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“SIEMPRE HAY QUE TRATAR ALOS
EMPLEADOS EXACTAMENTE COMO
QUEREMOS QUE ELLOS TRATEN A

NUESTROS MEJORES CLIENTES”

Stephen R. Covey



| .- EXORDIO

L.L.- EXPOSICION DE MOTIVOS

A lo largo de mi ejercicio profesional se me ha sohcutadocon frecuencia la
adaptacion de politicas, procedimientos, nofrr’l'ais)y;'éct»i'\v/id.a‘des a Ibs cambios
que se manifiestan en el ambiente Iaborél, rﬁucﬁhos d_e- los cuales se dan tan
répidamente que rebasan su asimilacion en la vida cotidiana. Estos se
seguiran dando, por lo que no podemos pensar en evitarlos o programarlos,
sino mas bien, hemos de proponer las formas mas agiles, productivas y

efectivas de adaptarnos a los mismos.

La actuacion en inanciero constituye una de las actividades més

n kdjd‘nde la confianza es el elemento predominante

que aAI"c_LiltiV' se, favorece el grado de éxito y, al danarse, precipita al

desprestlgloyalfracasoEn las Casas de Bolsa se manejan dinero y activos
ajéf{os; 'bjatririj"c’m“ifds,fyérrmvados' por los clientes, por lo que su actividad se
debe llevar"ak"k Ca:bdfvcoﬁ', klbar mayor transparencia operativa y con una
intachable conducta pfoxféébivciir.mél;a‘ la've"v; qtie con una conciencia abierta y
limpia respecto a tod.d lq ‘ reIacnonado con .“sus - responsabilidades

profesionales hacia los accionistés,.Ia,cllente!ay,la‘comuni_dad financiera en

general. El éxito de una Casa de Bols;é, se.con r,uye,a_ffa\iéé de un prestigio
basado en la confianza, la honestidad y el téquer;d, t‘énto"en lo. individual

como en |o institucional.



Las Casas de Bolsa enfrentan cambios de orden normativo, tecnoldgico,
operativo, etc.; actualmente pasan por un periodo dé 6risis financiera en el
pais y Ultimamente tienen que considerar como factor de supervivencia, su
interaccion en los mercados internacionales. Su personal tiene que
integrarse y conocer rapidamente la empresa para entrar de lieno al ejercicio
de su trabajo, por lo que le conviene invertir el menor tiempo posible en ello.
Ademds, sus compaiieros, jefes y colaboradores se ocuparan

preferentemente de inducirlo al desarrollo de sus actividades especificas.

“La teoria de la Admihli‘s{t;écién' eii;ergdhal considera necesario el proceso
de induccion porr’cju’;ef,:él abajado 'ébesiia adaptarse lo més rapida y
eficazmente po_si’t.)lkv_: ntorno ‘Rvor medio de este proceso el
empleado adqgiénze‘ iljfd acio

aia: abajar, su_historia, produc‘t‘os. ‘

sindicato, etc:;

miembro y qué [e ofrece a éste;.

= Reglas generales sobre disciplina: lo-que deb: “'hak;erviyflofqufé‘débe V
evitar; v Lo

= Beneficios y prestaciones."!

! ofr REYES PONCE, Agustin, Administracién de Personal Primera Parte, p, 92, 93




Por la naturaleza de sus funciones, es labor del Departamento de Recursos
Humanos (Personal), el proceso de integrar a los empleados de nuevo
ingreso a la empresa, es la puerta de acceso y el sitio donde en el futuro
solicitaran apoyo, orientacién, ayuda. Para aseverar que el Departamento de
Recursos Humanos cumple con uno de sus objetivos, es necesario entre
otras cosas que el personal sienta confianza y seguridéd al ingresar. Si no
es asl, dificilmente podra lograr el resto de sus metas. Durante la etapa de
inducciéon el empleado percibe la naturaleza y caracteristicas de la
organizacién no sélo a través del programa en si, sino también a través de la
atencién que se le da en esos primeros momentos sin importar el puesto que
vaya a ocupar. "Los primeros recuerdos son los que mas persistentemente

habran de iknf;luir en su actividad y, si son desagradables -por la

incertidUmbre" 'ansnedad que provoca lo nuevo, lo desconocids, las

correccnones criticas’ 0 reganos que se hagan al nuevo trabajador, etc.-, aun

mconcnentemente,tafectaran su moral, su estabilidad y hasta su lealtad a la




actividades en un orden estratégico mds que operativo, pues mis
responsabilidades han sido mas de planeacién que de realizacién en
materia de Recursos Humanos y las que se derivan del orden operativo, han
cpntribuido enormemente a conocer a las instituciones, pues una gran parte
de mi trabajo consistio en entrevistas con la Alta Direccidn (para elaborar ios
medios de comunicacién interna) y en citas de trabajo para autorizacion de
presupuestos de eventos institucionales, Por otro lado, mis funciones
también me permitieron conocer a los empleados desde un punto de vista no
laboral sino recreativo pero institucional y de alguna manera pude detectar

(aunque subjetivamente) su grado de integracién a la empresa.

Lo anterior fue posible gracias a las siguientes responsabilidades:

» Implantacién,  produccién .y distribucién ' de - medios. de comunicacién

interna;

¢ - Coordinacién de ‘eventos: institucionales,  recreativos y deportivos para

empleados;

« Establecimiento de convenios de descuento con Casas-Comerciales y

elaboracién de catalogo;

o Administracién del comedor para empleados; .-




e Planeacién y elaboracién de Programas de Induccion y Manuales de
Politicas de Recursos Humanos y Organizacion;

 Redaccion y disefic del Codigo de Etica, Reglamento Interior de Trabajo y
Politicas de Recursos Humanos, i ;

« Planeacion, desarrollo e implantacion de proyectos estratégicos de

Recursos Humanos.

Por medio de |a practica de éstas se ha podido mostrar a los empleados una
faceta mas humana de la Institucion, independiente del desarrolio de sus
funciones y por medio de las cuales se ha podido fomentar su “amor a la
camiseta” y su lealtad, asi como su orgullo de pertenencia.

El presente Programa de Induccion pretende:

» Establecer y difundir las normas y politicas de induccion;

o Involucrar a todos los funcionarios y ejecutivos necesarios para ‘que "
el proceso de induccidn se dé eficientemente y cumpla por tanto, su

“objetivo; -



o Informar y orientar oportuna y satisfactoriamente al personal de
nuevo ingreso sobre todo agquello que se considera necesario
conocer sobre la empresa y su entorno;

» Inducir y familiarizar al personal de nuevo ingreso con ‘las
‘herramlentas be: instrumentos de trabajo (computadoras)
'. caracterlstlcos de la Institucion, a través de Ios medlos de los que se

valdra para operarse',

o Facilitar, agilizar y optimiiar la; éc_tuél'iﬂza‘civén del contenido de este

Programa,

e Reducir y eficientar Ios costos de produccnon dlstnbucmn y

actuahzacnon a nivel nacnonal

La institucion en la que se implantard es una Casa de Bolsa que a lo largo

de suAhis'tori‘a hééﬂfridd\léﬁbé béﬁblo de"'vryazon ocial ‘asi. como fusiones
con otras empresas del ramo f nancner grupo financiero
y un ano después adqumé un banco‘ Jo] -,mbe;se;s méas tarde
decidio manejar una sola admiyni»skkt‘rk'q s émpfesas. Esta

medida no beneficié a la Casa de Bolsa; sino que por el contrario, contribuyd




a que la misma perdiera su posicion frente a la competencia pues se manejé

con un esquema bancario y no bursatil.

Recientemente la presidencia separ6 de nueva cuenta la administrgcién de
las empresas y nombré un nuevo director general para la Casa de Bolsa, por
lo que actualmente sus direcciones de apoyo se encuentran en proceso de
redefinicidon de politicas, procedimientos y normatividad_, como es el caso de

la Direccién de Recursos Humanos.

La crisis econémica por la que atraviesa el pais ha Ii'mitado las posibilidades

de cubrir los puestos que integran la Direccién de-Recursos Humanos. Por
ahora, las actividades y funciones antes mencionadas, las cubre con apoyo

de areas corporativas o no las lleva a cabo.

Todo ello ha impedido o cancelado la im'plahtécﬁié :y{"r:nanéjo; de proyectos

estratégicos v administrativ'dk



Para la planeac'ién e implantacién del Programa de Induccién ofreci mis
servicios como asesor externo, (dejé de trabajar en una Direccién
Corporativa del Grupo Financiero en abril del presente afio) pues en
noviembre de 1992 cuando formaba parte de la planta de personal de la
Casa, inicié dicﬁo trabajo con un proveedor especialista en servicios
tercnolégicos y educativos para personal, sin embargo, debido a los cambios
administrativos a nivel Grupo, éste se suspendié por no responder ya atlos

requerimientos, circunstancias y recursos del nuevo entorno.

Al manejarse un programa de induccion muy breve, (en tiempo y contenido)
al Grupo Financiero y no contar con un proceso de induccién formal a la
Casa de Bolsa, (durante lo que va del afio), los jefes y comparieros se han
v'isto en la necesidad de enseiiar a los recién ingresados tramites, funciones,
areas, servicios y procedimientos. Esta “ensefianza” no ha sido suficiente y
los recién ingresados no logran integrarse, pues algunos de ellos no saben
siquiera operar los teléfonos. También hay que considerar que bajo esta
induccién informal, no han podido conocer sus derechos, obligaciones,
beneficios, prestaciones, ubicacién de sucursales, etc. y, evidentemente no
se pueden ubicar, dentro de un drea que forma parte de la Institucién por

desconocer en algunos casos, la Direccidn a la que estén adscritos.



1.2 JUSTIFICACION

En el ejercicio de mis actividades he dirigido esfuerzos a difundir. entre los
empleados los valores de la Organizacion y a promover su prébtica no sdlo
en el ejercicio profesional, sino en todas las actividades que los vinculen con
la empresa. Al interactuar con ofros especialistas (psicélogos,
comunic6logos, administradores, etc.), he encontrado que no incluyen como
tarea la transmision de valores, normas, conductas, etc. en las actividades y
medios que manejamos. Mi formacién como pedagoga ha contribuido a
instaurar estas funciones paré lograr satisfacer més necesidades de las
previstas en el planteamiento inicial porque bajo cualquier circunstancia, mis
“clientes” son seres humanos para los cuales defino mis productos y
servicios. No puedo olvidar que se trata de seres biopsicosociales que son

susceptibles de mejora a través de distintos procesos educativos.

