de un castigo y 

en el otorgamiento de un premio, para que estos no pierdan la 

esencia y su transparencia: así pues, cuando el Administrador 

suspende a un subordinado, la forma de hacerlo no será ni con 

burlas o malos tratos, ni en forma arbitraria e injusta. 

Servir como Representante del Grupo.- El Administra-

dar de una empresa o de un depertarnento específico, es. por -

cuestión natural, el representante del grupo ante los superi~ 

res de mayor jerarquía: también sirve como puente entre otras 

personas ajenas a la Organización, ya sean clientes, proveed~ 

res, gobierno, etc., muchas veces se considera a los supervis2 
res como los hombres de enmedio·, debido a que tienen que 
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representar tanto a la Organización como a los subordinados:

otras veces se les considera como el hombre clave, ya que su 

labor con los obreros determina el logro de los objetivos de 

producción fijados por la Empresa; también se le tiene consi-

. derado como el hombre "sandwich 11 ya que este se encuentra en 

medio de las demandas y críticas de los trabajadores y de la 

Organización. 

Para redondear lo que es el liderazgo, a continuación 

mencionaremos una serie de rasgos importantes de lo que es el 

propio liderazgo. Ordway Tead considera que hay 10 caracte-

rísticas esenciales y estas son las siguientes: 

l} Energía Física y Nerviosa 

2) Sentido de Propósito y Dirección 

3) Entusiasmo 

4) Amistad 

,5) Inteligencia 

6) lntegridad 

7) Dominio Técnico 

8) Decisión 

9) Hubilidad para Enseñar 

10) Fe 

Henry Fayol consideraba que las cualidades y ·con_ocimien, 

tos deseables de todos los grandes jefes eran los siguientes: 

1) Salud y Vigor Físico 

2) Inteligencia y Vigor Intelectual 

3) Cualidades Morales 
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4) Sólida Cultura General 

5) Capacidad Administrativa 

Nociones generales sobre. todas las funciones. 

6) La más amplia competencia posible en su profe-

sión. 

3.4.- EL SENTIDO DEL TRABAJO 

En el mundo moderno todos hablan del trabajo desde di~ 

tintos puntos de vista, por motivos y fines diversos, dándole 

diferentes sentidos y variedades interpretaciones. Pero, ¿qué 

es el trabajo? 

Posiblemente el significado universal sea aquél que lo 
considera como la aplicación de las fuerzas humanas a una ta

rea o actividad de orden intelectual o física. 

Luego, el trabajo supone un quehacer humano, una espe
cie de comunicación con las cosas, la naturaleza y el mundO. 
El trabajo implica un despliegue de las energías de la perso

na humana y expresa algunas de sus dimensiones más íntimas, -

manifestando sus intereses, motivaciones e ideales, así corno 

sus costumbres y hábitos. 

El trabajo al vincularse a la vida humana, se cataloga 

como profesi6n: es decir, como un modo estable y socialmente 

reconocido de ganarse la vida y cooperar al bien coman. 

El trabajo a través de los tiempos ha sido enjuiciado 

socialmente de muy distintas maneras. Salvo algunas ocupaci~ 

nes que han sido calificadas como nobles, la mayoría se han -
considerado durante siglos como 6rdinarias. 
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No obstante, algunas concepciones filosóficas y reli-
giosas de la antiguedad comienzan a darle una t5nica de pres
tigio, por tener éste un valor sobre todo y en primer lugar, 

ya q~e el ser humano es quien lo realiza y al hacerlo, estam

pa en él su sello personal. 

La vida que anima a todo hombre o mujer, es un riqueza 

oculta encarnada en cada ser humana de forrnü distinta, que se 
manifiesta al exterior cuando realizamos cualquier actividad: 

comer, cantar, bailar, pensar, escribir, caminar. Todo lo ha
cemos de un modo propio, muy personal y llevarnos a cabo estas 

actividades porque son una necesidad de todo ser vivo que re

quiere expresarse y manifestarse a través de ellas. 

El trabajo es un tipo de expresión de la vida humana, 

tan necesario corno cualquier otra y tan personal·y exclusiva 

en su estilo como· las demás, es por esto, que puede conocerse 

a la persona, tanto por su forma de trabajar, como por la ma

nera de realizar alguna otra actividad. 

Por eso no es necesario explicar la utilidad del trab~ 

jo para experimentar la satisfacción que.produce, ya que es 

una forma .de expresarse y manifestarse a sí mismo. 

