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Introduccion

Justificacion del tema

La importancia del tema a abordar apoyandome a la metodologia del caso, recae
en el cambio en los indicadores del negocio en rankings y KPIS derivado de un
modelo de estandarizaciéon bajo franquicia el cual se llamé “Experiencia Unica”.
Esta situacion trajo de consecuencia un mejor posicionamiento del Banco a nivel
nacional y ademas fue promotor de una expansion Corporativa con planes de
desarrollo para mantener el interés en los rendimientos de los principales
accionistas y socios de negocio. Esto es un proyecto que considerar en el campo
del capital humano porque gracias a la Direccion de Talento & Cultura ademas de
todo el equipo de capital humano de BBVA Bancomer, fue posible la creacion de
estrategia de transicion cultural por la Direccion General para llevarla a cabo con la

gestion del cambio de los representantes de capital humano.

El cambio de los intereses de negocio de la Banca tradicional a la Banca digital
requirié todo este modelo impulsado por la Direccién de Talento & Cultura donde se
modificaron descripciones de puesto, metodologias de capacitacién e induccion, asi
como evaluaciones de desempefio y procedimientos de reclutamiento & seleccion
como también de gestibn de talento inclusive con nuevas plataformas para la

administracion del talento.

La repercusion social de este gran proyecto fue que Bancomer se convirtié en el
pionero de la Banca digital posicionandolo a la vanguardia en la mejor aplicacion
movil de conectividad para los usuarios de servicios financieros, desarrolld
programas de responsabilidad social corporativa, la creacion de la Universidad
Corporativa y la principal institucion financiera de educacion financiera para todos

Sus usuarios.
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Objetivos

Uno de los objetivos centrales de este proyecto que se analizara con la
metodologia del caso es transmitir la importancia del area de capital humano como
socio estratégico de negocio en sinergia con la direccion general para poder tener
el poder suficiente para que estos cambios venideros sean del alcance de cada

uno de los colaboradores de la organizacion.

Como objetivos secundarios esta la conceptualizacion de la era digital con todas
las modificaciones en el sistema bancario mexicano con sus respectivas practicas
en la gestion del capital humano las cuales para BBVA lo posicionan como lider en

el sector bancario.

Otro objetivo secundario es la implementacion de practicas de gestion del cambio
y creacidon de nuevas posiciones contemporaneas alineadas a las necesidades de
negocio orientadas a desarrollo organizacional como responsable de llevar a cabo
estos cambios. Ademas de ello, resaltar la importancia de capital humano como
socio estratégico de negocio en una migracion de un enfoque meramente
operativo donde tiene cada vez mayor participacion en las mesas de debate en los
responsables de tomar las decisiones de mayor impacto para la organizaciéon y los

colaboradores.

Adicionalmente otro objetivo es destacar la importancia de la responsabilidad
social corporativa en la comunidad donde se encuentra el negocio con mejores
practicas sustentables encabezadas con la coordinaciébn de capital humano y
comunicacién organizacional para poder ser lideres en la conservacion y
preservacion del medio ambiente y de la sustentabilidad del negocio a través del
tiempo procurando el bienestar de sus colaboradores, usuarios, accionistas y otras

posiciones de interés.
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Mision Corporativa

- 1Generar confianza al servir mas y mejor a nuestra clientela, con transparencia
e integridad, ofreciendo siempre productos y servicios de la mas alta

calidad.

- Proporcionar a nuestros colaboradores las mejores condiciones para Ssu

desarrollo integral.
- Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros accionistas.

- Apoyar el bienestar social como una resultante de la actividad de negocio.

Historia de Grupo Financiero BBVA

Bancomer

21932

- Se funda Bancomer en la ciudad de México bajo el nombre de Banco de

Comercio.

1982

- El gobierno mexicano nacionalizo la banca mexicana, incluyendo a Bancomer.

1 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdiltiple, Misién Bancomer, 23/09/2018,CDMYX,
URL:https://www.bancomer.com/personas/informacioncorporativa/mision.html

2 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Multiple, Historia Bancomer, 23/09/2018, CDMX, URL:
https://www.bancomer.com/personas/informacioncorporativa/historia.html
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1991

Privatizacion bancaria. Se forma Grupo Financiero Bancomer (GFB) que

retoma el control de Bancomer.

1995

Se crea el negocio de transferencias de dinero bajo el nombre de Bancomer

Transfer Services (BTS).

1996

Se crea Afore Bancomer, asi como la empresa especializada en bancaseguros

llamada Seguros Bancomer.

1997

Se crea Pensiones Bancomer.

Julio 2000

BBVA capitaliza a Bancomer con USD 1,400 millones y nace Grupo Financiero
BBVA Bancomer (GFBB) de la fusion de Grupo Financiero BBVProbursa

con Grupo Financiero Bancomer.

Agosto 2000

- GFBB adquiere Banca Promex, un banco con fuerte presencia en la region
centro y occidente del pais y se consolida la mayor institucion financiera de

México.
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Junio 2002

GFBB se convierte en sociedad controladora filial de BBVA como consecuencia
de que este Ultimo llegd a detentar mas del 51% de las acciones

representativas del capital social del Grupo.

Febrero - Junio 2004

BBVA lanza una Oferta Publica de Recompra por aproximadamente la tenencia
accionaria restante de BBVA Bancomer en manos de inversionistas
minoritarios, logrando una tenencia total al cierre de la operacion de
98.88%.

Enero 2005

GFBB adquiere a HN, importante Sofol hipotecaria que al unirla con la red
hipotecaria de Bancomer se cre0 la Banca Hipotecaria, misma que quedd

conformada por 120 sucursales especializadas.

Julio 2009

Se lleva a cabo la fusion de BBVA Bancomer como fusionante y BBVA
Bancomer Servicios como fusionada, con la autorizacion de la Comisién

Nacional Bancaria y de Valores, asi con la aprobaciéon del Banco de México.

Noviembre 2012

- El 27 noviembre de 2012, Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. acord6 con

Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. el plan de venta de acciones de Afore
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BBVA Bancomer, S.A. de C.V. El cierre de la operacion quedd sujeto a la obtencion
de la autorizaciéon tanto de la Comisién Nacional de Ahorro para el Retiro (CONSAR)
como de la Comision Federal de Competencia (COFECO), mismas que fueron

otorgadas en noviembre y diciembre de 2012 respectivamente.

Enero 2013

- ElI 9 de enero de 2013 se concreté la venta de la subsidiaria Afore BBVA
Bancomer a Afore XXI| Banorte, trasladando en esta fecha la administracion

y control de la sociedad.