Mi actividad profesional se ubica en el ambito empresarial y para realizarla
me he basado en las &reas didactica, psicoldgica y filoséfica. La primera me
ha dado las herramientas, procedimientos y fases para llevar.a cabo el acto

educativo o formativo; el &rea.piscolégica- me: ha ayudédob'a definir las

caracteristicas de los sujetos a formar, y'de los formadores; el érea filoséfica

ha sido la piedra angular, pdrqﬁe-béjo el. oncepto,de'hombréf'jnt_égrado

biopiscosocialmente, el cual, ihmerso en:.un:‘ambiente:: rhate’rialista y



metalizado, puede descuidar u olvidar su desarrollo espiritual,

eminentemente humano.

[Estas actividades han sido posibles gracias a la investigacion y a la
docencia. La investigacion se ha llevado a cabo de multiples formas:v
deteccién de necesidades, diagndsticos, documental (para elaborar
contenidos de medios de comunicacion, de cursos, de programas, etc.). La
docencia se ha practicado a través de los diversos medios de comunicacién
(en algunos casos en forma lUdica), y a través del disefio de cursos y

programas como el presente.

Para la operacién de este programa contribuyo como coordinador de un
equipo de trabajo para satisfacer las necesidades de la Casa en materia de
integracion de personal. Desde que se concibié el proyecto en 1992,
vislumbré el inmenso potencial del Programa no sélo como carta de
presentacion; con un enfoque didéctico y con la experiencia obtenida en el
disefio y la participacién docente en otros programas de otra institucion
financiera, concebi la idea de eliminar muchas de las dificultades a las que
nos habiamos enfrentado, talés ‘como desactualizacién, falta de reéUréos
materialke‘s,(pr'esupu}estok) y ‘humanos (no siempre podfan contribuir los
miémbfds deb "Dikrv’vé{:'ciéh';ieﬁ”ias etapas de presentacion de productos y
ser\'/ici‘;is)‘;_»y’;s’é»brégfdas, déSido a la heterogeneidad de los participantes, el

10



aburrimiento (por conocer la materia) o la angustia por el desconocimiento
absoluto del contenido con la consecuente sobredosis de informacién en un
lapso muy corto previo a iniciar sus labores, la imposibilidad de manejar el

total de las prestaciones y beneficios por no corresponderles a todos, etc.

En vista de todo lo anterior, presenté este proyecto a la Casa en cuestidn a
lo que respondié afirmativamente siempre y cuando no se hiciera mencién a
su razén social y en la medida de lo posible, no pudiera identificarse. Ello

debido a los graves problemas internos por los que atraviesa.

11



Il.- CUERPO DEL INFORME

I.1.- DESCRIPCION DEL TRABAJO

Durante ocho afios de ejercicio profesional en instituc;idheS»fin:a_hcieras he

podido observar que los programas de induccién se fh':-znfh":é‘cl'ic{fc}bs‘c'sletos‘

con mucha més rapidez de la esperada y no--Se a procedido a su

actualizacién con la oportunidad necesaria por dlversas causas falta de

presupuesto de tlempo o de definicién y autorlzacmn de contenidos. Los

camblos surgen por muy diversas razones: movnmlentos en el organigrama,

reformas e Ia'normatlwdad adaptacnon e: los objetivos y metas

lnstltucmnales, de las prestacnones y benefncnos"al hérsonal, etc.

los antiguos programas era que se

hacia dificil controlar:su operacién en todas las‘sucursales del pafs, pues no

existia:la: garantia- de:que-en todas: ellas xistierah,permanentemente los

prestamones eI horano de trabajo y‘otras circunstancias .cambian, Io que no ’

hacna aphcable el programa a todas Ias sucursales .de la Casa

12



I.1.2 TIPO DE INSTITUCION

La Organizacién ofrece servicios financieros especializados (compra-venta
de instrumentos del mercado de dinero y del mercado de capitales,
financiamiento corporativo, operacién de sociedades ‘de inversién, entre
otras) y cuenta con mucho prestigio y reconocimiento en el medio. Sus
cambios internos han provocado apatia del personal hacia las metas y
objetivos; han presenciado la desintegracién del cuerpo directivo del mas
alto nivel y su sustitucion con gente externa en muchos casos. Actualmente
se encuentra dentro de las 10 mejores en su ramo mientras que hasta hace

cuatro arios se encontraba dentro de las _tres."

El medio bursétil“én;’parti’clﬂér se hé caracterizado por tener un alto indice de

rotacnon de personal (sm consnderar que se ha lncrementado notablemente a

ralz de que se reprlvatlzo la Banca) E! arralgo a la lnstltucmn no es un

fenémeno comun, por Io que la cobertura de vacantes"se da con regularldad

La rotacién se debe entre otras vr_azones am parecer,:a,_que el ambiente

bursatil exige una alta tolerancna a |a frustracién y:sobre todo , al trabajo bajo

presién. Una toma de decnsnones fuera e tiemp equwocada cuesta

miilones de pesos, pero prmcupalmente ,esta eniriesg el,prestlglo de la

Casa.
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Actualmente la Organizacién cuenta una planta de personal de 1000
empleados que ocupan alrededor de 80 puestos en 25 sucursales ubicadas
en 22 plazas de la Republica Mexicana y en dos oficinas de representacion
en el extranjero. Su estructura se despr_ende de la presidencia del Grupo y la
encabeza el Director General a quien le reportan nueve directores, cinco de
iinea y cuatro de apoyo. Las sucursales del interior estan agrupadas en
centros regionales encabezados, cada uno de ellos por un director a quien le
reportan los responsables de las sucursales y su equipo de apoyo y de linea

regional. Dichos Directores Regionales reportan a la Direccion de

Lo
Promocidn.
PRESIDENTE
GRUPO
DIRECTOR
CASA DE HOLSA
DIRECTOR .- T DéRECrORs
i RECURSO
AUDITORIA . s HUMANOS
DIRECERN
ADMINIS’ (o]
DN“I FINLNZASON
DIRECTOR DIRECI'OR DIRECTOR
mvE EX% MERCADO, THEGHAAR
us:s 7| mercana e ERCARORE CORPORATIVA!

uente: Subdir, Planeacién e Int n A H,

La Direccién General cuenta con el apoyo de asesores en materia de -

Planeacion Estratégica, Mercadotecnia y Relaciones Publicas.



En la zona metropolitana se encuentra el 52% de la poblacién total y el
rest;a, distribuido en centros regionales. El estilo de administracion es
centralista y en materia de recursos humanos, las politicas, procedimientos,
normas, etc., se han diseﬁado e implantado en funcién a las necesidades de
la zona metropolitana y generalmente se manejan por excepcidon todas
aquellas variantes que surgen en el interior del pais o en las plazas del
exterior. En lo que respecta al Programa de Induccién, el centralismo lo
afecta directamente en su contenido y en su operacién, puesto que la Casa
ofrece diferentes beneficios y prestaciones en algunas plazas y no todas

cuentan con el personal y recursos indicados para su operacioén.

La Direccidn de Recursos Humanos cuenta con 7 funcionarios (un director,
tres subdirectores, tres gerentes), 12 empleados en la zona metropolitana y
con apoyo de tres empleados en cada centro regional quienes realizan las
funciones bajo la supervisié_h de lps éubdirectores y de los Directores
Regionales. Contrata los sewibiqé: de asesores externos para el desarrollo

de ciertos programas.y prbyeétdé como el de Clima Organizacional, el de

Mejoramiento Continuo, etc.

Las oficinas de la Casa se encuentran intercomunicadas a través de una red

quevopeif‘a‘)vyiyé saktél_ibbte.‘Tddér'elrpéréény“ai ier misma a través del

15



Correb electronico para el cual existen 457 terminales.” Cada una de ellas
tiene una impresora para que el usuario imprima la informacién que requiera
por escrito exclusivamente y asl se ahorre la impresién de datos de consulta
como el las sugerencias de Andlisis Bursatil, el glosario de términos

financieros, el resumen de noticias, o el cierre de la Bolsa.

Actualmente la Direccién de Recursos Humanos con apoyo de la Direccidon
de Sistemas trabaja en un proyecto para instaurar el Correo Electrénico
como medio de comunicacién interna (con fines de economia, ecologia y
oportunidad) el cual se encuentra en su fase de presentacion y
sehsibilizacién para que todos los empleados se acostumbren y disciplinen a

consultarlo diariamente.

Durante la etapa de administracién compartida en el Grupo, el Programa de :

Induccidn se actualizd en materia de operacidn, es decw se camblo de‘

audiovisual a videoclip. Sin embargo, en cuanto a suv cont o se camblo el :

* El Correo Electrénico tiene un men( muy extenso y la Direccién de slstem S, a:cargo del mismo,
asigna a cada usuario el acceso a los diversos mentes segun su puesto 'y stu'nivel’en la Casa para
lo cual existe una politica, de tal forma que los Directores se pueden lntercomunlcar con estricta
confidencialidad (pues s6lo ellos tienen acceso a todos:los’mendes del” Correo Electrénica),
mientras que una secretaria o un auxiliar tiene restringido su-acceso a Informacién general,
memoranda de Recursos Humanos a todo el personal, el:menu del comedor de empleados, etc.
Se busca que a través de este medio los usuarios tengan acceso ‘a la informacién contenida en el
Programa de Induccién porque se entiende que: es imposible pretender que los empleados de
ingreso retengan toda la informacién del mismo, asi-que a manera de reforzamiento, pueden
accesar la informacién que necesitan en materia:de ‘productos y servicios, historia de la Casa,
"organismos del Sistema Financiero Mexicano, prestaciones y beneficios, ment de comedores,
eventos, promociones para el personal, etc,

T 16



enfoque de empresa a grupo financiero y sélo se le agregaron etapas a la
Historia de manera global, se enunciaron las prestaciones y beneficios sin
ahondar en ellos, (varian de empresa a empresa) y se eliminaron las partes

en que se hacfa mencidn especificamente a cada empresa.

El nimero de personas que tomaban el Programa para ingresar a cualquiera
de las empresas era muy alto y no se contaba con suficientes recursos para
su operacion (televisor, videocasetera, sala de proyeccidn, funcionarios y
personal en todas las localidades), o por cuestiones de “optimizacion de
tiempo”, se invitaba al personal de ingreso un tiempo después de haberse
integrado a sus labores a participar con un grupo numeroso al Programa de
Induccién, fendmeno muy comdn en las plazas del interior (al que los jefes
ya no les permitian asistir porcjué descuidaban sus responsabilidades) lo
que se traducia en una informacion rﬁuy somera o en la estricta carencia de
ésta. Bajo tales circunstancias méé parecia un mero tramite de ingreso como

la firma del contrato.