El trabajo se puede entender bajo diferentes rasgos o 

dimensiones: 

a) Como una actividad para el desarrollo personal 

Porque el trabajo desarrolla la personalidad. Po-

.dríamos decir, que así como el ave está hecha para 

volar, el hombre está hecho para trabajar. 

b) Como configuraci6n y dominio del mundo 
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El hombre tiene la facultad de gobernar la tierra . 
y cuanto ella contiene, pero tiene obligación de -
dominar el mundo con justicia. 

e) como fuente de riqueza 

Para la obtención de los bienes econ6micos, es efi 
caz y necesario. 

El trabajo es una fuente de riqueza nacional y na

die puede ignorar que los pueblos que han vivido -

una situaci6n de miseria, sólo han salido adelante 

por el enorme trabajo acurnuladq. 

d) Como servicio 

Ya que el trabajo tiene una significación social y 

en este terreno cumple con una función claramente 
socializadora. 

Cada hombre recibe cualidades, dotes y habilidades 

que no puede dejar inactivos; ciertamente, el se~ 

tido de esos dotes trasciende muchos aspectos en -

el orden del trabajo y del vivir social. El indiv! 

duo debe contribuir con sus fuerzas personales al 

bien de sus semejantes. Esta obligación universal 

resulta calificada según lo que cada sujeto haya 

recibido. 

Sin embargo, todo trabajo implica una serie de exigen

cias; tanto de dedicación y esfuerzo, como de Conocimientos ~ 

técnicos que deben ser respetados. 

El ~ombre está obligado a realizar adecuadamente su 

propio trabajo, aportando en él todo aquello para lo que está 

cap~citado. Requisito indispensable para el cumplimiento 
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de esta obligaci6n, es la de poseer la necesaria formación 
profesional, lo que obliga no s6lo a adquirir preparaci6n in! 
cial, sino a desarrollar y actualizar sus conocimientos. 

Resumiendo, podemos decir que, trabajar adecuadamente 
supone cumplir de manera ética y profesional con nuestra obli 

gaciones; r~spetar fielmente los derechos económicos y huma-
nos de los jefes, subordinados, compañeros de trabajo, clien
tes y más aün, promover su progreso social y crear a nuestro 
alrededor un ambiente de solidaridad, comprensión y amistad. 

Se debe entender que el trabajo es.una disciplina libr~ 
mente consentida, que se convierte en un compromiso tanto con 
uno mismo, corno con la empresa a la que pertenecemos y con la 
sociedad de la que formamos parte. 

La madurez personal es decisiva en el trabajo en todos 
los aspectos: 

En las relaciones humanas, tanto entre jefes, como 
entre compañeros. 

En el modo de enfrentarse a los diversos problemas 

laborales que todas tenemos que resolver y en la -
forma en que tratamos de soluci.onarlos. 

De una manera muy especial, en el sentido de res-
ponsabilidad y en el desempeño de la propia tarea. 

En la serenidad de ánimo con que tomamos decisio-
ne s. 

En la imparcialidad y benevolencia con que juzga-

mas a los demás. 

En la realizací6n personal y consiguiente felicidad 
qua cada quien es capaz de lograr en su trabajo. 
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La tendencia natural de cada uno de nosotros, es que-
rer que ias personas con las que convivimos reaccionen de la 
manera que deseamos. 

Esta es una actitud inmadura e infantil ••.• 

Si tratarnos de analizar con imparcialidad los aspectos 

que nos desagraden, llegaríamos a la conclusión de que existen 
modos de ser y de actuar distintos a los·nuestros. Tenemos 
que convencernos de que la inmadurez nos hace chocar de una y 

otra forma con las persona$, las· circunstancias y con uno mi~ 
mo. 

Algunos de los aspectos que nos pueden ayudar a lograr 
madurez son: 

Aprovechar todas lás oportunidades de hacer algo.
positivo, para ser mejores cada día. 

Inclinarse por lo difícil, desechando la línea del 

menor esfuerzo. 

Asumir la responsabilidad de nuestras decisiones. 

Dialogar en el interior de uno mismo, cuestionánd2_ 
nos sobre las metas y motivos que nos impulsan a -
vivir. 

Tener valor para quere~ conocer la verdad, hacerle 
frente a la realidad y asumirla. 

Tener fe en algo trascendente, que hable de valo-
res superiores al dinero. 

Adaptarse en la convivencia diaria con las persa-

nas~ 

Tener aspiraciones, motivos para querer vivir y 

disfrutar de la vida. 
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El ambiente de trabajo es precisamente el que ofrece -

la mayor parte de los medios e inStrumentos para lograr madu
rez y con ello felicidad. El ser pesimista y tener una idea 

de uno mismo no sirve más que de freno al avance personal. 