Febrero 2013

El 22 de febrero de 2013, el Grupo Financiero BBVA Bancomer realizé la
compra del 20.61% de la tenencia accionaria de Seguros BBVA Bancomer
a Banco Bilbao Vizcaya Argentaria. Dicha operacion se realizé a efecto de
que el GFBB consolide su participacién accionaria en Seguros BBVA

Bancomer para alcanzar una tenencia de 99.99%.

Junio 2016

Venta de las subsidiarias de Bancomer USA.

Febrero 2017

- El 14 de febrero de 2017 se llevo a cabo la fusién de Hipotecaria Nacional,
BETESE y Desitel con el Banco.
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3 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdltiple , Estructura Directiva, 23/09/2018,CDMX, URL:
https://www.bancomer.com/personas/informacioncorporativa/estructura-directiva.html
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Proceso de Seleccion de los Candidatos

La primera fase del proceso de Reclutamiento y Seleccién viene de la revision
curricular de los aspirantes lo cual se divide en diferentes tipos de procesos hay
reclutamientos especializados para posiciones de alto impacto y valor para la
organizacién, asi como también hay reclutamientos masivos para abastecer la red

de talento en las Sucursales.

En esta etapa del proceso se pretende evaluar el perfil de los aspirantes con el de
la organizacion, para descartar a los aspirantes con potencial de iniciar el proceso
de seleccion y de los que deben ser descartados por estar fuera de perfil. A
continuacion, viene la etapa de evaluacion por competencias donde hay varias
alternativas de evaluacion tales como entrevista por competencias donde se
incluye un primer contacto con algun Reclutador de Capital Humano donde a su
vez hay un Gerente de area, también hay un ““HRBP para cada unidad de negocio

para fortalecer el vinculo entre Capital Humano y cada cliente interno.

Ademas de estas entrevistas hay la posibilidad dependiendo de la posicién donde
varios agentes intervengan en una serie de varias entrevistas generalmente con
dos son suficientes donde se invita a colaboradores a la par para integrar los
resultados de las entrevistas en una decisibn en consenso para decidir si el

candidato continuo a la siguiente fase del proceso.

Las entrevistas consensuadas aplican para la seleccion de posiciones
especializadas con alto valor e impacto para la organizacion. Hay también una
bateria de evaluaciones en linea donde se aplican evaluaciones psicométricas, de
inglés, de habilidades y competencias de acuerdo a cada unidad de negocio,
pruebas de conocimientos, asi como también para algunos casos la realizacion de
Assestment Centers donde Unicamente aplica para las posiciones especializadas.

Después de esto viene una pre Seleccion donde se revisa el concentrado de los

4 HRBP (Human Resources Business Partner)
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resultados de las evaluaciones y de ahi ya viene la Seleccion definitiva de los

candidatos potenciales finalistas para ocupar la vacante como tal.

Para esta parte del proceso de Reclutamiento y Seleccion se toma en cuenta la
filosofia de Martha Alles que en su articulo de Gestion por Competencias es
sumamente interesante la parte de como propone la autora una clasificacion que
se divide en categorias para la Gestion por Competencias como modelo de
operacion en la Gestidon del Talento. Estas clasificaciones son competencias
cardinales, de niveles ejecutivos, de niveles intermedios y otros niveles, de niveles

iniciales, competencias del conocimiento y las E- competences.

Martha Alles propone hacer una clasificacion para identificar el nivel de
competencia de los colaboradores el cual se distingue por letras donde la A= Alto
y la D= insatisfactorio hay varias escalas en el inter para poder identificar el nivel

de competencias para cada colaborador.

En este modelo con el que se incorporé a Bancomer en el proceso de cambio de
transicion cultural se hizo de la siguiente manera: una vez con una vision y mision
organizacional se comenzo a definir y a revisar el modelo de competencias para la
descripcion de puestos donde se descubrid estaba obsoleto ya dado que no se
habia actualizado desde hacia alrededor de 20 afios de antigledad. Por lo cual,
habia posiciones como las de Ejecutivos de Cuenta para sucursales donde no
estaban alineados tanto el modelo de competencias con la necesidad real del
negocio con la nueva directriz de modernizar la banca a la era digital. Lo que
realizamos fue tomar una muestra de los grupos egresados del programa de alto
desempefio de los Trainees para cada area funcional y a partir de ahi lo que
hicimos fue poner en practica el bloque de competencias con ellos para después

por su efectividad incluirlo en los Assestment centers para los nuevos talentos.

A continuacion, viene un proceso de validacion donde hay que certificar que
efectivamente los colaboradores puestos a prueba para la implementacion de este
modelo por competencias en verdad han desarrollado el nivel con su clasificaciéon
correspondiente esto por medio de una serie de evaluaciones gestionadas por

capital humano especificamente para la division de desarrollo del talento. Después
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de esto ahora entramos a la parte del plan estratégico de desarrollo para cada

colaborador por cada unidad de negocio.

Aqui se involucraron en el proceso tanto la Direccion de Desarrollo Organizacional
como la de Capacitacion y Formacion del talento para poder integrar un plan
estratégico de desarrollo anual orientado a competencias de Martha Alles donde
debia estar estandarizado por el modelo de “Experiencia Unica”, el cual esta
basado en un modelo de negocios de franquicia, en donde esta parte de
competencias en la gestion y desarrollo del talento no iba a ser ninguna excepcion.
Es decir, para cada posicion de cada unidad de negocio el modelo de
competencias en la gestion del talento se estandarizo independientemente de los
lideres con los cuales fueron de gran apoyo para implementar el modelo de
experiencia Unica. Esta parte de la implementaciéon del proyecto fue decisiva
derivado que gracias a ello lo que vino de consecuencia fue actualizar las
descripciones de puesto y el modelo de competencias a una aplicacion digital
contemporanea la cual requiridé actualizar las competencias requeridas. Por
ejemplificar este punto la parte de la competencia tradicional de orientacién al
cliente la cual es una de aquellas que desde hace alrededor 20 afios se ha

conservado la cual comprende en:

>Implica el deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y satisfacer sus
necesidades. Implica esforzarse por conocer y resolver los problemas del cliente,
tanto del cliente final al que van dirigidos los esfuerzos de la empresa como con
los clientes y todos aquellos que cooperen en la relaciébn empresa- cliente, como

con los proveedores de la organizacion”.