Tampoco fue posible dIStl‘lbUlr materlal lmpreso de apoyo (actualizado) para

cada una de las empresas porque se erlf caron muchos cambios y ajustes

enla Alta Dlreccmn lo ‘qu obhg al personal que operaba el Programa a

dlstnbmr manuales obsoletos’ de una de las empresas sin la nueva la imagen

corporyat‘lva. Eraq@icamentej [a informacién mas completa le correspondia a la

17 .



historia y no se ubicaba al personal en el entorno financiero, pues no se

hacia mencién de él.

Por otro lado, hay que considerar qu'e’f’él“bei"sona'l durante este periodo no
obtuvo informacién ni siquiera por los me'di0$ tradicionales de comunicacion
interna; éstos también se encontraban en rédefinicién y su periodicidad,
produccién y distribucién se alterd notablemente al grado de que la revista
interna de la Casa desaparecid (lo que provocd mucho desagrado en su
personal, pues participaba activamente y se sentia muy identificado con la

~misma) y.de la que se produjo para el Grupo solamente se editaron seis

ndmeros-en dos' afiosy medio, cifra por demas insuficiente para transmitir

oportuna y: eficientemente. al menos un resumen de los muchos

acontecimiento

rascendentes que se verificaron en este periodo.

1duccién lo operaban

funcionarios de una de las e festaban al empleado de

ingreso su aceptacion drec_ha € : 'mpresa a la que fuera a

incorporarse y asi, informalmente se le trar onductas grupales que

el empleado tendria que asimilar sin un previo ‘analisis:asi como normas
informales que tendria que aprender, en algunos casos en forma dolorosa,
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11.1.3.- PARTICIPANTES

El programa esté dirigido a todo el personai de ingreso de todos los niveles

con excepcion de Directores. . ) : . '

El Director de Recursos Humanos tiene 12 afios de experiencia en esta
materia y cuenta con la licenciatura en Psicologia, maestria en
Administracion, con diplomado en Planeacion Estratégica. Sus actividades y
funciones dentro del Programa consisten basicamente en la propuesta y
planeacién del mismo, en su evaluacion y autorizacion para operarlo, en la
propuesta y prticipacion en la elabdragién de la Politica de Induccion (para
que una vez aprobada por la bDirécciérr{ té‘e»neral,‘ se dé a conocer a quien

corresponda), asi como en la inVltaclon;y,,'asignacién de funciones y

actividades de los demas particviypa'ntés

La Subdireccion de Planeacion e’ Integracion colabora con' el titular (nivel

licenciatura con 10 afios ' de ‘experiencia en. reclutamiento, seleccion y

compensaciones) y- el- gerente de: reclutamiento. y_'seleccién (7 afios de

experiencia en la mate macion a los asesores
sobre los procedimiéntos de seleccién y.contratacion del personal, asi como

las caracteristicas y perfiles de los nuevos miembros v otra serie de datos
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estadisticos sobre rotacion, poblacién en cada centro regional, etc. Por otro
lado, estén involucrados en los aspectos técnicos de operacién del programa
con fines de control una vez que se implante.
. _ ' .

La Subdireccién de Capacitacion para dicho programa aporta |la
participacién del Subdirector (nivel licenciatura con un afio y medio cursados
de maestria en Desarrollo Organizaciona! y seis afios de experiencia en
capacitacion bursétil) y de un coordinador (recién egresado de la carrera de
Pedagogia sin experiencia) quienes colaboran con los asesores en la
definicion y alcances del programa, de sus apoyos y herramientas y recaban
informacion técnica, especializada e institucional de las areas tales como
misién y objetivos de cada una de ellas, mercados, usuarios, clientes,
interrelaciones internas y externas, prpductos y servicios, entre otras.

Colaboran también en la eleccién  de mecénicas: de operacién segin los

recursos con los que se cuenta, en a investigacion de éstos en el interior y

en la definicion de medios, técnicas

actualizacion.

Las Direcciones Regionales estan kintegr‘aldas regularmente por ejecutivos
con nivel de licenciatura con estudios de especializacién con un promedio de
ocho aﬁos¢d,§ vexperiénci}a en la linea. Su colaboracion en el programa
conéi'sté éﬁ'_;.:aftiqibér en la Ceremonia de Bienvenida y dirigir unas palabras
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a los nuevos miembros en nombre del Director General. Por otro lado,
supervisan que los responsables de sucursales y el personal de Recursos
Humanos de su regién, cumplan debidamente con sus funciones y

actividades dentro del Programa y que se apeguen a las Politicas del mismo.

Los Responsables de Sucursales, ejecutivos con nivel de licenciatura y dos
a cuatro afios de experiencia en puestos administrativos y en la linea son
quienes reciben a un nuevo miembro en su equipo de trabajo, por lo que su
labor es muy importante en la etapa de operacién para promover que el
nuevo empleado se integre al equipo y facilitarle los primeros dias de trabajo
al ofrecerle una calida bienvenida y asesorfa para que conozca su puesto,
sus funciones, responsabilidades y las instalaciones (comedor, servicios,

lugares de pago de nédmina, almacenes de material, etc.)

Los funcionarios de Recursos Humanos en el interior, con. u‘n;;,r'liVeI _:’
académico que varia desde estudiantes de licenciatura é‘hf"los: ultxmos
semestres de la carrera, recién egresados o con poca experyiéﬁc':ia’,:_st_jn
responsables de valorar si el programa original requiere adeéuaciones
especificas por las condiciones dela régién, sugerir las mismas en su caso y
recabar informacién estadistica sobre los recursos humanos y materiales de
la Regién. Se encargan también de la coordinacion, operacion, evaluacion y

actualizacién del Programa en la Regién.
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El Personal de ingreso, prihcipal usuario de este Programa tiene un nivel
académico que puede‘ vériar k‘desde estudiante de preparatoria hasta
estudios de postgrado y su edad, desde 18 hasta 50 afios (el promedio de
edad en la Casa de Bolsé é"skr\dve 30 éﬁos). Su nivel_ culturgl y socioecondmico

también es muy variado y‘e‘lyfpue'sto al que ingresa' puede encontrarse dentro

de los 80 existentes. o

Los Asesores Externos: estan. divididos en dos: un especialista en

programacion

comparifa con

nuevos . proyectos en

ateria de Recursos Humanos entre ofras. (vxd supra
p. 4)

22



La responsabilidad de dichos asesores es entregar el producto terminado
listo para su operacion, aplicacion y con todos los instrumentos necesarios
para su evaluacién. Por otro lado, cada vez que se solicite, se brindara

apoyo y asesoria en las fases de evaluacion y actualizacién.

Los educadores en este Programa cuentan en general con un nivel
académico homogéneo con diversas especialidades y no todos ellos cuentan
con conocimiento en manejo de grupos y docencia aunque su participaciéon y
el grado de responsabilidad se determind en funcién a sus conocimientos y
habilidades, asi como a sus deberes, funciones y responsabilidades con la
Casa. Lo que todos tienen en comln es ser empleados de la misma
organizacion, conocimiento del Programa, de sus fases y de la
responsabilidad que cada uno tiene en el mismo. Los coordinadores seran
quienes podran detectar la eficiencia ‘o ineficiencia de los demas
participantes para actuar en consecuencia en el momento de evaluar y

actualizar.

Como educando, el personal de ingreso tigne Q“n'_p‘erfil heterogéneo, lo que
se ha considerado en la eleccion de he}} almiehiéé, "i‘r:istrumentos, fases y
grados de complejidad en la informacié‘)vﬁ,‘ "c'v‘aylidad y caracteristicas del
lenguaje, amplitud del contenido, y tovdos> aquellos materiales y técnicas
didacticas que garanticen la eficiencia del Programa.
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En sintesis, los participantes son responsables de las etapas del Programa

como se muestra en el siguiente cuadro:

PARTICIPANTE| DIRECCION]  SUBDIR. | SUBDIRECCION| DIR. | RESPONSABLES| PERSONAL] PERSONAL | ASESORES
[ETAPA REC. HNOS.|PLAN. E NTEG | CAPACITACION REGIONAL|_SUCURSALES | R.H.INT. | INGRESO | EXTERNOS
PLANEACION
ELABORACION R
COORDINACION o
OPERACION T H
APLICACION ‘

EVALUACION i 'f“‘

i B
ACTUALIZACION

Euente: La Autora
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11.1.4.-OBJETIVOS

La mision de la Casa es ser la empresa privada de intermediacion financiera
lider y de mayor prestigio en nuestro pafs que a través de su personal
altamente especializado, con tecnologia de vanguardia, sea capaz de
generar productos, servicios y operaciones altamente rentables y que
satisfagan integralmente las necesidades de personas fisicas y morales con
capacidad econdmica, contribuyendo asi al desarrollo de la economia

mexicana.

Para lograrlo se ha propuesto ofrecer a su sector especifico de mercado,
servicios y productos financieros del mds alto nivel y responder con ello a la
confianza de sus clientes, accionistas y consejeros dentro de un ambiente

sano, cordial y eficiente.

La Direccién de Recursos Humanos contribuye con este 'objetivo al
plantearse como meta colaborar con la Direccién General, las dreas de
negocio y de apoyo en la integracién, administracion, motivacion,
capacitacién y desarrollo del personal de la institucién para que éste alcance

con efectividad y calidad los objetivos del negocio en un clima sano de

25 .



trabajo. El Programa de Induccién forma parte de las estrategias para

alcanzarlo.

' 1

Los objetivos del Programa de Induccién son:
« Institucionalizar y normar el"proceso de Ihducci'c':n‘dentro de la Casa;

e Coparticipar con los ejecutivos y funciorjarios que sea necesario para
lograr la integracién de los empleados de nuevo ingreso con oportunidad

y calidez;

¢ Brindar al personal de ingreso conocimiento sobre:
B El,séctOr "d‘e intermediacion financiera y su vinculacién con el
éistema 'eéonémico naéional e internacional; -
k Hisidri»ary des»arrkollo de’ la empresa, su filosoffa, principios
fundamentales, okga}nizé_lci_én,'product'os y servicios;
* La empresa como [uQar ’de trabajo: condiciones de trabajo
(derecho's y»obligaciones), responsabilidades generales como
ét‘ica, disciplina, seguridad, politicas, compensaciones vy

beneficios.
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* Las herramientas e instrumentos de trabajo caracteristicos de

la Casa y las normas y procedimientos de su uso.