Lograremos una mayor madurez en nuestro trabajo, a tr~ 

vés de cultivar cualidades tan importantes como son: 

Perseverancia: 

La perseverancia es alcanzar lo deseado, al ser perse

verante vamos a desarrollar hábitos que nos permitirán supe

rar los obstáculos que se presentan en el tiempo transcurrido, 

mientras logramos nuestro objetivo. 

Existen obstáculos reales que dificultan el proceso, 

por eso hay_que preverlos en lo posible. Así, nuestra meta -

debe ser clara y realista. 

- O r d e n: 

El orden es la distribución del tiempo y actividades 

para lograr un objetivo propuesto, debe de servir como modelo 

para lograr un determinado fin. 

Responsabilidad: 

Asuma la consecuencia de sus actos intencionados, re

sultado de las decisiones que tome o acepte, lo que supone que 

debe aprender a tomar decisiones personales adecuadas. 

Existen dos desviaciones de la responsabilidad que de

ben evitarse: 
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La tendencia habitual de recurrir a excusas para -
justificar el·. incumplimiento. 

La tendencia a no comprometerse en ningún asunto,_

hasta asegurarse de que los resultados van a ser 
positivos. 

R e : p e t o: 

Actüe y deje actuar, tratando de no perjudicar a nadie¡ 

procure b~neficiarse a sí mismo y a los demás. No hay que Ífil 

pOner, coaccionar, ni pro~ocar intencionalmente ningún cambio 
en otra persona, ya que cada individuo tiene diferentes y sus 
actitudes están en función de éstos.· 

El respeto es el primer requisito para poder vivir en 
comunidad, donde se permite el desarrollo de cada persona. 

Eficiencia: 

Es la máxima cualidad que se requiere dentro del trab~ 

jo. Eficiencia es hacer lo mejor en el menor tiempo posible, 
con un mínimo de esfuerzo y una mayor satisfacción. 

La eficiencia supone otras cualidades corno: 

Dominio PCrsonal.- Capacidad de un individuo para 

manejar sus manifestaciones emotivas y dirigir ad~ 
cuadamente su conducta en situaciones sociales o -
conflictivas. 

Adaptabilidad.- Ajuste o modificación de la con
ducta individual, necesaria para la interacci6n a~ 
moniosa con otros individuos. 
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creatividad.- Capacidad de dar existencia a algo 

esen~ial o absolutamente nuevo, así como poder en
contrar nuevas soluciones a un problema. 

Equilibrio.- Estabilidad emocional de actitud y 

comportamiento ante situaciones difíciles. 

Sentido Crítico.- Capacidad de· hacer juicios que 

emplean el examen cuidadoso o imparcial de una si
tuación, condición o persona. 

Afan de Progreso.- Deseo de tener cambios en los 

malos'hábitos, actitudes y comportamiento, para l.Q. 

grar el perfecCionamiento en cualquier aspecto. 

Actividad.- Capacidad de tener un progreso psíqu!' 

ca o motor que depende de la· iniciativa del indiv1 
duo, para lograr sus propósitos. 

La eficiencia prciporciona al hombre: 

Exito 

Bienestar 

Prestigio 

Autorrealizaci6n 

Superación constante 
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LAS RELACIONES EN EL TRABl\JO 

4.1.- Las Relaciones con el Personal 

Dentro de la Sucursal Bancaria actividad formal de 

trabajo deben de existir relaciones adecuadas, pertenecer a -

un grupo de trabajo no tan s6lo significa ser parte integran

te de él, significa comprometerse, implica aceptación, cordi~ 

lidad, la alegría de pertenencer a ese grupo. 

Si el grupo no se integra o existen fricciones, la ac

tividad que realiza la Sucursal se hará más pesada. 

La motivación es esencial para realizar efectivamente 

el trabajo, se debe de sentir que los logros que se van cons.J:.° 
guiendo tienen su recompensa. 

El personal requiere que se le reconozca la importan

cia de su trabajo, a pesar de la necesaria subordinación de -

unas actividades a otras, así pues, un encargado de cheques 

con atenci6n directa al público a de sentir la seguridad de 

que su labor tiene una finalidad reconocida en el esquema ge

neral y asimismo, se puede decir de las encargadas de inver-

siones, quienes cotidianamente tienen trato directo con gen

tE importante. 
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El hecho de proporcionar al empleado posición, función 
y oportunidad, sirve para establecer relaciones de trabajo -

sanas, ya que de otra for~a no satisfacen las necesidades -
propiamente humanas de seguridad, Importancia personal e in

dividual, aspecto muy importante en las relaciones con el 

personal. 