Esta competencia se modifico por una E- competencia la cual es liderazgo para el
cambio la cual consiste en: ®“La habilidad de comunicar una visién de la estrategia
de la firma que hace que la misma parezca no solo posible sino también deseable

para los accionistas, motivandolos y comprendiéndolos de verdad para que actien

5 Alles Martha, Gestidn por competencias, 23/09/18, CDMX,
http://www.academia.edu/27750849/Diccionario_-_Gestion_por_competencias_-_Martha_Alles.pdf
% http://www.academia.edu/27750849/Diccionario_-_Gestion_por_competencias_- Martha_Alles.pdf
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como sponsors de la innovacion y los nuevos emprendimientos y afecten a los

recursos de la firma para la instrumentacion de los cambios”.

Método del Caso - IPADE

Compartiendo en este trabajo profesional ahora vamos a adentrarnos en la

presentacion del método propio del caso.

Tomando como referencia la escuela hermana de negocios de la UP el IPADE
ellos han utilizado el método del caso de negocio desde su fundacién. "“Este
método consiste en un ejercicio vivencial basado en situaciones extraidas de la
realidad de las empresas, que permite a los participantes desarrollar un diagnéstico

sobre cada caso particular y determinar alternativas de solucién.

Esta metodologia permite perfeccionar las habilidades directivas de los

participantes en la toma de decisiones. EI método se conforma de tres fases:”

METODO DEL CASO

1. ESTUDIO INDIVIDUAL

Enfrentamiento personal
con la situacion planteada
en el caso, para diagnosticar
la problematica implicita
y formular un plan de
accion.

EOA afa

2.TRABAJO EN EQUIPO

Momento de confrontacion
del propio analisis con
el de otros directores
participantes, que hacen
las veces de un Consejo
de Direccion.

3. SESION PLENARIA
Analisis y sintesis del
caso en discusion, con la
intervencion del pleno de
los participantes, bajo la
conduccion de un profesor
experto en el areaen
cuestion.

7 Bolio y Arciniega Ernesto, Método del Caso, 23/09/18, CDMX, https://ipade.mx/ipade/metodo-del-caso/
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8“El método del caso es una herramienta muy adecuada para la ensefianza
de los negocios. Segun el autor, “los aspectos de la vida de empresa y las
dimensiones de su manejo deben ser enseflados y practicados mediante la
discusion o dialogo de casos reales”. Junto con el analisis y la discusion del caso

hay que utilizar el dialogo prudencial con enfoque en la formacion del caracter.

Quienes fuimos discipulos de Carlos Llano, somos testigos de una congruencia
entre su planteamiento tedrico y su ensefianza practica. “El perfeccionamiento de
la direccion de empresa es la experiencia, no la ensefianza y hay dos requisitos
para que se pueda llevar a cabo este perfeccionamiento: la apertura de mente y la
firmeza de criterio”. “Apertura de mente” es “tener la capacidad de observar a
nuestro alrededor la actuacion y el pensamiento del otro”. Aqui describe la
prudencia en su dindmica evaluatoria y deja ver otro aspecto de su concepto

antropoldgico: el predominio de la razon sobre el sentimiento”.
Apertura de mente y firmeza de juicio conducen a la experiencia y no a la rutina.

Ambas cualidades pueden adquirirse y mejorarse a través del método del caso, en
el que una y otra vez se ejercitan la inteligencia y la voluntad, permitiendo que

surjan nuevas ideas practicas para el empresario.

El método ofrece dos consecuencias positivas: invita a la formacion permanente
en un mundo cambiante y permite “ser capaces de hacer mas y mejores cosas’.

Asi, queda de manifiesto el énfasis que pone en la importancia de la accion.

Desarrolla también el concepto de direccion, “definida por su funcién, no por su
puesto. Depende de los problemas reales sobre los que tiene que pensar y cOmo
tiene que resolverlos”. Para Llano, “el director es el que realiza la funciéon de
sintesis en los procesos de toma de decisiones y en el mando de hombres”. El
aprendizaje para él es sobre todo perfeccionamiento de lo que ya tiene, “un
cambio de actitud ante los problemas de la empresa y un desarrollo real de la
capacidad de direccion”.

8 Bolio y Arciniega Ernesto, Método del Caso, 23/09/18, CDMX,https://www.carlosllanocatedra.org/la-
ense%C3%Blanza-de-la-direcci%C3%B3ny-el-m%C3%A9todo-del-caso-rese%C3%B1a.
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LAS VENTAJAS DEL METODO

En un capitulo describe las ventajas del método del caso:

- Es un método de descubrimiento que el profesor provoca poniendo las
condiciones y circunstancias para que el participante descubra por si

mismo.

- Estimula la creatividad, ya que hay una re-estructura de lo dado en la que

emerge algo diferente.

- Posee también un contenido social en el sentido de que las opiniones o
argumentos de quien lo ejercita pueden ser aceptados o rechazados por

otros, mostrando si esos conocimientos son socialmente validos o no.

- Es adecuado desde el punto de vista del proceso de la decision, ya que nos

plantea el decidir ante varias alternativas.

« Ayuda a descubrir, identificar y plantearse problemas de la realidad.

En el método del caso, el profesor debe “conocer al participante, dirigir el dialogo
con el objeto de que surjan los hechos relevantes, los problemas, las soluciones
mas adecuadas y los principios mas validos para dominar y llevar las riendas de

esa situacion concreta y real que se esta estudiando”.

En este texto se conjuga la formacion filoséfica y experiencia practica dentro de la
empresa del autor. En alguna ocasién, el autor me comentdé que él era mas

”nn

empresario entre los filésofos y mas fildsofo entre los empresarios”.
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Construccion del método del caso Bancomer transicién cultural

La situacion actual de Bancomer en el afio 2014 fue que perdia
posicionamiento respecto a sus competidores, las exigencias del Banco eran de
crecimiento y aumento de la cartera de clientes y crédito en un contexto muy
cambiante por sus diferentes factores. Por lo cual también no habia una Direccion
de Talento y Cultura donde se considerard a Capital Humano como érea

estratégica de negocio era mas para tareas administrativas del personal.