“ Crear conciencia de la misién de Casa, sus valores, filosofia y concepto
como una entidad que ofrece oportunidades, que nos exige un esfuerzo

solidario y de que esta conciente de su responsabilidad con la Patria;

Exhortar al personal de ingreso a llevar a la practica los principios de

- actuacién de la Casa;

Prombver'desdg:él‘i_ngréso del personal, su permanencia y el orgullo de

‘pertenencia a la Institucion,

Garantizar las* herramientas e .instrumentos que permitan evaluar y

actualizar‘él prdgramé én forma agil, eficiente y de bajo costo.
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I1.1.5.- CONTENIDOS

El Programa de Induccion contiene:
¢ Manual de Induccién (tutorial)
¢ Videoclip del Grupo Financiero®
o Glosario de Términos Financieros
s Folleto y tutorial de Prestaciones y Beneficios
¢ Catalogo de Convenios Comerciales
« Reglamento Interior de Trabajo
s Coddigo de Etica.
i1.1...5.1.- MANUAL DE INDUCCION
Comprende informacion desglosada en temas y subtemas que se
consultan via los diversos menues del tutorial:
a Bienvenida: Carta de Bienvenida y presentacién del Director
General. Filosofia y valores de la Casa.
Cuestionario de evaluacion
= El Sistema Financiero Mexicano: Historia
La Intermediacién Financiera
Integrantes: Grupos Financieros, Casas de Bolsa,

Casas de Cambio, Almacenadoras,

"s6lo en caso de que se cuente con televisor y videocastera en la plaza o sucursai
S 28



Arrendadoras, Bancos Aseguradoras,
Afianzadoras, Factoraje,
Autoridades que lo regulan
QOrganismos de apoyo
Nuestra ubicacion, responsabilidad y funciones
dentro del sistema financiero
Cuestionario de evaluacion.
a Nuestra Casa de Bolsa: Mision,
Historia
Organizacién
Miembros de Direccion
Areas y Funciones
Productos y Servicios
Localizacién de sucursales y de areas y servicfos '
Medios de Intercomunicacién: Correo Electrénico
y Organos de Comunicacién Interna
Cuestionario de evaluacion.
11.1.5.2.- VIDEOCLIP DEL GRUPO FINANCIERO
Presentacion del Grupo Financiero al que
pertenece la Casa de Bolsa con una sintesis

histérica, Valores y principios de Actuacién del
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Grupo, enumeracion de las empresas que lo
conforman, ia imagen corporativa y Cancion tema
del Grupo.

I1.1.5.3.- GLOSARIO DE TERMINOS FINANCIEROS
Incluye términos técnicos, del medio financiero,
asi como los modismos y jerga burséatil en inglés y
en espafnol. Se encuentra integrado al correo
electrénico para su consulta en el momento en
que el usuario lo requiera y se puede actualizar
cuando se desee.

I.1.5.4.- FOLLETO Y TUTORIAL DE PRESTACIONES Y

BENEFICIOS
Enlista las prestaciones a las que tiene derecho el
empleado con una descripcién de las mismas y la
forma para hacer uso de ello con todas las
especificacioneé neéesarias para facilitar su
v ~adm|n|strac:|on los procedimientos para

o acredutarlas» etc. “Los beneficios se incluyen

cuando a'plaza cuenta con los mlsmos por

ejemplo comedor de empleados.
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El folleto se.arma incluyendo solamente las
prestaciones y beneficios a las que el empleado
de ingreso (seglin el nivel, puesto y plaza) tiene
derecho y consiste en una serie de solapas que
se incluyen en un folder con una carta del Director
de Recursos Humanos invitandolo a hacer un uso

racional y ético de éstas,

El tutorial accesa la informacién segtin los datos
que proporciona el usuario.

I1.1.5.5.- CATALOGO DE CONVENIOS COMERCIALES
Folleto que enumera las casas comerciales con
las que existe convenio de Descuento para los
empleados, asi como el procedimiento para
hacerlos efectivos.

11.1.5.6.- REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO
Contiene toda la normatividad que el empleado
debe conocer y aceptar para integrarse a la Casa

como empleado.
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I.1.5.7.- CODIGO DE ETICA
Es el documento medular del Programa. Contiene
los fundamentos éticos de la Casa y del medio, el
. por qué de los mismos, las bases y principios de
actuacién, recomendaciones y requerimientos
para poder mantenerse como empleado en la

Casa y sanciones en caso de violarlo. (Anexo1)
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I1.1.6.- METODOLOGIA

Para establecer y definir la metodologia de este Programa se tomaron como

base las experiencias de los anteriores y se evaluaron las caracteristicas,

deficiencias y ventajas de los mismos:

Deficiencias

o El material escrito (manual de induccién y folleto de

prestaciones y b'eneﬂc‘i‘oks), se hacia obsoleto con mucha
regularidad por cambios en el organigrama, surgimiento de
nuevos instrumentos de inversién, cambios en la operacion o
regulaciéﬁ de los ya existentes y no habia presupuesto para

reemplazarlos cada vez que se presentaba una modificacidn.

Las prestaciones y beneficios variaban segun el rango del
nuevo empleado'y durante el programa se presentaban

todos ellos, lo 'que 'p'rquCl’a descontento, inconformidad,

recelo en quienes no contaban con ellas;

Los asistentes’ tenfan aracté'ristic__:as heterogéneas en

cu'anto‘a_‘ nivel 'sociocultural, edad, nivel de responsabilidad,
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etc. y la informacidn brindada en el Programa no

consideraba estas diferencias.

En las plazas del interior no se podfan ofrecer los beneficios
y prestaciones especificos de cada una de ellas, no habia
presupuesto para la elaboracién de folletos especiales para
cada una de ellas y se les presentaban los de la zona

metropolitana.

La presentacién de los temas estaba a cargo de diversos
funcionarios de la Casa, quienes no siempre podian asistir y
no habia personal capacitado o autérizado para
reemplazarlos. En el interior este fendmeno era el mas

comun.

- No existia ningdn instrumento para medir o evaluar el

aprendizaje de los asistentes.

-Durante las presentaciones, era palpable el aburrimiento o la

angustia de los asistentes por estar oyendo algo muy
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estudiado o conocido o bien, conceptos y términos muy

complejos y desconocidos.

El tiempo establecido para el Programa era insuficiente para
que todos los nuevos empleados asimilaran el cimulo de
informacién y los materiales de apoyo se perdian, se
olvidaban o simplemente, no se consultaban por no tenerlos

a la mano en el momento requerido.

Los instrumentos de apoyo como audiovisuales y videoclips
se convertian en un problema en las plazas que no contaban

con 'equipos compatibles.

El lenguaje utilizado en el manual y las presentaciones no
era el adecuado por la heterogenenidad de los grupos vy el
tiempo para explicar los términos y jerga bursétil no era
suficiente. Por otro lado, no se habia elaborado ningtn
giosario de dichos términos que pudieran servir de ayuda a

los participantes.
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Ventajas:

El contenido de los programas anteriores consideraba la
informacidén necesaria para que el nuevo empleado se

integrara con mas facilidad a la Casa.

Cuando se presentd el asesor externo que ofrece servicios tecnoldgicos de
capacitacion, el entonces director de Recursos Humanos me integré al
equipc de trabajo para desarrollar el Programa de Induccion en la

computadora.

Esta idea surgi6é porque la Casa para entonces ya tenia conectadas todas
sus oficinas a la red de comunicacion via satélite y no era necesario invertir
en la adquisicion de computadoras, sino tan sdlo, instalar el hardware
necesario para que en cualquiera de las terminales se pudiera correr el

programa.

La computadora, como instrumento didactico ofrece un gran nimero de
ventajas para contrarrestar las deficiencias observadas en los programas

anteriores:

o Facilidad de personalizar el aprendizaje

36



e Actualizacion inmediata cada vez que sea necesario sin costo
adicional

e Adaptabilidad a cada plaza segtn sus caracteristicas

o Familiarizacion con alta tecnologia

e Acceso ala informacién cuando cada empleado lo requiera

Al establecer el contenido del ruevo programa, se elaboraron como
tutoriales, el Manual de Induccién y los Beneficios y Prestaciones asi como
el Glosario Términos Financieros por considerar que este tipo de
informacion debe ofrecerse en forma personalizada y eliminar el

inconveniente de los grupos heterogéneos.

El resto del contenido lo presenta personalmente alguno de los directores o
funcionarios con el fin de establecer con los nuevos empleados un contacto
mas calido y formal. Se escogieron para ello la Bienvenida, el Cédigo de
Etica y la Clausura, temas que por su naturaleza requieren de elocuencia,

conviccién, y persuacion de la oratoria.
E! programa se imparte. por medio de diversas actividades que consisten en
presentaciones personales, consulta de manuales en computadora y folletos

que se realizarén todos los lunes en las oficinas de Recursos Humanos en la
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zona metropolitana y en las salas de juntas de las sucursales y oficinas de

representacion durante una jornada de trabajo distribuida de fa siguiente

forma: .
HORA ETAPA : RESPONSABLE ACTIVIDAD
9:00 |Bienvenida " _|Coord./ Dir. R, H./ Dir. Reg. | Marisaje de la Direccién General
9:15 |Agenda y Participantes - =~ __|Coordinador Presentacién programa y participantes
9:30 |Videoclip del Grupo Financiero - Coordinador Tr isién de videoclip
9:45 | Asignacién Computadoras y fa [ Coordinad; Asignacién de computadoras
10:00 |Manval de Induccién Empleado de ingreso Consulta de manual
12:30 D e . s [ a n [ ]
12:45 |Correo Electrénico : Coordinador Presentacién de uso y aplicaciones
14:00 |Comida L Jofe del nuave emplead Comida con equipo de trabajo
15:30 |Prestaciones y Beneficios . Empleado de ingreso Consulia
17:00 |Cédigo de Ehca . Coord./ Dir. R. H./ Dir, Reg. |Explicacién del Cédigo y su importancia
17:45 Cluusuru N Coordinador Palabras de agrad to y despedid

Durante el Programa se utilizaran basicamente como métodos:

Deductivo en cuanto a la forma de razonamiento, es decir, procedera de lo

general a lo particular.