En las Sucursales Bancarias debe de existir informa

ción y cornunic . .:ición básica que invariablemente se debe dar a 

conocer entre el personal para fomentar su interés, compren

sión y apoyo hacia la Institución, esta información se clasi 

fica an: 

a) Información general de la Institución 

b) Los reglamentos, políticas y normas de organiza-

ción. 

e) Las prestaciones al personal 

Inf~idn Genera1 de 1a :Institución: 

Es toda aquella que nos menciona cuáles son sus obje

tivos, políticas y planes generales; la posici6n de la Banca 

en el mercado, así como los servicios que ofrece, su desarr~ 

llo Y su contribución al bienestar de la comunidad. 

Reglamentos y Normas de la Instituci6n: 

Son principalmente el Reglamento Interior de Trabajo, 

así como las politicas específicas de cada división, depart~ 

mento, sección sucursal urbana, sucursal ·foránea, etc. 

Es preocupación de la BancQ dar una amplia y constante 



66 

información a. sus recursos humanos sobre las prestaciones y 

beneficios que les otorga. 

Las relaciones qye existen en el personal se dan en -

base a comunicaci6n con él mismo. Es funci6n de la Banca el 

establecimiento de medios de comunicación propios corno son: 

a) Programas de inducción 

b) Tableros de información 

e) Revi.sta privada de Banca 

d) Entrevistas personales 

e) Actividades sociales y culturales 

Los especialistas encargados de las RelaCiones PGbli
car Internas, vinculados con la división de personal, utili
zarán estos medios de comunicación, buscando que en ningún 

momento se distorsione la imagen Institucional. 

Prograaa de inducción: 

Es uno de lo"s medios más importantes, en virtud de 

que representa uno de los primeros contactos del nuevo empl~ 
do de la Instituci6n, y de esta primera impresi6n depende en 
gran parte la opinión que se forme el empleado sobre la mis-

ma. 

Tab1eros de. infamación: 

Son instrumentos de comunicación que consisten en un 
tablero que está ubicado en cada una de las oficinas de las 
Instituciones, en cada uno de ellos se colocan temporalmente 
boletines o carteles informativos sobre diversos aspectos; -
tales como, actividades sociales organizadas eñ la Institu-
ci6n, así como información de compra y venta4 
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El éxito de su funci6n depende básicam~nte de su co-

rrecta ubicación, su brevedad y claridad, de qué tan atract! 

vo resulte y sobre todo, de la renovación oportuna. 

Periódico de 1a Institución: 

No solamente tiene como objetivo suministrar informa
ción, sino más bien, utilizar ésta corno medio para fomentar 

el interés de los empleados por la situación e imagen de la 

In5tituci6n. 

En e1 periódico cncontrarc:mos: 

Información sobre mejoras de la Organización en -

general, expansión de la Organización, nuevos De

partamentos .y Sucursales. 

Noticias en las que se resalta la importancia de 

la participación del personal; corno la de estimu
lo y reconocimiento al desempeño de trabajos rel~ 

vantes {individuales o de grupo). Reconocimiento 

por antiguedad laboral, nuevos nombramientos, etc. 

Explicación accesible a todo el personal acerca -

de partes o artículos de la legislación laboral -

que le afecte; asimismo de la reglamentación in

terna de la Institución (Reglamento Interior de -

Trabajo). 

Informaci6n sobre programas de desarr.ollo de per

sonal {cursos de capacitación, promociones, becas, 

etc.) tendientes a estimular el deseo de mejora-

miento personal. 

Entrevistas persona1es: 

A todos los niveles se debe fomentar la comunicación 
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con el personal y, en este campo, en forma directa supervi

sores concederán entrevistas, brindando para ello todas las 
facilidades que estén a su alcance y, a trav~s de el1as, se 

canalicen los problemas del personal a tiempo de atenderlo 

y evitando que se conviertan en conflictos más difíciles de 
solucionar. 

En un panorama general podremos decir que esta forma 

de comunicación ayuda a que exista mayor confianza y com
prensión entre el personal y la Organización. Estas entre

vistas con el personal se dan: 

Cuando el personal es seleccionado e integrado a 

la Institución. 

Cuando el mismo personal lo solicita. 

Cuando existan problemas con algGn empleado en -

especial. 

Cuando se separa de la Institución por renuncia 

o retiro. 

Entrevistas informales. 

Actividades socia1es y cu1tura1es: 

Estas actividades son consideradas como un medio que 

buscan lograr la creación de un clima de confianza, amistad 

y buenas relaciones del personal, así corno incrementar el -

acervo cultural en general. 