En estas épocas, la Universidad Bancomer Corporativa estaba en prototipo para
su estudio y Responsabilidad Social Corporativa no cobrar la fuerza e importancia
para Bancomer como para promover programas de labor social o eventos de
integracion para sus colaboradores en alineacién a sus valores organizacionales.
Resulta que a partir de este diagnostico con diferentes firmas de despachos de
consultoria en capital humano también se present6 la necesidad de comenzar a
integrar nuevas posiciones para desarrollo organizacional cuando antes no se
incluian en la ndmina del banco exclusivamente eran consultorias externas con

relacion a capital humano con el banco. A partir de este escenario el Director

General acompainado del Director de Talento & Cultura definen la estrategia de
desarrollo del Banco y es ahi donde adoptamos el modelo el cual decidieron
llamarle “Experiencia Unica Bancomer” después de esto, viene un reto de labor
titAnica donde para llevarlo a cabo es ahi donde Capital Humano tuvo gran
participacion como instrumento de materializacién para llevar a cabo la gestion del
cambio y de talento para hacerlo posible en un tiempo maximo de 3 afios como

fecha limite de puesto en marcha el proyecto.

Se invité a varios Project Managers con el proposito de crear sesiones plenarias
en las cuales se plantearon los posibles retos en la implementacién del modelo de
“Experiencia Unica” para asi promover el dialogo y debate entre los Agentes de
Cambio definidos por Capital Humano como principales embajadores de cambio

en las diferentes unidades de negocio.
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Alternativas de Solucion

Para atender esta necesidad de cambio del negocio se convoc6 una sesion con
el comité directivo y los socios fundadores del banco donde se present6 la
necesidad de modernizar al banco a la era digital. Por tal motivo se destind una
parte considerablemente mayoritaria a tecnologias de informacién para adquirir
nuevos softwares para procurar la eficiencia operativa informatica de los

principales sistemas de informacion.

Sumado a lo anterior, se nos asign6 modernizar las politicas de resguardo de
informacion por la sensibilidad de los datos personales de los clientes del banco.
Para esto se desarrollaron varias pruebas piloto a manera de muestra para
experimentar la eficiencia del lanzamiento de las “practicajas” Bancomer en un
simulador inclusive donde hay un piso dedicado en la Torre Bancomer donde
tienen los modelos pioneros previos al lanzamiento masivo a la amplia red de
sucursales. También esta necesidad provoco de consecuencia el desplazamiento y
recorte de personal considerable porque las funciones de varios puestos fueron
remplazadas por la introduccién de nuevos dispositivos lo cual provoco que varios
procesos fueras sistematizados sin necesidad de involucrar la parte de capital

humano.

Después, vino la problematica cultural donde los mexicanos no tenemos una
cultura financiera basica y mucho menos de manejo de maquinas automatizadas
gue sean mas eficientes el tiempo de atencion y reducen el margen de error de las
operaciones financieras. Hablando de un sector de la poblacién bajo- medio en
cuanto a nivel socioecondmico o clientes con su primera tarjeta donde tienen un
desconocimiento en cuanto a su funcionamiento, beneficios y clausulas en cuanto

a su uso permitido por el banco.
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Fue aqui donde Talento & Cultura junto con Desarrollo Organizacional
comenzaron a trabajar en la creacion de nuevas posiciones la cual se bautizd con
el nombre de “Ejecutivo Pool” el cual se encuentra en el area de “practicajas” para
dar asesoria y educacion financiera a los usuarios de las maquinas automatizadas
para que aumenten la confianza en cuanto a su funcionamiento y rompieran el
paradigma de esta nueva era digital. Una de las soluciones de Bancomer fue
recortar al personal por la implementacion de estos sistemas automatizados tan
costosos sin embargo trajo de consecuencia demandas laborales las cuales

también afectaron en las quejas de los clientes ante CONDUSEF.

9Se tom6 de referencia el afio 2017 para evaluar el # de quejas ante CONDUSEF

de Bancomer el cual ascendi6 a la cantidad de 659,092.

SHCP cdigbuss-

7 Dueas ¢ b Uucios &0

COMERCIO ELECTRONICO —
RECLAMACIONES PRESENTADAS ANTE EL PROPIO BANCO

Reclamaciones en materia de comercio por internet
presentadas ante la propia Institucion Bancaria
por Institucién

Enero-Diciembre 2017

Resolucién Tiempo de
Institucién Total Favorable Respuesta
(%) (dias habiles)
Banco Mercantil del Norte, S. A. 903,071 99.3
Banco Nacional de México, S. A. 789,899 92.5
BBVA Bancomer, S.A. 659,092 91.0 5
Banco Santander (México), S.A. 574,574 914 25
Banco Inbursa, S. A. 79,457 82.5 6
Banco Azteca, S.A. 76,886 71.6 8
/S\T':(.encan Express Bank (México), 63.799 93.0 9
BanCoppel, S.A. 52,511 85.8 25
HSBC Meéxico, S.A. 19,712 91.7 14
Banco Regional de Monterrey, S.A. 14,586 724 15

° CONDUSEF GOB, Comercio Electrénico Reclamaciones, 23/09/2018, CDMX,
https://www.condusef.gob.mx/gbmx/documentos/comercio/historico/2017-por-institucion-
eninstitucion.pdf,
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Los criterios en materia laboral se han vuelto mas estrictos por las malas
practicas de Bancomer con el personal que esta subcontratado por la figura de
outsourcing, un Tribunal Colegiado declaré la ilegalidad de sustituir al patron con

esta figura.

Con estas nuevas disposiciones fiscales habra mayor accesibilidad a la
informacion publica de la organizacion con los trabajadores en esta modalidad de
contratacion ahora sera mas sencillo acreditar su legalidad, se incluira un mayor
control en los recibos de nédmina y en los reportes ante el SAT y el IMSS del

personal subcontratado.

Ahora con las auditorias laborales Bancomer fortalecié su cuerpo legal para
prevenir sanciones administrativas por caer en incumplimiento. Bancomer presento
una cultura reactiva, en la cual se enfrenté a muchos conflictos de indole laboral y
legal lo cual trajo afectaciones econdmicas las cuales Bancomer prefirio resarcir en
lugar de aumentar el presupuesto para Talento & Cultura con mejores practicas en
capital humano para los colaboradores y todos los cambios que trajo el modelo de
“Experiencia Unica”. Fue muy impotente estar limitado en el presupuesto para
proyectos en relacion a capital humano cuando la inversién en tecnologias de

informacion fue muchisimo mayor a la de capital humano.

A partir de la situacién anterior, lo que se aplicé fue una metodologia analitica con
respaldo de indicadores, métricas y nUmeros muy puntuales en la presentacion de
proyectos ante el comité directivo para con ello volver objetivo la aprobacion de
presupuesto para puesta en marcha de las posibles soluciones a cada

problematica en relacién a capital humano.