En cuanto a la coordinacién de la materia, sera Ldgico -los datos o hechos

se presentan en orden de antécedehfé‘y eciendo a una
estructuracion de hechos que va desde Io rhe, complejo o desde

el origen a la actualidad- en sus primeras fases (pre ntaCIon de la Casa, el

Sistema Financiero Mexicano, la historia de'la’,.tCasa, sus servicios,
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Mientras el usuarlo pasa de un 'menu a otro apareceran lconos con‘

mensajes sobre Ios valores el Cod o de Etlca el Reglamento Intenor etc

para reforzar su aprendlzaje y como sello espec[ﬂco de la Casa.

Actualmente el Programa se encuentra en su fase de Planeacion y se
considera que podra pasar a las fases de ejecucion y evaluaciéon a finales
del tercer trimestre del afio, puesto que su instauracion se encuentra dentro

de toda una nueva reestructura de Recursos Humanos.
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11.1.7.- RECURSOS

La Direccion de Recurscs Humanos destind cinco funcionarios en la zona
metropolitana y uno por plaza o regién e invitd a los Directores Regionales y

a los responsables de sucursales para poder lievar a cabo este proyecto.

Se cuenta con 15 computadoras en la zona metropolitana y una o dos en
cada sucursal para la operacién del Programa. En caso de que se requieran
mas en la zona metropolitana, se cuenta con el apoyo del area de Sistemas

para que se utilicen terminales de la Red.

Todas las sucursales del interior cuentan con una sala de juntas y en la zona
metropolitana se dispone de aulas de capacitacion ubicadas en Ia‘Caé:a

matriz, mismo lugar al que acudieron para su contratacién.

Para la presentacién del Correo Electronico, se mostraré una de’ las

terminales de las oficinas de Recursos Humanos en la zona 'metropohtana Y-

se utilizara la de las sucursales en el mterlor y en Ias oflcmas ‘del extranjero
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La Direccién General autorizé recientemente la Politica de Induccion y su
publicacién y distribucién se hara la primera semana de agosto con un

paquete de politicas de Recursos Humanos.

El material escrito que se entregara a los empleados, se disefié bajo un
concepto de sencillez, economia, de facil actualizacién y adaptacion (para
cada rango de usuario) y de calidad. Los articulos promocionales que los
acompafaran son una camiseta de algodén y un distintivo con el logotipo de
la Casa, un folleto con los Valores del Grupo titulado “Ponte la Camiseta” y
diversos articulos de escritorio con el logotipo (boligrafos, gomas, blocks de

notas) de los que se utilizan para clientes.
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i1.1.8.-LUGAR

Las instalaciones de la Casa de Bolsa cuentan con un disefio y estilo
uniforme, con suficiente luz, espacio y ventilacién, en todo el Grupo
Financiero y el Programa se impartira en Salas de Juntas (donde se atiende
a los clientes en muchos casos) y en las aulas de Capacitacion de Recursos
Humanos. En caso de que el grupo de participantes sea muy numeroso, se
cuenta con un auditorio para cincuenta personas y con las aulas de

capacitacion del Banco.

1.1.9.-TIEMPO

Una vez que el empleado firme su contrato, se le citard antes de integrarse a
sus labores a que asista al . Programa de Induccién el cual se impartira
durante las ocho horas de la jornada de trabajo del lunes siguiente a que

firme.
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11.2 VALORACION CRITICA DEL TRABAJO

Para analizar el presente trabajo se han consultado diversos autores con el
fin de definir dos conceptos: Educaciéon y Didactica. A continuacion se
presentan algunas consideraciones y el concepto que se tomd de cada uno

de éstos como bases para la elaboracién del presente programa:

11.2.1.- Educacién.- En virtud de que la supervivencia de una Casa de Bolsa
depende en gran parte de la practica de valores tales como la integridad, la
honestidad y el profesionalismo, (vid supra p. 1) se tomd la definicion de
Educacién Intelectual por considerar que es un concepto mas especifico por

ser mas preciso, restringido, y apegado al ambito en cuestion.

“La educacidn intelectual es algo mas que la simple formacién del intelecto.
Educar es esencialmente moralizar al hombre, colocarlo permanentemente a
la luz de los valores morales e lmpllcarlo activamente en el servicio de ellos.
El que sabe aprender y razonar pero ejerce este poder fuera o contra las

normas de la vida moral, no puede consnderarse educado, pues su mente,

aunque en si misma blen;ges rada y eficiente, no sirve al bien,

frustrando, en definitiva, el obﬂjth ' lto ;de su lntnseca perfecmon Por .
consiguiente, mer_\te!’é_duc'éd es na solamente la ,myentgrqpu{skta y formada,

sino, sobre todo la ‘nje‘h"fe recta. en funcion de la rectitud moral del 'qpéréf’.s _

*TITONE, R., Metodologla Didactica.; p;
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Bajo este concepto, la practica profesional del pedagogo en la empresa se
convierte en un valor agregado para la misma y para los empleados, pues
éste buscara en realidad la formacidn integral del individuo y no se limitara
al desarrollo de habilidades y destrezas y transmisién de conocimientos,
sino que facilitara los medios para que cada individuo voluntariamente o por

politicas, se realice con rectitud.

La educamon es un proceso socnal representado por. toda y cualesquiera

influencia sufrlda por el md:vnduo y que sea capa de modlflcar su

comportamlento Cada lndlvnquo nace “=.~propio de

convivencia social en la que cada mlembro contribuya con’ lo mejor que

posea. Asi, la accién educatlva debe ejercer en-.,el sentldo de la

individualizacion y de la socializacién al ismo tiempo, formando no una

dualidad, sino una unldad lndlwduallzacuq  para.que, cada cual se realice
del modo mas completo dentro de sus p05|b|I|dades Somallzacmn para que

tenga sentido’ de cooperacmn.

“cfr. NERICI, Imideo., Hacla una Did4ctica General Dinamica., p 21-23 v
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11.2.2.- Didactica.- Nérici la define como la ciencia y el arte de ensefiar. De
un modo mas explicito, se puede decir que la didactica esta constituida por
un conjunto de procedimientos y normas destinados a dirigir y garantizar el

aprendizaje de la manera mas eficiente que sea posible.

Consideremos un programa de induccién como un acto educativo: a través
de éste, el nuevo empleado recibe informacién sobre la empresa, sus
politicas, reglamentos, etc.; se le instruye en los requisitos del nuevo trabajo,
de manera que tan rapidamente como le sea posible, él pueda llenar los
estandares de calidad y cantidad de produccién o servicio, aumentando asi
sus propias ganancias. Este programa deb;e’llevarse a cabo en tal forma que

le ayude a sentirse rapidamente como “en su éasa".s

Sobre estas consideraciones, el preé;hte-’ régr?@airde”lknducciéjn cumple
con su funcion educativa al ofrecer ‘av‘l_ ’parbtic’:ipéﬁtiekla’ ihfvorrﬁac;ibén 'necesaria |
para adaptarse al nuevo entorno coh mayér facilidad, a la vez que le permite
conocer a los lideres de la institucién y establécer los primeros contactos
con sus compaferos de trabajo, con sus jefes, y con el ‘vper‘s.onal de

Recursos Humanos, (con quien mantendré una relacién individual de cliente-

%prc?vé_édqr alo largo de su estancia en la institucion) y lo invita a identificarse

Scfr. PIGORS, P. y MYERS, CH-.La Administracién de Personal, Un Punto de Vista y un Método.,
p2g3. o nlaraen o
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con las metas, valores vy filosofia de la Casa, requisito indispensable para

obtener beneficios y satisfacciones en forma reciproca.

El programa de induccion debe cumplir varios objetivos de orden
cognoscitivo y afectivo, pues su ‘fun"i:i‘é’n no es solamente facilitar la

adaptacnon del |nd|v1duo a su nuevo entorno para propiciar un ambiente de

productlwdad sino que busca lntegrarlo con los valores, metas y exigencias

de la empresa. El programa'es‘unacarta de presentacion y una invitacién a

identificarse con el mismo"'obj{e,tivo ya integrar un grupo de personas para

alcanzarlo a través del t‘rab"ajo,personal y la fuerza y unién del grupo.

Otra razén es que el empleado debe sentlr al lngresar ala empresa que su’

escala de necesidades no se cubre en. sus fases basicas, sino que en el

desemperfio de su trabajo asplrara a cubrlr Ias necesndades de orden mas

alto.

De acuerdo con Ia escala ‘de: Maslow sus necemdades ﬁsmloglcas y de-

segundad se: satlsfacen .a través de: Ia contratacwn y: el salarlo Iasde

pertenencua se :satisfaranenla:medida-en: que el:empleado s ponga Ia‘]

camlseta y.se identifique con los objetivos de la empresa,’ lqshaga p_roplos;

® razén por Ia cual e programa de I

uccién debe ser muy enfatico en este punto y, sobre todo,
congruente con la realidad s AT L ;
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para cubrir sus necesidades de estimacion y posicién social, el empleado
debera sentir que al desarrollar eficientemente su trabajo, aspirara al
reconocimiento y al desarrollo profesional lo que le brindara la oportunidad

de alcanzar sus metas de trascendencia, autorrealizacién y satisfaccion.

Desde el punto de vista didactico, para lograr el aprendizaje y propiciar la
aprehensidn de valores, filosofia y conductas caracteristicas de la Casa y
del medio bursétil, se basd su disefio en los elementos didacticos y en
funcién a las siguientes definiciones de los mismos, se seleccionaron

participantes, recursos, contenidos, objetivos, etc.:

Educando - Educador (nuevo empleado-capacitador):

Es quien aprende, aquel por quien y para quien se planea el aprendizaje.
Entendido de esta forma, los demas elementos se deben adaptar a él, pero
bajo la premisa de que ese educando ha de adaptarse e integrarse a un
entorno ya establecido y para el cual ha de producir un beneficio. También
hemos de considerar que dentro de este elemento didactico se encuentra el
docente como el agente que va a transmitir el aprendizaje. Es el orientador
de la enseﬁa_nzé.':quiben "Ileyara’ a cabo, bajo nombres diferentes, acciones

de conversion'y de prevencion, de adaptacion, de promocién profesional, de -
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mantenimiento y perfeccionamiento de los conocimientos, de preformacion,

de formacién y de preparacion a la vida profesionat’ ®

“Las funciones del docente pueden dividirse en:
Técn/ca Tener un cumulo de conocumlentos y cultura que le: permite

responder adecuadamente a las exngencuas de formacnon |ntelectual del

educando. Sus conocimientos deben ser:‘fung::’onal actqahzado y operante,

adecuado a las exigencias de la vida contemporane

D/déct/ca El docente es un maestro y debe tener concnenma de la verdad

del hecho e» que debe establecer buenas relaciones con el dlscente
conocgrlo y comprenderlo. Deben cultivarse la estima y respeto reciprocos,
- condicién fundamental para que su accion didactica influya y permita prestar

una mas eficiente y adecuada asistencia.