Esta comunicación se logra dentro de nuestra Instit.!!_ 

ción a través de todos los canales de comunicación formales 

ya establecidos. 
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4.2.- LAS RKLll.CI<»iES CO!I EL snm:rCAro 

A raíz de la Nacionalización Bancaria, se crearon en 

las Instituciones de Crédito, los sindicatos. 

Estos, fueron creados por un grupo de personas que -

se interesaron por defender y salvaguardar los intereses del 

trabajador dentro de la empresa. 

Actualmente, a casi nueve años de la Nacionalización 

Bancaria, todas las Instituciones cuentan con un sindicato. 

Las funciones del sindicato dentro de las Organiza-

cienes Bancarias, son las de conciliar las diferencias que 

existen entre los trabajadores de base y la empresa, la o~ 

tención y vigilancia de las prestaciones para el personal,

la organización de eventos deportivos y culturales,·así co

rno otras actividades relacionadas, tendientes a mejorar las 

condiciones laborales de los trabajadores en la Institución. 

El sindicato toma parte activa en la contrataci6n de 

nuevos elementos para la Institución, pues conjuntamente 

con el departamento de personal, determinan con base en el 

proceso normal de reclutamiento y selección, las personas -

id6neas para un puesto determinado. 

En cuanto a lo que toca a la relación del sindicato 

con la Sucursal, esta se basa en la vigilancia y la comuni

cación que el delegado respectivo tiene para con el personal 

sindicalizado de la Sucursal. El delegado hace visitas pe

riódicas a las Sucursales para ver las condiciones de trab~ 

jo en que sus agremiados se encuentran, asi como también p~ 

ra escuchar las opiniones y peticiones de los mismos. En 
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estas visitas el delegado sindical se entrevis~a con el Ge
rente de la sucursal para intercambiar puntos de vista en -
lo que respecta a las condiciones de trabajo y para comentar 
las diversas y nuevas disposiciones de carácter general que 
surgen en las Instituciones de Crédito. 

4.3.- _LAS RELACI<l'llES CO!!I LOS Cf,IENrES Y PUBLICO 

Las relaciones que se dan entre el personal qÜe tra
baja en una Sucursal Bancaria y sus clientes son relaciones 
que deben de ser muy cordiales~ 

Las Instituciones Bancarias son empresas de servicio 
pfiblico que tienen por objeto hacer llegar al pueblo en ge
neral los servicios de la Banca Maltiple, pero como organi~ 
rno de servicio, se han caracterizado tradicionalmente, por 
su alto espíritu de servicio y atenci6n esmerada· hacia la 
clientela. 

Definitivamente que los sarvicíos que la Banca en g~ 
neral presta, son los mismos en todas las Instituciones del 
país, por.lo que la diferencia o marco que los distingue a 
unos de otros, es la calidad y la forma de la prestación de 
estos. servicios. 

Los Bancos se esfuerzan día a día, por mejorar y cu! 
dar la imagen da servicio que sus empleados reflejan al es
tar .trabajando en el Banco. Es por esto que las relaciones 
humanas son muy importantes dentro de estas Instituciones. 

El crecimiento de Instituciones depende fundamental
mente de la atracción de nuevos negocios y de la conservación 
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de los clientes que maneja la Instituci6n, para lograr es-

tos objetivos es necesario prestar los servicios tomando en 
cuenta los siguientes aspectos: 

La eficiencia y cortesía con que la clientela y -

el público son aten?idos. 

El conocimiento de las necesidades de cada clien

te y el adecuado ofrecimiento de nuestros servi

cios. 

La eficiencia y &gil atención a las operaciones -

administrativas. 

Es por ello que las actividades prornoCionales requi~ 
ren de los Funcionarios de los Bancos una progresiva activ~ 

dad en materia de promoción, siendo indispensable que dichos 

Funcionarios se preparen const~nternente y en forma adecuada 

para poder cumplir con Sus objetivos. 

Además es necesario que participen en actividades c1 

vicas y sociales para generar nuevas operaciones comercia-

les, exigiendo de ello un alto espíritu de servicio basado 

en su preparación, iniciativa y agresividad. 

El cultivo y conservación de las mejores relaciones 

con los clientes, para conocer sus necesidades y la mejor -

forma de ofrecer los Servicios Bancarios. 