Aln con esta metodologia no garantizaba que se descartaran varios de los
proyectos por falta de presupuesto y se iban aprobando por nivel de impacto y de
bienestar, asi como alineacién con el modelo de “Experiencia Unica”. Ademas, que
se consultaron a varios asesores externos en capital humano para evaluar la
situacion y se disminuyé también la formacion profesionalizante de algunos
colaboradores de capital humano de confianza por lo cual el avance aparente de

capital humano como socio estratégico de negocio se quedo intermitente en esta
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etapa de transicion por lo cual se tuvo que redefinir los objetivos de capital humano

en este proceso de cambio.

Informe del Vicepresidente del Consejo de Administracion y

Director General

Evolucion del Negocio, Ejercicio 2017

10“E| contexto con el que iniciamos el 2017, planteaba un escenario complejo en el
pais; eventos que estaban sucediendo, principalmente en el exterior, estaban
provocando cierto grado de volatilidad en algunos de los principales indicadores de

la economia, lo que nos enfrentaba con un panorama de incertidumbre.

No obstante, en el transcurso del afio se percibieron sefales que fueron
disminuyendo el nerviosismo y, con cifras al cierre de 2017, BBVA Bancomer logré
un extraordinario desempefio financiero. Podemos iniciar comentando que la
cartera vigente cerrd el afio con un saldo de 1,058 mmdp, equivalente a un

incremento anual del 6%.

Esta evolucién permiti6 a BBVA Bancomer posicionarse como lider en el mercado
con una participaciéon de 23% al cierre de diciembre de 2017, de acuerdo con la
informacion publica de la CNBV. En la apertura por segmentos, la cartera
comercial registré un crecimiento de 33 mmdp para cerrar el afio con un saldo de
604,806 mdp.

Asimismo, la actividad empresarial (corporativos, empresas medianas, promotores
y Pymes) mostr6 el mayor dinamismo con un aumento anual de 10%, lo anterior
ha sido el reflejo de BBVA Bancomer al continuo apoyo al desarrollo del sector
productivo del pais. Respecto al apoyo a las familias, la cartera de consumo y
tarjeta de crédito aumentd un 5% anual, alcanzando un saldo de 259,377 mdp. Al

separarlo, el financiamiento al consumo, que incluye los préstamos de némina,

10 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdiltiple ,Informe de VP, 04/10/18, CDMX.
https://investors.bancomer.com/wp-content/uploads/2018/04/Carta-Director-General -EOO -2017.pdf
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personales y de auto, registré un saldo 6% superior al del afio previo. Mientras que
el portafolio de tarjeta de crédito alcanz6 un saldo de 105,273 mdp, equivalente a
un crecimiento de 2% anual. El financiamiento a la vivienda se ubic6 en 193,834
mdp al cierre de diciembre de 2017, siendo 7% superior al mismo periodo del afio
anterior. Con ello, BBVA Bancomer se mantiene como lider en el financiamiento
hipotecario al otorgar una de cada cuatro nuevas hipotecas dentro del sector

privado.

El crecimiento del crédito ha venido acompafiado de buenos indicadores de
calidad de riesgo. Al cierre de 2017, se observo una mejora del indice de cartera

vencida de 12 puntos basicos (pb) que se ubico en 2.1%.

Por su parte el indice de Cobertura también mejor6 para terminar el afio en
139.2%, asi como la prima de riesgo que paso de 3.3% en 2016 a 3.2% en 2017.
Dentro de los recursos de clientes, la captacion tradicional, que incluye depdsitos a
la vista, plazo, titulos de crédito emitidos y cuenta global de captacion sin

movimientos, se ubicé en 1,158,700 mdp, un incremento anual de 12%.

En BBVA Bancomer, seguimos impulsando el ahorro de nuestros clientes, lo que
se refleja en la evolucion de los depdsitos de exigibilidad inmediata (vista) que
tuvieron un ascenso anual de 11%. Mientras que los depdsitos a plazo crecieron al
21% anual. En cuanto a los activos gestionados en fondos de inversion, estos
alcanzaron un saldo de 388,764 mdp, permitiendo a BBVA Bancomer mantenerse
como una de las gestoras de fondos mas grandes del mercado con una
participacion de 19%, de acuerdo a la informacion de la Asociacidbn Mexicana de
Intermediarios Bursatiles (AMIB). Con ello, la captacion global alcanzé 1.5 billones

de pesos, equivalente a un crecimiento anual de 12%.

Todo lo anterior se fundamenta en una soélida base de capital, BBVA Bancomer
cuenta con indicadores holgadamente por encima de los minimos regulatorios. El
indice de capital total al cierre del afio se ubic6 en 14.3%. Asimismo, continuamos
gestionando activamente los niveles de liquidez para hacer frente al crecimiento
del negocio. La fuerte resistencia de BBVA Bancomer ante el complejo entorno

econdmico se refleja en la sélida cuenta de resultados impulsada por la constante
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generacion de ingresos derivados de la actividad bancaria, el adecuado control y
contencion de los gastos aun con la continua inversion en el pais, asi como en la
adecuada gestion de los riesgos. Con ello, se registr6 un margen financiero de
122,627 mdp, equivalente a un crecimiento anual de 8.2%, impulsado por mayores
volimenes de crédito y captacion. Las comisiones registran un aumento anual del
9.5%, situandose al cierre del afio en 24,826 mdp, derivadas, principalmente, a un

mayor volumen de transacciones de clientes con tarjeta de crédito y débito.

La continua gestion en el control del gasto se refleja en el crecimiento anual de

4.7%, siendo significativamente menor a la inflacion registrada en el pais.

Por su parte, el continuo ejercicio de la inversion se ha visto reflejado en el
robustecimiento de la infraestructura bancaria, siendo la institucion lider en el
mercado en términos de infraestructura. Al cierre de diciembre de 2017, contamos
con 1,840 oficinas y mas de 11,700 cajeros automaticos para atender a toda la

base de clientes.

La favorable evolucion de los ingresos y el control del gasto, ha permitido a GFBB
consolidar su posicion como la institucion mas eficiente del sistema financiero, con
un indice de eficiencia, medido como gastos entre ingresos, de 37.8% al cierre de
diciembre de 2017. Con todo lo anterior, la utilidad neta cerré en 45,603 mdp, un

11.8% mayor a la del afio previo.