No Directiva.- Ver al discente como sujeto y no como objeto de la ensefianza.

Tiene que propiciar seguridad.”

SDEBESSE, M y MIALARET, G,, Formacién Continua y Educacién Permanente., p. 279
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No debemos olvidar que tanto docente como discente en este caso particular
son adultos. El aprendizaje en ellos se verifica en una forma muy distinta
que en un nifio. El adulto ha adquirido habitos y prejuicios que en algunos
casos pueden dificultar el aprendizaje, ademas de que puede haber
experimentado frustracién en procesos anteriores. Para ello se contempld
como “ recomendacién pedagégica, que los obstaculos que se interponen al
educando guarden proporcién con sus posibilidades, de modo que no se lo
lleve a continuas frustraciones. Educar es también llevar a superar las

frustraciones.”®

Objetivos Educativos:

El interés por que logre el aprendizéje e'sték'subbrdinado a otro fin: integrarse

como miembro de un grupo para alcanzar una meta. Esto ademas de que al

pretender su aprendlzaje se‘contemplan la modificacion de conductas,

adquisicién de conocnmlentos, desenvolvimiento de la personalidad,
orientacién  profesional,” etc. como elementos de desarrollo y

perfeccionamiento personal

crr NERICI, Imideo,. Metodoloafa de la Ensefianza., p 23-25
|bider_rg p. 27
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Contenidos:
El contenido del aprendizaje esta determlnado por los ObjetIVOS de qulen va -
a aprender y quien va a ensefiar. Enel presente programa en funmon a Ias
necesidades que el que ensefia cree que va a tener el que aprende se

establecieron y especificaron los contenidos. (vid supra p. 28)

Metodologia Educativa:

El educador debe lograr que el educando vivak lo gu,e"esyté slendo objeto de

ensefianza. “... los métodos y técnicas“de"én'séﬁahza deben tener por objeto

lograr que el dlscente se mdependlcedel‘docente de manera que pueda

orientarse por si solo en su ,,desarrollo futuro y en su participacién en la

sociedad.”? -

Al escogerse los recursos, It y actividades de este Programa, se

buscd sensibilizar e

‘educando: con su nuevo entorno desde sus primera

jornada laborél,,éé decir,:su primer dia o uno de sus primeros dias de trabajo

seré el que se presente al Programa de Induccién. Inmediatamente tendra

contacto con l-medio.ambiente al que se. mtegrara no solo desde el punto

de vnsta tecnologlco smo social; ' sera capaz de percibir la cultura de la

Sibidem., p 38, 39
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organizacién al entrar en contacto con las herramientas 'y recursos del

Programa.
Recursos Didacticos: .

Los recursos materiales, humanos y formales de este Progréma se
determinaron considerando que la Casa de Bolsa cuenta con perscnal
calificado para participar en el mismo, con tecnologia de vanguardia y con
un respaldo normativo como base: Cédigo de Etica, Reglamento Interior de

Trabajo y Politica de Induccion.

Al pensar el lugar donde se va aullév'ar a cabo el aprendizaje, se tiene que
considerar que ese sitio habivlita' al educando para tomar conciencia de la
realidad ambiental que lo rodea y en la que debe participar. De esta forma,
las aulas y salas de juntas donde se verificard, se apegan a esta

descripcion.
Tiempos Didacticos:

El proceso de Induccién es el colofdn de Ia'p}vrir_n_era, eta}pajy la puerta de

entrada de la segunda, del individuo & la organizacion, es decir, es un
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trénsito entre no ser y ser. Después que el empleado firma su contrato,
entrega documentos y se prepara para iniciar su nuevo empleo,
acompariado de un sentimiento de incertidumbre, miedo, inseguridad en la
mayoria de los casos, el empleado se presenta al Programa de Induccion (el
primer lunes de trabajo durante toda la jornada laboral). Este debe abrir un
sinfin de expectativas reales que lo motiven y eliminen su angustia, temor,
inseguridad. Su primer con.tacto real con la Casa serda por medio del
Programa, motivo por el cual debe trénsmitir calidez y scbre todo, gusto por

integrar a un nuevo mlembrokque ya paso por ‘todo un proceso de seleccion,

que: Io cahflca como el candldato idéneo para el puesto que va a ocupar y

con atnbutos y capacndades para comprometerse con las metas de la

I‘nstltu‘mon..

11.2.1 PROBLEMAS O SITUACIONES A LAS QUE RESPONDE

Se considera necesario implantar el Programa de Induccién en vista de los

siguientes antecedentes:

. Los programas anterlores presentaban mas defnmencnas que ventajas por

lo que aI evaluarlos-‘_ e dec:dlo hacer un Programa nuevo para‘
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contrarrestar las deficiencias de los anteriores e incrementar las ventajas

del nuevo. (vid supra p. 33)

e Al ingresar el empleado a la Casa sin conocer un medio tan sensible
como el Mercado de Valores, mediante su actividad profesional puede
deteriorar el prestigio y la imagen del mismo. Si consideramos que
actualmente atravesamos por una crisis econdmica, con un sistema
financiero que ha perdido credibilidad en el publico en general, la
actuacién de sus integrantes tiene que desarrollarse con el mayor
profesionalismo y con una gran sensibilidad y cultura organizacional, que
solo se obtiene mediante el conocimiento del sector, su historia, sus
caracteristicas, etc. y al identificarse con los valores que lo rigen nacional

e internacionalmente.

o Es necesario considerar que la Casa de Bolsa recientemente ha tenido

muchos problemas legales por malos manejos del personal No 'se ha

entregado ningin documento formal a Ios empleados y funcnonanos que

contenga las normas y principios de actuacno nl la mnsnon fI]OSOfIa y-‘ S

valores de la Casa; solamente exnsten Ias curculares de Ia C. N V y Ia Ley
del Mercado de Valores, normativas que no conocen todos'los empleados

y que la Casa no ha difundido oportunamente.
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Desde que se separaron las administraciones no se ha dado induccién a
los nuevos empleados (a mayo del presente suman 80 ingresos) de la

Casa de Bolsa.

La implantacion de este Programa forma: parte las estrategias de
Recursos Humanos que necesitan aln de la revision y autorizacion de la

Alta Direccién de la Casa y del Grupo. ‘

Los programas de mduccmn anterlores no aportan Io suflmente para

elaborar uno provisional (lo que ademas r sulta

La Direccién de Recursos Humanos, por’ otro:lado,’ invierte muchismo

tiempo en atender llamadas de empleados:'que ,ho conocen - sus

obligaciones, prestaciones y beneficios.y. no ay. ddéﬁméntos de apoyo

para entregarios provisionalmente al“ personal: Esta carencia de

informacion tampoco se puede . cubrir a ‘través de los medios de

comunicacién interna porque su.edicion’y periodicidad, ademas de ser

restringida, se encuentra satpra_da de informacion.

La dlferenc1a de culturas;(bancarla y. bursatll) hace lmprocedente que los:,

‘empleados de Ia, Casz31 agudan,al

fBanco al Programa de Induccnon
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(temporalmente) pues aunque existe un "tronco comin”, en las empresas
del Grupo, las diferencias en materia de prestaciones y beneficios son
muy marcadas y causaria mas problemas darlas a conocer a quienes no

van a hacer uso de ellas.

Las Casas de Bolsa se caracterizaron por su tecnologia de punta durante
el periodo en que la Banca estaba estatizada y los empleados se
acostumbraron a ser muy productivos con la ayuda de esta tecnologia. La
unién con los bancos, detuvo este fendmeno por un tiempo, pero las
instalaciones de la Casa cuentan con infraestructura para mantenerse a la
vanguardia en materia de tecnologia. Por esta razén, el personal de
ingreso, debe familiarizarse lo méas pronto posible con la misma para

integrarse cuanto antes a la cultura de la Casa.

En el medio bursétil los cambios y adpataciones se dan con mucha
rapidez; constantemente surgen nuevos instrumentos de inversién y los
ya existentes se modifican; lo mismo sucede con la normatividad. Elaborar
un programa tradicional de induccion resulta muy costoso porgue los
manuales impresos, con imprekdeciible rapidez se hacen obsoletos y no

siempre hay presupuesto para reedicion.
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La informacién que requiere el empleado al ingresar varia segun el cargo
que va a ocupar. Por medio de los programas tradicionales se
proporciona la misma informaciéon a todos lo que puede resultar
insuficiente o innecesaria. Es necesario entonces que la informacion se
proporcione seglin las caracteristicas y funciones de cada empleado y no

a lainversa.

La heterogeneidad de los participantes en el Programa dificulta la
eleccion del lenguaje a utilizar. Es necesario utilizar tecnicismos y jerga
propios de! medio bursatil, Si consideramos que el promedio de edad es
de 30.afios y que nuestra poblacion tiene grados .académicos desde
preparatoria hasta postgrados, el uso de estos vocablos no se puede
reducnr o evitar porque forman parte de la cultura organizacional y

bursatil. Su definicién se hace comphcada"por lo que uno de los mayores

problemas es “traducir” a lenguaje comun estos conceptos para que toda

la poblacién de la Casa los comprenda o'al'menos los conozcea.
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productos y sucursales); y Psicoldgico -cuando la presentacién de los
elementos sigue un orden mas cercano a los Iintereses, necesidades y
experiencias de los nuevos empleados- en su segunda etapa (prestaciones,

Cédigo de Efica, etc.)

En cuanto a la participacién de los integrantes, se hard en forma grupal y
personalizada con el fin de satisfacer mas eficientemente las necesidades de
los empleados y de la Casa. De esta manera se evita también que por la
heterogeneidad de los participantes, se aburran los que saben o se

angustien los que no conocen.

Al iniciar el uso la computadora, se le pedird al usuario que escriba su
nombre, que seleccione dentro de un rango el puesto que va a ocupar, su
edad y sexo y la oficina en la que se ubicara (sucursal o centro de trabajo)
con el fin de que al operar, mantenga un didlogo con la computadora y ésta,
seleccione los beneficios y prestaciones, los cuestionarios y el nivel de

informacién que accesara, etc. en funcién a los rangos que escoja el usuario.
El programa en sus fases en la computadora, esta disefiado como tutorial.