La participación en actividades c1vicas y sociales, 

a través de clubes y asociaciones corno pueden ser los Rota

rios, los Leones, los Sembradores de la Amistad, c&maras de 

Comerciantes e Industriales y Comites de Beneficiencia. 
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2).- SISTEMA DE PRO!tOCION 

El adecuado desarrollo de los negocios de las Insti

tuciones exige de los Funcionarios de prornoci6n dos 

objetiv~s principales: Captar nuevos negocios y con 

servar y acrecentar los negocios que maneja la Inst1 

tuci6n. 

a).- Captación de nuevos negocios 

Para poder llevar a cabo este objetivo se r_e-

quiere: 

Conocimiento del mercado 

Integr~ci6n del catálogo de prospectos 

Programación de visitas 

Actividades para conseguir el objetivo 

b).- cOnociai.ento de1 wrrcado 

Se logra analizando los segmentos de la econo
mía local: 

Agricultura, ganadería, comercio, industria, -

profesionistas, servicios, etc. 

Las fuentes de información que se utilizarán -

en este análisis serán: Directorios de las Cá

maras Industriales, Comerciales, de Asociacio

nes, Agrícolas, Ganaderas, Deportivas, Profe

sionistas, Clubes· de Servicio, Organismos Gu-

bernamentales y la información que proporcio-

nen los miembros de nuestros Consejos. 
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Con base en esta ínformaci6n se jerarquizaran 
los clientes a promover de acuerdo a su poten
cial. 

e).- :tntegración del cat:;il.ogu de Prospectos 

Los Funcionarios de promoci6n integrarán un e~ 
tálogo de prospectos, cuyo nfimero será aproxi
madamente de 100 para que puedan trabajarlos -
adecuadamente, 

El catálogo estar¡ formado por un expediente -
para cada prospecto, debiendo elaborar para e~ 
da uno de estos Un reporte estad1stieo de pro~ 

pectas con toda ln informaci5n que pueda reca
bar$e, en~iqueciendo con los datos que se con

tinuen obteniendo a través de las visitas. 

Este catálogo deberá estar permanentemente ac

tualiiado, adicionándole nuevos prospectos y -

dando de baja aquellos que después de haberlos 
trabajado se vean pooo factibl~s de lograr. 

d).- PrQ9r....,ción de Visit:as 

Las visitas se programaran los primeros dia$ -

de cada mes, tomando en c:uenta los siguient,es 

criterios: 

En orden a la importancia de los prospectos 
dependiendo del potencial de sus negocios. 

P~r la facilidad que se observe de conver-~ 

tirlo r!pidamente en cliente. 

La realización de las visitas deber& apega~ 

se al programa realizado para cumplir con -
el objetivo propuesto. 
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e).- Actividades para conseguir e1 Objetivo 

Preparación de la visita: 

El Funcionario preparará la visita, obteniendo 
la información necesaria del expediente del -
prospecto, para conocer el estado de sus nego
cios y determinar los servicios que puedan in
teresarle; asimismo, revisará en su caso, los 

resultados de entrevistas anteriores, para po

der discutir los problemas .en forma precisa y 

Gtil para el cliente y el banco. Así dejará en 

el prospecto la ~rnpresi6n de conocer su nego-

cio. e interesarse en atenderlo correctamente. 

Los Funcionarios procuraran servirse en su pro 
moción de terceras personas que. les puedan se~ 

vir de apoyo, ya sean clientes satisfechos del 

Banco, amigos, familiares de los Miembros del 

Consejo, quienes por ser personas prominentes 

de la localidad tienen acceso a los círculos -

de ·1a misma. 

Registro del resultado de las visitas: 

Una vez efectuada la.visita, el funcionario 

anotará en forma clara y concisa el resultado 

de la misma en el reporte del prospecto, para 

tener una historia resumida de los resultados 

obtenidos~ 

Control de visitas: 

Al día siguiente de efectuada la visita, se -

elaborará el resultado diario de visitas para 

efectos de control. 
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3) • - CORSERV1\CIOB DE REGOCIOS 

Desde el.momento en que una cuenta sea abierta, debe 

obtenerse la más completa información sobre el nuevo 

cliente, para conocer sus necesidades y facilitar el 

ofrecimiento de los servicios del Banco. Para ello 

es necesario vigilar los siguientes aspectos: 

Enviar una cárta al nuevo cliente para manifestaE 

le el agradecimiento del Banco y ratificarle el -

ofrecimiento de los servicios que se le puedan -
prestar. 

- · Vigilar que en el rnemorandum de apertura estén 

anotados todos los datos que se requieren, procu

rando obtener referencias de tras fuentes de in
formación. 

a).- Clasificación de C1ientes: 

Con base en la información que se ha obtenido 

y el conocimiento que se tenga de los clientes 

se procederá a su clasificación como sigue: 

b) .- Clientela Regular: 

Es la que por el monto de los recursos que le 

manejamos, el crédito que requiere y la inci-

dencia en la utilización de servicios no arnéri 

ta un tratamiento especial, estos clientes se 

clasificarán en: 

cuentas con Vigi1ancia: 

Son la de aquellos clientes que por su impor-

tancia deben r;er visitados por lo menos 3 ve

ces durante el año. 
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Cuentas sin Vigilancia: 

Son las de aquellos clientes que no requieren -
visitas promocionales o de conservación. 