Gran parte del resultado presentado, es consecuencia de la estrategia que hemos
seguido en los ultimos afios para mejorar la experiencia de nuestros clientes y
que, por tercer afio consecutivo, nos ha colocado como el mejor banco en el indice
de Recomendacion Neta (IReNe). Ademas, hemos podido posicionarnos como un
banco atractivo para nuevos clientes lo que se refleja en el liderazgo que tenemos
en el tema de portabilidad de ndmina, hoy, 7 de cada 10 clientes que deciden
cambiar su nédmina de banco, lo hacen a BBVA Bancomer y el 41% de ellos lo
hace de manera digital, en linea con la linea que nos hemos trazado de brindar las

mejores soluciones para el autoservicio de nuestros clientes.
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El enfoque en los canales digitales ha permitido un crecimiento acelerado en
su adopcion. Cerramos el afio con 5.3 millones de clientes digitales, que
representa 36% mas que el afio pasado; mientras que los clientes méviles han

crecido un 60% por el afio para situarse en 4.5 millones de clientes.

Asi, el afio 2017 ha sido un afio de excelentes resultados y un afio en el que no se
perdio el foco en la ejecucion. Continuamente estamos transformando el banco,
con procesos mas eficientes, sistemas mas robustos, aplicaciones mas solidas y
productos especializados a las necesidades de cada uno de nuestros segmentos
de clientes. Por ello, seguiremos invirtiendo para mantenernos a la vanguardia,

logrando ofrecer el mejor servicio a nuestros clientes.

Seguimos avanzando en las iniciativas de las principales lineas del Plan de
Transformacion, como fueron avance en el Plan de Inversion, donde se ha
invertido mas de 3,100 millones de dolares entre 2013 y 2017, lo que representa el
91% de la inversion total. Continuaremos invirtiendo para refrendar el compromiso
de BBVA Bancomer con México a largo plazo. En este sentido, BBVA Bancomer
es un banco que sigue evolucionando para ofrecer el mejor servicio a su amplia

base de clientes.

Cabe destacar que en BBVA Bancomer mantenemos un firme compromiso con el
pais y, al ser una de las empresas privadas mas grandes, lo asumimos con total
seriedad. Por ello, cada afio destinamos el 1% de las utilidades a iniciativas de
responsabilidad social. Hemos encontrado en la educaciéon uno de los mejores
medios para apoyar a México y desde hace 11 afios creamos el Programa “Por los
que se quedan”, para apoyar a jovenes de escasos recursos a continuar sus

estudios.

A la fecha hemos apoyado a méas de 81 mil jovenes a continuar sus estudios de
secundaria, preparatoria y universidad. En 2017, después de los sismos de
septiembre, no solo realizamos un donativo de 180 mdp, también buscamos
ampliar esta donacion a través de campafias con los colaboradores, clientes y
asociados. Lo anterior para apoyar en la reconstruccion de escuelas para que la

mayor cantidad de nifios posible pudiera regresar mas rapidamente a clases. No
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me gustaria terminar sin antes agradecer el esfuerzo, entrega y profunda
dedicacion de cada uno de los colaboradores del Grupo Financiero BBVA
Bancomer, ya que sin el gran equipo con el que cuenta la institucion, este
resultado no seria posible. También quiero agradecer la lealtad y preferencia de
nuestros clientes y, a los miembros de nuestro Consejo de Administracion, su

dedicada actuacion para seguir fortaleciendo nuestra Institucion.
BBVA Bancomer, Creando Oportunidades.

Eduardo Osuna Osuna”

Vicepresidente del Consejo de Administracion y Director General de BBVA

Bancomer

Aplicaciones Digitales Bancomer

Ahora para darle un giro al trabajo; documentando los productos digitales con un

servicio integral después de la implementacion del modelo de “Experiencia Unica”.

Bancomer Movil

Funcionalidades

1”Retira dinero de cualquier cajero automatico BBVA Bancomer, sin necesidad

de tu tarjeta

Genera codigos de retiro y envialos a otras personas para que puedan retirar

efectivo de cualquier cajero automatico BBVA Bancomer

Haz transferencias a cuentas BBVA Bancomer y de otros bancos, a cualquier

hora, todos los dias del afio, sin costo ni comisiones

11 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdiltiple, Apps Digitales, 03/ 10/18, CDMX.
,https://www.bancomer.com/personas/apps/bancomer-movil.html.
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Paga servicios como la luz, gas, agua y teléfono, desde tu celular

Consulta tus saldos, movimientos y tu CLABE; también puedes consultar tus

estados de cuenta y descargarlos en formato PDF
Autoriza operaciones seguras con Token Movil
Conoce y contrata préstamos y ofertas personalizadas

Personaliza tus Alertas Bancomer para recibir avisos por compras, cargos,

retiros y depésitos a partir de $50

Si tienes Nomina Bancomer, gestiona unas finanzas saludables con BBVA
CheckUp

La cobertura del servicio dependera de la conexion a internet.”

BBVA Wallet
Beneficios
. 12’Haz tus compras mas seguras en Internet.
. Paga en comercios fisicos con tu celular.
. Disfruta de promociones y descuentos.
. Mejora el control de tus tarjetas.
. Ten mayor seguridad para tus cuentas.
. Fija un limite de gastos a tu tarjeta.
. Sin comision por contratacién, ni por las operaciones que realices.
. Encuentra los comercios cercanos a ti en donde puedes comprar

gratis con tus Puntos Bancomer.

12 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdiltiple, BBVA Wallet, 03/10/18, CDMX.
https://www.bancomer.com/personas/apps/bbva-bancomer-wallet.html#conoce.
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BBVA Send

Beneficios

- BTotal seguridad en tus envios de dinero.
- Dispdn de tu efectivo sin necesidad de usar tarjeta.
- Envia dinero a tus contactos aunque no tengan numero de cuenta.

«  Puedes pedir dinero a tus contactos sin dar tus datos bancarios.
- Puedes revisar tus movimientos y recibiras notificacion de tus envios.

- Si te confundiste de persona, simplemente cancela tu envio. La

cobertura del servicio dependera de la conexion a internet.”

Como podemos conocer estas innovaciones digitales no solo favorecieron a las
utilidades y crecimiento de Bancomer ademas por ser los pioneros en el desarrollo
de esta tecnologia cabe destacar que fue todo soportado y gestionado por el
modelo de “Experiencia Unica”. Inclusive alineado con capital humano se optimizo
un programa de “Empowerment” donde se introduce al talento a la organizacion
desde una experiencia Unica para trabajar buscando hacer sinergia con el modelo
de transicion cultural llamado del mismo modo. Este increible modelo se adquiri6 a
nivel global por su reconocimiento con los nuevos talentos con la organizacién y se
permea desde la induccién hasta la parte de formaciéon del personal que se
incorpora a la compainia, inclusive para “movility” donde se hace transferencia
internacional de talento orientado a las necesidades del negocio aun en esos

casos se sigue conservando.