Las instrucciones estdn muy claras y precisas para evitar que sientan miedo

o inseguridad quienes no han operado estos instrumentos,
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i.2.2 PROPUESTA PEDAGOGICA

En mi opinién, el disefio de este Programa es en sf, una propuesta

pedagégica a la que habrfa que agregarle las siguientes consideraciones:

e El Programa de Induccién visto desde un punto de vista
mercadolégico, es un instrumento de venta, es una excelente
oportunidad de presentar los productos y servicios de Recursos
Humanos. Como empleados, mantenemos una relacién permanenfe
con esta Direccién y, en ocasiones por desconocimiento,

desaprovechamos beneficios o prestaciones.

e  Este programa también es un buen instrumento de sensibilizacién,
por lo que se sugiere aprovechar lo mejor posible el capitulo de!
correo electrénico por el extenso potencial que este recurso tiene en
el desarrollo laboral de todos los empleados. Vale la pena hacer
hincapié en sus caracteristicas y beneficios; exhortar e invitar
continuamente a su uso y procurar, en la medida de lo posible que
todos los participantes terminen el Programa de Induccién con su

clave de uso registrada.
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El presente trabajo no puede incluir valoraciones sobre la eficiencia
y bondad de su aplicacion, evaluacién y actualizacién, sin embargo,
si es posible correrlo como una prueba piloto entre los integrantes
de la Direccion de Recursos Humanos (recientemente conformada
con personal externo y de otras empresas del Grupo) con el fin de

realizar dichas valoraciones.

En virtud de que durante mas de dos afios la Casa ha pasado por
una serie de conflictos y cambios internos, que han provocado una
ambiente de inseguridad, apatia y miedo a perder el empleo, es
recomendable que el Programa de Induccién se aplique a todos los
integrantes de la Casa de Bolsa, como un evento de integracién y
que a todos ellos se les entreguen los articulos promocionales, con
el objeto de reducir estos temores y fomentar el "amor a la camiseta”
y el orgullo de pertenencia, aunando esto al cambio de imagen
corporativa, y haciendo hincapié en que el Grupo conservéd el

nombre de la Casa aunque cambiara la imagen.
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I1.3.- REFLEXIONES SOBRE LA DISCIPLINA EN QUE SE INSCRIBE

LA PRACTICA PROFESIONAL

Al establecer los objetivos del Programa, se pasé a un proceso de
investigacion para detectar problemas, deficiencias, amenazas,
oportunidades, etc. dirigida por el entonces Director de Recursos Humanos

de la Casa.

Para disefiar e! presente Programa de Induccién, se continué la
investigacion en varios sentidos: de contenidos, diagndstico, metodologias,
uso de recursos, etc. Mi participacion como pedagoga durante la fase de
investigacion se orient6 fundamentalmente en la valoracién de los elementos
didacticos; la colaboracién de los diversos especialistas en otras materias
enriquecié la investigacion; aunque todos buscéabamos el mismo fin, cada
uno de nosotros escogié diferentes caminos. El intercambio de puntos de

vista profundizé adn mas el analisis y la investigacion. -

Posteriormente se pasé a un proceso.de seleccion. para clasificar e incluir

los elementos del Programa. La inclusién de nuevos recursos didacticos
como la computadora, representd para mi un gran reto. Vislumbré enormes

posibilidades de eliminar factores que dificultan el aprendizaje por medios

60



tradicionales y descubri una gran fuente de recursos para asegurario por

este medio.

La fase de planeacion se sustentd en la Didactica, es decir, la organizacién
educativa, los instrumentos didacticos (tiempos y elementos) y en la

orientacién individual, lo cual la ubica dentro del campo de Ia docencia.
Como actividad docente, el Programa de Induccion en todas sus etapas, es

un_r_écursb que requiere de revision permanente para que por medio del

* mismo se garantice el aprendizaje.
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lil.- COROLARIO

I1.1.-EVALUACION

Dentro de las mas grandes ventajas que observo al evaluar el presente
trabajo es que la experiencia adquirida en el medio financiero, ha sido un

gran respaldo para el disefio y planeacion del Programa.

Las funciones desempefiadas en ocho afios, me permitieron sensibilizarme
de una manera muy especial, pues mi formacion pedagégica me llevd a
contemplar las cosas de una forma diferente al resto de las personas con

quienes he interactuado.

A través de este trabajo pude revalorar mi carrera al hacer conciencia de mi.

labor formativa y recurrir a la Didéctica en una forma tan evi Considero

que durante las fases de dithésﬁcéky,‘blahéééi‘

materia.

Ei trabajo interdisciplinario fue todya'una experiencia de aprendizaje: tuve

oportunidad de interactuar con especialistas de diversa formacién como
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psicélogos, contadores, abogados, administradores, ingenieros, otros
pedagogos, publirrelacionistas, etc. Por otro lado, al entrar en contacto con
tecnologia y medios didacticos poco utilizados en México, descubri una
fuente inagotable de formas y estrategias para llevar a cabo el proceso de

ensefanza-aprendizaje no sélo en adultos, sino en nifios y jovenes.

lil.2.- APARATO CRITICO

Alcances

Este Programa puede utilizarse como vinculo entre ia Direccion de
Recursos Humanos y las demas Direcciones, con el fin de consolidar

la participaciéon de éstas en el logro de objetivos de Recursos

Humanos.




hacer los empleados con esta Direccion (llenar polizas de seguro,
solicitar préstamos, ingresar comprobantes de gastos médicos
mayores, dar de alta a sus familiares, actualizar sus datos
personales como estado civil, nimero de dependientes econémicos,

etc).

Los resultados de las evaluaciones que efectuaran los empleados,
seran una fuente de informacién sobre el Programa mismo, para
medir si sus objetivos se estdn cumpliendo y sensibilizaran al
empleado con otros medios de evaluacion aplicables a lo largo de su

vida laboral en la Casa de Bolsa.

La actualizacion agil, independiente y sistematizada le daré una vida
mas larga al Programa, que pérm_itiré a la Direccién de Recursos

Humanos canalizar presup’ues_tc'g’é 'gtra's_mejoras o innovaciones.

La parti‘éyipaéfén ivnter,d'is;c;jpl;inéria en.l racién del Programa, le
dan una ‘visién‘iné's:"émp’lia y acorde con la Casa de Bolsa, pues
cada especialista ha abdi‘té&o épinibhés y‘sugerencias de gran valia
y con enfoques muy dife(enfeé a I,és‘ eSpecialistas de formacion

humanista.
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Durante el periodo de investigacion, planeacién .y disefio del

Programa, se detectaron otros problemas, tales como Ia inexistencia

de 6rganos de comunicacion ‘interna’ propios de la Casa, lo que

padria contribuir a apoyar los pynt;'ofs_clavé"geljpfograma.
Limitaciones

En vista de que el Programa no se implantara antes de la
presentacién de este trabajo, no es posible evaluar si sus fases de
realizacién y evaluacién cumplen con los requisitos establecidos.
Solamente se pueden hacer un prondstico y recomendaciones para

que una vez que sea factible su evaluacion, se lleven a cabo.

Hasta este momento no se han planteado profundamente métodos
de seguimiento para los empleados de ingreso; se cuenta
Unicamente con las copias de los cuestionarios resueltos como

constancia de que se consultaron esas etapas del Programa.
'Sin embargo, en la medida que disminuyan o continden las llamadas
--de consulta a la Direccién de Recursos Humanos, se podré deducir

si funciona o no la informacién brindada.
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Este programa no contempla la induccién al puesto, sino que se
limita a integrar al empleado al nuevo entorno general. Unicamente
se garantiza que el empleado quede en manos de su jefe inmediato
para que continde el proceso de induccién al puesto, lo que de
alguna manera se supone se darg, pues el jefe obtendra beneficios
otorgandolo; el colaborador contribuird mas rapidamente al logro de

los objetivos de su érea.

Por ultimo, al no pertenecer como empleada de la Casa, fue
necesario invertir mas tiempo en su realizacion, al no encontrar
siempre el material o a las personas necesarias disponibles, ni tener
acceso a todas las herramientas que la situacion requeria, lo que ha
retrasado la entrega del producto terminado. Por otro lado, no tendré
la oportunidad de valorar y evaluar pérsonalmente dicho trabajo,
pero tendré al menos la satisfaccién de haber salido de ella dejando
algo que sera en buena medida, la primera impresién de la Casa a

los nuevos aspirantes.

La realizacién de este trabajo se ha convertido en un reencuentro muy

profundo en todos los aspectos con mi vocacion pedagégica y con la

educacién recibida en mi etapa de e'studi'an't‘e. Ha resultado altamente

satisfactorio revalorar mi carrera y hacer conciencia de que como
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especialidad, su ejercicio enriquece esencialmente la labor de las areas de
Recursos Humanos al tener como meta, el mejoramiento o guia hacia la

perfeccion del ser humano.

Este reencuentro me abre los ojos a un sinfin de actividades y deberes como
pedagoga, no sélo en el ambito empresarial, sino con mi Patria porque tuve
el privilegio y la oportunidad de estudiar y prepararme para la “educacion”,

una de las mayores carencias de México.
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ANEXO 1 )
CODIGO DE ETICA

CASA DE BOLSA

Desde el punto de vista profesional, las actividades del Grupo Financiero ofrecen uno de los
horizontes mas amplios, plenos de posibilidades y de especializaciones diversas. Las conquistas
en este fértil campo sin embargo, exigen ante todo, -tanto en lo individual como en lo institucional-
la construccion de un prestigio basado en la confianza, |la honestidad y el esfuerzo.

La actuacion en el medio financiero constituye una de las actividades més sensibles y delicadas,
en donde la confianza llega a ser el elemento predominante.

Como empleados de Casa de Bolsa ... mangjamos dinero y activos ajenos, patrimonios formados
por nuestros clientes, por lo que debemos cuidar esmeradamente que nuestra actividad se lleve a
cabo con la mayor transparencia operativa, con efectividad técnica y con una intachable conducta
profesional a la vez que con una conciencia abierta y limpia respecto a todo lo relacionado con
nuestras responsabilidades profesionales hacia los accionistas, clientela, compaiieros de trabajo y
hacia la comunidad financiera en general.