En el caso de que estos clientes cobrefl impor-
_tancia por el desarrollo de sus negocios, se d~ 

berán reclasificar como clientes con vigilan-
cia. 

Se procederá igualmente en forma inversa con -
los cli~ntes clasificados con vigilancia. 

CUentas en Observaci6n: 

Son aquellos que requieren de un conocimiento 
mayor de su potencial para clasificarlos ade

cuadamente, por lo que se da un plazo de 3 me

ses para recabar la inforrnaci6n necesaria y oE 
servar el comportamiento de la cuenta para su 
clasificación final. 

cuentas de cortesía: 

Son las que se otorgan a los Accionistas, In

versionistas, Altos Ejecutivos de empresas im

portantes (o a sus esposas) cuyas decisiones -

son determinantes para el manejo de sus recur

sos en el Banco. A estas cuentas no se les c~ 

brará comisi6n por manejo de cuenta y por lo 

mismo serán objeto de una revisión especial p_a 

ra justificar su inclusi6n en esta categoria. 

c).- Clientela con Desanda Especi.al 

Son las ·de aquellos clientes que ameriten un -

tratamiento especial por la importancia de. sus 
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negocios con el Banco y la sofisticación de -
los mismos. 

De este grupo de clientes se elabora un est~ 

dio de productividad individual, a fin de po
der negociar oportunamente las condiciones en 
que está operando a fin de que sean lo mayor 

productivas posible. 

d) .- Xntcgración de Grupos: 

Cuando algún cliente tenga en el Banco dos o -

más cuentas a su nombre o a nombre de las so-

ciedades que controla, deberán integrarse en -

grupo para facilitar el servicio al cliente. 

e).- Progra.aaci6n de Visitas: 

Las visitas se programarán los primeros d!as 
de cada mes, tornando en cuenta los siguiente -

criterios: 

Los ·clientes 11 con vigilancia 11 deberán ser vis! 
tados por lo menos 3 veces al año, por lo que 

es necesario que el Funcionario al analizar -

mensualmente los promedios de las cuentas, de
termine que clientes deben ser visitados por -
raz6n de una baja importante de sus promedios 
o un aumento sensible en los mismos, que amér! 
te agradecimiento o bien porque sus promedios 
no corresponden al potencial del cliente. 

La realización de las visitas deberá apegarse 
al programa realizado para cumplir con el obj~ 
tivo propuesto. 

f).- Actividades para conseguir c1 Objetivo: 

Preparaci6n de la visita. 
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El Funcionario preparará la visita, obteniendo 
de sus ·registros Y archivos la sigu.iente info.E, 

mación: 

Promedios y riesgos de la(s} cuenta(s) de -
cheques y valores del último semestre o tri 
mestre según sea el caso. 

Servicios que viene utilizando 

Servicios nuevos a ofrecer 

Proximos vencimientos de sus créditos o in
versiones. 

Elementos de juicio que se requerirán para 

la renovación de sus 11neas. 

Antecedentes de visitas anteriores 

Una vez efectuada la visita, el Funcionario 
anotará en forma clara y concisa el resultado 

de la misma en el reporte de visitas a clientes 

para tener una historia resumida de los resul
tados obtenidos. 

g) .- Contro1 de Visitas: 

Al d!a siguiente de efectuada la visita, se -

elaborará el resumen de visitas para efectos de 
control. 

. 4 • - .lJlCIIIVO DE PllOMOCIOH: 

El cumplimiento de la labor de promoci6n·del Banco -
en forma adecuada, exige contar con un archivo inte
grado en forma basta y ordenada, conteniendo todos 
los antecedentes e historia de los asuntos tratados 
con clientes y prospectos. Este archivo se integrará 
de cuatro secciones separadas en que se llevarán los 
siguientes expedientes: 
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Cuentas vigentes 

Prospectos en trabajo 
Cuentas canceladas 

Prospectos dados de baja 

5).- PRESEHrACJ:OH DE LllS SllCUIISALES 

La presentación de las oficinas debe ser motivo de -
·especial atención de todos los Funcionarios del Ban

co, en virtud de que representa la imagen que del -

Banco tiene nuestra clientela y el público.en gene-
ral. Debe conservarse intachablemente limpia y en 

perfecto estado de
0

uso; tanto los muebles, equipos y 

accesorios dentro y fuera del inmueble. 