13 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdltiple, Bancomer Send, 03/10/18, CDMX.
,https://www.bancomer.com/personas/apps/bbva-send.html.
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Nuestros valores

14“BBVA es una entidad financiera que mira hacia el futuro, integra e innovadora,
que nacié con la mision de financiar los suefios de las personas. Ese espiritu sigue
hoy con nosotros y nos anima a transformar sus vidas ayudandoles a tomar las

mejores decisiones para que cumplan sus suefios. Para ello, nos guia nuestro

Propdésito: “Poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era”.

Queremos vivir contigo estos valores que nos permiten materializar ese propésito y

seguir creando oportunidades:” El cliente es lo primero

15“En BBVA vemos nuestro trabajo desde la optica del cliente, incorporando su

punto de vista en todas nuestras decisiones y anteponiendo siempre sus intereses.

Solucionamos las necesidades de nuestros clientes de manera agil y ejecutiva,

superando cualquier dificultad que nos encontremos.
Pensamos en grande

Queremos sorprender a nuestros clientes con las mejores soluciones, generando

experiencias unicas.

Para ello, nos marcamos retos ambiciosos y aspiracionales,, cuestionando todo lo

gue hacemos y planteando nuevas formas de hacer las cosas.

Somos un solo equipo

En BBVA estamos comprometidos tanto con nuestro rol personal como con el

objetivo comun del Grupo, asumiendo los objetivos del banco como propios.

14 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Multiple, Valores Organizacionales, 03/10/18, CDMX.
https://careers.bbva.com/bancomer/es/trabaja-con-nosotros/nuestros-valores/,
15 https://careers.bbva.com/bancomer/es/trabaja-con-nosotros/nuestros-valores/,
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Trabajamos como un solo equipo, confiando en nuestros comparieros y rompiendo

silos entre areas y barreras jerarquicas.”

Estos son los valores organizacionales que surgieron a consecuencia de la
implementacion del modelo de transicion cultural lo cual es sumamente interesante
por ejemplo analizando el orientacion al cliente realmente es una competencia
tradicional con suficientes afios de antigiiedad; aqui el factor diferenciador se
concentra en el cliente de generacion “Millenial”’, la cual ya trae competencias
digitales las cuales hacen muchisimo sentido con las plataformas digitales que
ofrece el banco a este perfil de cliente tan puntual para hacer uso de sus servicios

financieros.

El otro valor de pensar en grande viene esta grandeza reflejada en esta nueva
experiencia Unica en la navegacion y exploracion de la era digital de los diferentes

servicios que ofrece ahora Bancomer en sus canales digitales.

Y el dltimo, pero no menos importante de ser un solo equipo con este valor lo que
viene detras de ello es la sinergia y unidad de trabajo entre las diferentes areas
funcionales integrantes del banco. Este ultimo valor es fundamental para la
eficiencia del modelo dado que redujo la distancia entre las areas para
mantenerlas comunicadas, también para adoptar objetivos comunes como familia
financiera y rompiendo las barreras inclusive jerarquicas de la organizacion la cual
se mantuvo burocratizada por muchos afios desde su fundacién y con esto migro
una estructura vertical de mando a una horizontal donde la gestion de talento se
basaba en orientacién a resultados y no tanto a la cadena de mando per se. La
suma de estos tres valores fundamentales con los toques de orientacion a
resultados, la grandeza de crear experiencias diferenciadas y la vision de
conformar un solo equipo multidisciplinario y multicultural ha dado un nuevo
modelo para trabajar entre los colaboradores de este gran grupo donde lo
caracteriza la integracion de las areas y los colaboradores no en una estructura
lineal como se hizo en el pasado, sino mas bien como una estructura organica

donde la suma de las partes conforman el todo y es un proceso de gestion y
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cambio constante ante la reaccion de las necesidades del negocio a traves del

tiempo.

Banca Responsable

- 18°Queremos compartir contigo nuestra vision, el propdsito que guia nuestras
decisiones y nuestra forma de entender el trabajo dentro del
Grupo BBVA: “Poner al alcance de todos las oportunidades de
esta nueva era”. Y para llevar a cabo este propdsito, nos

focalizamos en 6 prioridades  estratégicas:

La mejor experiencia del cliente

. Impulso de ventas digitales

. Nuevos modelos de negocio

. Optimizacion de la asignacion de capital
. Liderazgo en eficiencia

. El mejor equipo

Nuestros Compromisos

En BBVA creemos en un modo diferente de hacer banca, basandonos en los
principios de integridad, prudencia y transparencia. Para hacerlo realidad, nos

apoyamos en tres Compromisos:

16 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Muiltiple, Banca Responsable, 03/10/18, CDMX,
https://careers.bbva.com/bancomer/es/conocenos/una-banca-responsable/.,
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- Tratar de que nuestro dia a dia impacte de manera positiva en las sociedades

donde estamos presentes.

— Crear «oportunidades sociales de negocio» que generen valor social y valor
para BBVA.

- Invertir en las sociedades donde estamos presentes apoyando a iniciativas,

especialmente las relacionadas con la educacion.”

Para este punto citando: ’“La prudencia, aunque estd sometida al veto de la
moral, posee la inclinaciébn natural a sustraerse a dicho veto y arrogarse a si
misma las decisiones ultimas, trastocando con ello el orden racional al partir de su
propia naturaleza. La prudencia es por ello el enemigo natural de la razén pura
practica. Esta se ve ante el deber de someter la prudencia —la cual esté al servicio
de la aspiracion a la felicidad— a las decisiones de la moral. Aqui se encuentra la
zona de conflicto entre la moral y la prudencia, entre el mandato categoérico y las
instrucciones de la astucia, que quiere ser mas perspicaz y se sitla en primer
plano. Este es el campo de batalla entre el deber y la inclinacion, que el ser

humano, el centauro, no puede abandonar nunca.”