El medio bursatil por sus propias caracteristicas necesita proteger, cuidar y mantener su imagen
ante los inversionistas. El incumplimiento o violacién de estos Principios causan sanciones legales
y penales. Nuestra ética profesional debe ser la méas importante técnica para trabajar y el
componente mas destacado en nuestra imagen institucional la cual ha de respaldarse en ello. Su
ejercicio es obligatorio para permanecer en la Institucién pues quienes la constituimos, hombres y
mujeres, hemos alcanzado una imagen de honorabilidad y profesionalismo y queremos
manteneria con tu participacién y apoyo, y confio en que cada uno de nosotros, al apegarse a
estos Principios que nos rigen, haremos dia a dia de esta Casa, la mejor.

Director General

ACTUACION PROFESIONAL

El suministro rentable de los més completos servicios orientados hacia las actividades financieras
y de inversién, debe ser siempre compatible con el mas alto estandar de integridad y con nuestras
obligaciones hacia nuestros accionistas, clientes, compaieros, comunidad bursétil y publico en
general.

Como empleados de la Casa de Bolsa debemos entender plenamente lo anterlor y reconocer con
ello que: G

La reputacién de integridad que disfruta la Casa se ha construndo con. hombres -y mujeres
que aqui trabajamos.y por quienes lo han hecho en el pasado. La reputacién: es algo fragil -
que se debe ganar sobre una base continuada mediante la conduccién. de todos nuestros
asuntos en forma correcta y honesta al cumplir con la ley no sélo al ple de la letra, sino
también con su esplritu.

La Casa tiene la obligacién de mantener criterios libres & imparciales al emitir su opcién
sobre valores y empresas emisoras. Este principio deberd mantenerse, de tal manera que
un empleado o funcionario se consideraré culpable de un acto que desacredite la profesion,
si al expresar su opinién respecto a los valores 0 a las emisoras ha procedido con
negligencia, dolo o mala fe como cuando:

1) Omita informacién importante que pueda inducir al cliente a conclusiones
equivocadas.



2) Difunda rumores: a) alarmistas, b) tendenciosos, ¢) con fines aviesos y procedentes de
fuentes poco serias y d) no obtenga suficientes informes para justificar las opiniones
que sustente,

3) Incurra en negligencia grave en la ejecucion de su trabajo profesional, o al rendir un
informe que se le haya solicitado.

4) No informe sobre cualquier desviacién grave de los principios generalmente
reconocidos como correctos, en la marcha de una sociedad emisora.

5) Exprese opiniones acerca de valores o emisoras u ofrezca informes al respecto sin
haber practicado un examen adecuado, conforme a las reglas y procedimientos
generalmente aceptados en el Mercado de Valores.

En suma, los informes que presente el empleado o funcionario de la Casa, interna o externamente
deberan contener la expresién de su juicio fundado, sin ocultar o desvirtuar los hechos de manera
tal que puedan mantener equivocados o conducir a errores a quienes conozcan tales informes.

1.- ACTUACION CON EL CLIENTE Y USUARIOS INTERNOS,

Comunicar desde el principio de nuestra relacién con clientes, el alcance y limitaciones que
tenemos en la prestacién de nuestros servicios, asi como el costo de los mismos y aclarar que las
decisiones y responsabilidades que resulten de esta relacién, corresponden exclusivamente a los
clientes.

Estar concientes de que tenemos la libertad de aceptar o rechazar los asuntos que convengan de
acuerdo con nuestros valores, posibilidades e intereses institucionales.

Proporcionar a la clientela Gnicamente la informacién profesional basada en criterios
fundamentados y rectos, que la orienten adecuadamente en sus decisiones con respecto a los
servicios que les prestemos.

Analizar detalladamente los objetivos y necesidades patrimoniales de nuestros clientes, estudiar
sus posibilidades y alternativas de inversion, proporcmnarles informacién clara para hacer
recomendaciones y poder asi, actuar en consecuencia.

Basar nuestro ejercicio laboral en la vocacién de servicio al considerar que el cliente o usuario,
cualquiera que éste sea, merece una atencién eficiente, 4gil, acertada y rapida.

Tanto la Ley del Mercado de Valores (Art. 25) como el Reglamento Interior de la Bolsa Mexicana
de Valores sefialan la obligacién de guardar secreto profesional y no revelar por ningtin motivo
datos de la clientela salvo que dicha informacién la requiera autoridad competente, por lo que nos
comprometemos a guardar con estricto rigor el secreto profesional en lo concerniente a la clientela
y a la informacién privilegiada.

El secreto profesional implica asegurar por lo menos, que en nuestras respectivas areas:

- Todos los escritorios estén libres de papeles al terminar el dia. : :
- Todos los documentos relacionados con clientes u otros papeles potenclalmente delicados estén
bajo Ilave

- Culdar que este tipo de documentos lo maneje exclusivamente persorial autorizado,
- Es responsabilidad del funcionario a cargo, el uso que se le dé a la informacién.

Cobrar a nuestra clientela invariablemente todo servicio que le otorguemos de acuerdo a las
comisiones y honorarios preestablecidos como retribucién a la calidad de nuestra atencién
profesional. En caso de surgir desacuerdo, debera proponer que se someta al arbitrio de la Bolsa,
de la Asociacién de Casas de Bolsa o de la Comisién Nacional de Valores, en ese orden.



Abstenerse de manejar cualquier tipo de ventaja o conducta que afecte de alguna manera los
intereses de la clientela.

Queda estrictamente prohibido en el manejo de portafolios, ofrecer o prestar servicios
profesionales a cambio de honorarios que dependan de la posibilidad de que el negocio resulte
favorable para su cliente y a quien asi actlie se le rescindira de inmediato su contrato.

Cualquier empleado descubierto en una actuacién ilicita de ganancia personal, terminard su
empleo con la Casa. En los casos de conflicto de intereses, la Casa ademés iniciard
procedimientos legales para recuperar las pérdidas y castigar el delito.

Toda proposicién de soborno o cualquier sugerencia de naturaleza ilegal similar, debera
informarse de inmediato al jefe de la persona comprometida. El simple hecho de no informarlo,
dar4 pie a una severa sancién disciplinaria. Cuando se advierta que un empleado ha actuado en
forma imprudente o es culpable de incidentes de omisién o comisién que normalmente podrian
considerarse practicas de operacién deficiente, se le removeré de su cargo.

Todos aquellos funcionarios y empleados que tengan trato directo con clientes deberan cumplir
con los requisitos establecidos por la CNV como apoderados legales.

2. ACTUACION CON LA EMPRESA, CON SUS ACCIONISTAS Y CON LOS COMPANEROS.
CON LA EMPRESA:

Todo el personal que integra la Casa de Bolsa esti obligado a conocer, respetar y apegarse a
todas las disposiciones y politicas externas e internas que la rigen.

El personal esté obligado a guardar estricta reserva de la informacién, procedimientos y todos
aquellos hechos y actos que con motivo de su trabajo sean de su conocimiento y por lo tanto se
obliga a no utilizar en su beneficio, 0 en beneficio de terceras personas, ya sea directa o
Indirectamente, la informacién, secretos comerciales, secretos industriales, de informatica,
“software”, etc. Cualquier informacion que, en razdn de sus funciones, llegase a tener en su poder,
el personal se obliga a guardar absoluta confidencia sobre ella y usarla exclusivamente en
beneficio de la Casa, debiendo guardar expresa reserva sobre la informacién privilegiada que
pudiera tener en su poder.

Presentarse al trabajo debidamente aseado -y observar buenas costumbres y conducta
_ satisfactoria, conducirse con respeto. y consnderaclén hama compaﬁeros y supenores o
representantes de la Casa de Bolsa. .

Conservar en buen estado y presentacién, Ias"lnstalagioﬁés, los inétfdkﬁeh(&é, ﬁlobll‘lario.becjuibo'
que se les haya asignado para eI desempeﬁo de su trab'a_l O

Realizar todo .tipo de inversi6n -personat unlcamente en’ los -fondos: de: Inverslén o en los
fidelcomisos destinados a las inversiones del personal (autorlzados por'ala CNV) del: Grupo
Financiero. : o i



CON ACCIONISTAS

Desarrollar nuestras funciones con un alto grado de profesionalismo para generar. ingresos que . .
remuneren al capital de los accionistas y optimizar sus ganancias. .

CON COMPANEROS

Mantener una actitud positiva ante la organizacién y los comparfieros de trabajo, con esplritu de
equipo asf como con apego a la consecucién de metas institucionales.

Abstenerse de participar en actividades o negocios como fuente de otros ingresos que sean
incompatibles con su trabajo en Inverlat, y que afecten su dedicacién, tiempo y esfuerzo.

3. ACTUACION CON OTRAS INSTITUCIONES Y ORGANISMOS EXTERNOS Y AUTORIDADES

Proteger y mantener la imagen institucional ante cualquier entidad del entorno y utilizara ante
cualquier publico, inicamente con la autorizacién expresa de la compaiiia.

Apegarse a los lineamientos y normatividad que establecen las autoridades y demds instituciones -
del medio.

Mantenerse actualizado en lo referente a nuevas legislaciones, circulares o normas establecidas
por los organismos que nos rigen.

OBSEQUIOS

La regla general es que el personal no debe aceptar regalos de clientes o proveedores, sin
embargo se reconoce que en algunos casos debe haber una flexibilidad, al tomarse en cuenta que
al recibir un obsequio se informard al érea de Auditoria Interna sobre las caracteristicas del
regalo para que dicha 4rea indique las medidas pertinentes segtin nuestras politicas.

4, ACTUACION ANTE LA SOCIEDAD EN GENERAL

El empleado o funcionario deberé abstenerse de emitir opiniones o juicios en nombre de la Casa,
ante medios de comunicacién y cualquier otro foro externo sin tener la autorizacién o investidura
para ello. : K R

Esforzarse para que la lm_agén de la Casa de Bolsa se supere dia a dla, al dar una mejor atencién
y servicio al pdblico, al incrementar.la confianza del mismo en nuestros Servicios y productos, y
promover asi que el pals crezca'y preserve las actuales formas sociales de vida.
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Proteger y mantener la imagen institucional ante cualquier entidad del entorno y utilizarla ante
cualquier publico, inicamente con la autorizacién expresa de la compaiifa.

Apegarse a los lineamientos y normatividad que establecen las autoridades y demds
instituciones del medio.

Mantenerse actualizado en lo referente a nuevas legislaciones, circulares o normas
establecidas por los organismos que nos rigen.

OBSEQUIOS

La regla general es que el personal no debe aceptar regalos de clientes o proveedores, sin
embargo se reconoce que en algunos casos debe haber flexibilidad, al tomarse en cuenta que
al recibir un obsequio se informara al 4drea de Auditoria Interna sobre las caracteristicas del
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