También deberá cuidarse de que se cuente con la sufl 

ciente dotación de papelería y formatos necesarios,

para facilitar las operaciones de la clientela. 

6) • - PRESi=ACIOH Y MEliCJ:Oll DEL PERSO!llAL 

Es necesario que la presentación del personal de la 
'sucursal sea impecable de acuerdo a la práctica ban
caria de cada localidad, poniendo especial cuidado en 
el aseo, vestido y peinado para que no desmerezcan -
ante la vista del pGblico. 

Otro aspecto que requiere especial cuidado es la ateE_ 
ción que debe dar nuestro personal a la clientela, -
ante quien se debe tener una actitud cortes, afable 

Y servicial para dejar la mejor. irnpre!Jión con quie-
nes trate. 

~o se debe olvidar que los clientes que reciben un -
buen trato son nuestros mejores propagandistas y que 
una mala· atención motiva la pérdida de negocios im
portantes para las Instituciones.· 
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COllJCLUSIOlllES 

Las· relaci.ones humanas hoy en d1a están cobrando ca

da vez mayor importancia dentro de las empresas, en la Rev~ 
luci6n IndustriaL surgen gentes que reconocen el valor del 

elemento humano en las empresas, las relaciones humanas son 
un recurso esencial para el logro de los objetivos de las 
Organizaciones, pero además en este época de modernidad ya 

·casi al final del siglo, el elemento humano en las empresas 
es el recurso más importante a atender para el surgimiento 
de nuevos negocios. Ya antes al principio y mediados de -

siglo se les dió su importancia a la producci6n y después a 

las ventas, ahora es el turno de los recursos humanos. 

En las Organizaciones Bancarias, ahora Institucion -
que es Banca Nacionaiizada, el objeto principal es el de 
captar, acrecentar, colocar dinero y prestar el servicio pQ 

blico de Banca a t.odo el pa!s. 

Las relaciones interpersonales entre los empleados -
de una Sucursal Bancaria deben de ser lo más agradable pos! 
ble, los Bancos se esfuerzan día a d!a por lograr en múlti

ples formas que existan relaciones adecuadas para el desa-
rrollo del persona1 que labora en los bancos y como result~ 
do de la satisfacción personal y el crecimiento humano e iE 
telectual de la gente empleada, las Instituciones Bancarias 



Bl 

consiguen loS objetivos primordiales que es la obtenci6n de 

utilidades monetarias •. 

Corno se ha podido observar en este trabajo es de vi
tal importancia en las Sucursales Bancarias la organizaci6n: 
para que una Sucursal funcione adecuadamente, se debe de -
respetar la estructura de organización, las empresas de seE 

vicios como son las Instituciones Bancarias, trabajan d1a a 

•adía en la capacitación y la concientización de su personal 
en crear, motivar y entrenar al personal a seguir las rel~ 

cienes humanas verdaderas, es decir, conseguir por medio del 
trabajo formal y de la prestación de un servicio público f! 
nanciero, la interacción amistosa entre las personas de las 

~nstituciones. 

Los Bancos hasta hace algunos pocos años se preocup~ 

ban intensamente por atender los problemas humanos en. sus 

Sucursales. 

A casi nueve años de la Nacionalización Bancaria pa

rece que se pierde la atención esencial, aunque los rnaximos 

dirigentes de las Instituciones y la gente antigua de los 

Bancos luchan por no perder ese trato esmerado que tienen -

las Instituciones. 

Considero que las relaciones humanas están llegando 

a el punto vital de su reconocimiento en las empresas. En

tendiendo la naturaleza general del hombre corno ser humano, 

las ciencias sociales además de la computación es el futuro 

del mundo. 

Corno conclusión a este trabajo se distinguen los si

guientes p~ntos importantes a mencionar: 
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1°.- Las relaciones humanas son las interacciones que se 

dan en el trato entre dos personas. 

2º.- Las relaciones humanas han evolucionado en su estu-

dio y aplicación en las empresas, con el objeto de -

entender. la na tura le za humana y el comportamiento de 

los individuos en las organizaciones. 

3°.- Las suciul:sales Bancarias tienen dos objetivos bási-

cos, el crecimiento económico de la Sucursal, y el 

máximo desarrollo personal de sus empleados. 

4°.- Por medio de un gran contenido de habilidades, cono

cimientos, capacitación, comunicaci6n y motivaci6n -

del personal, las Instituciones consiguen crear gen-· 

te que exprese y de buena imagen de las Institucio--

nes Bancarias y obtener y generar recursos. 
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