De acuerdo con la ética Kantiana con el imperativo categérico asociado a la
integridad y prudencia de los colaboradores de Bancomer precisamente nos lleva
a tener principios solidos aplicados a diferentes ambitos, lo cual ya no es
exclusivamente racional, pues entra una parte de moralidad la cual aporta mucho
valor sobre todo a la Responsabilidad Social Corporativa y la sustentabilidad den
negocio a traves del tiempo sin importar la adversidad y cambios que se hagan

presentes en el camino.

17 Brandt,Reinhard, Universidad de Hamburgo, , 03/10/2018, CDMX. ,http://cef.pucp.edu.pe/wp-
content/uploads/2013/01/Brandt_reflexiones.pdf,
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Ahora un ser integral es aquel que en su realizacion profesional en su trabajo de
acuerdo a la filosofia de Kant no se deja llevar por los placeres y tiene una
conciencia moral la cual le da la capacidad de salir a explorar nuevas posibilidades
de luz con innovacién la cual le aporta mayor conocimiento y con ello hacer
grandes evoluciones que transforman un cambio inclusive al punto de la cultura

organizacional a esta nueva era digital.
Educacion

18“_a educacion es la prioridad estratégica de los programas sociales en el Grupo y
en México el foco se sitla en el impulso a la educacion en nifios y jévenes y en

educacion financiera:

— El principal eje de accién de la Fundacién BBVA Bancomer es el apoyo a la
educacion, principalmente de nifios y jovenes, a través de diversas acciones como
la Olimpiada del Conocimiento Infantil y el programa de Becas de Integracion “Por
los que se quedan”, que es pionero y unico en su tipo al impulsar el desarrollo de

los jovenes residentes en comunidades expulsoras de migrantes.

— Educacion Financiera: “Adelante con tu Futuro” es una iniciativa social de
Bancomer que tiene como mision empoderar a los ciudadanos con una
competencia financiera basica para usar los servicios financieros a su favor. Los
talleres del programa “Adelante con tu Futuro” han sido desarrollados con el
conocimiento técnico de nuestros especialistas y con el apoyo pedagoégico del
Museo Interactivo de Economia (MIDE) para que queden en un lenguaje accesible
a todos y en formato de talleres interactivos y atractivos. Cuenta con talleres

enfocados a nifios y jovenes, adultos y pymes.”

Esta iniciativa es super interesante por el impacto socioecondmico que le brinda a
las nuevas generaciones para recibir educacion financiera por parte de una
institucion financiera fuera del sistema educativo nacional lo cual aporta

conocimiento de finanzas para no financieros lo cual es un gran motor de

18 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdltiple ,Bancomer Careers, 03/10/18, CDMX,
https://careers.bbva.com/bancomer/es/conocenos/una-banca-responsable/
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concientizacion de la poblacion en general en cuanto a uso del crédito, medios de
pago de ndémina, canales digitales, manejo de maquinas automatizadas para poder
realizar operaciones financieras fuera de horario de las sucursales bancarias entre

otros beneficios para el pueblo mexicano.

Emprendimiento y Compromiso con la Sociedad

-19“Momentum Project: con este programa apoyamos el emprendimiento social. En
alianza con New Ventures México y EGADE Business School del Instituto

Tecnologico de Monterrey, y una colaboracién especial de

PriceWaterhouseCoopers (PwC), apoyamos a empresas que tienen como mision

generar un cambio social o medioambiental en el pais.

A través de Momentum Project impulsamos el ecosistema del emprendedor a
través de formacion, acompafiamiento estratégico, visibilidad, difusion y la

oportunidad de acceder a un financiamiento con condiciones preferenciales.”

Aqui viene mejor ejemplificado como se acude a socios de negocio externos a
manera de consultoria de capital humano en temas de emprendimiento con
proyectos muy innovadores y retadores, asi como la participacion para proyectos
sociales apoyados por asociaciones civiles integrantes del Banco para poder asi
disefiar e implementar estos proyectos en bienestar de la comunidad donde tiene

operaciones Bancomer.

Cabe mencionar que a partir de estos proyectos fue que se han fortalecido: la
Universidad Bancomer, la Fundacién Bancomer y el sistema educativo de
contenido digital para los usuarios financieros a traves de canales digitales de

formacion y desarrollo.

La participacion de consultores externos también vincula a Bancomer con una

comunidad de emprendedores algunos de ellos empresarios lo cual nutre una

19 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdltiple ,Educacién Financiera, 03/10/18, CDMX,
https://careers.bbva.com/bancomer/es/conocenos/una-banca-responsable/

Pagina 33 de 43



relacion bilateral que también por networking le aporta mayor crecimiento al banco
y a los socios de negocios con el crecimiento de las firmas participantes en estas

consultorias externas.

Codigo de conducta

20‘BBVA Bancomer impulsa el comportamiento integro mediante principios y
normas de conducta establecidos en el Cédigo de Conducta y que le aplican a
todos los empleados y directivos del Grupo. Este, es una guia segura de
comportamiento para mantener los mejores estandares de integridad y honestidad

conforme a las mejores practicas internacionales empresariales.

El Cdodigo de Conducta del Grupo Financiero BBVA Bancomer es la expresion
concreta de la Cultura de Integridad que se busca como entidad y estamos
convencidos de que la Unica forma de trabajar y entender nuestra actividad, es con
integridad. Este establece las pautas de comportamiento esperadas en nuestras
relaciones con los Clientes, con la Empresa, con Nuestros Compafieros y con la

Sociedad.

En BBVA Bancomer nos enfocamos en nuestros Clientes, buscamos la excelencia
y actuamos con integridad por lo que el comportamiento integro contribuye a

garantizar la transparencia de nuestras actividades productos y servicios.

El Cddigo, aplica a todas las entidades que integran el Grupo Financiero BBVA

Bancomer y tiene cinco apartados clave:

1. Conducta con el cliente: situamos a los Clientes como centro de nuestra
actividad, con el objeto de establecer relaciones duraderas, fundadas en la mutua

confianza y aportacion de valor.

20 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdltiple , Cédigo de Conducta, 04/10/18,
CDMX,https://www.bancomer.com/personas/codigo-de-conducta.html,
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2. Conducta con nuestros compafieros: queremos promover un entorno de
trabajo que facilite tu desarrollo profesional y humano. La diversidad de
capacidades y experiencias y la integracién de personas y culturas diferentes es

una de las fuentes de éxito de BBVA.

3. Conducta con la empresa: se contienen las pautas de actuacién profesional y
personal para un comportamiento integro y diligente con BBVA. Su objetivo es
garantizar el cumplimiento de las obligaciones legales y evitar que nuestra
conducta sea contraria a las normas y politicas internas y pueda perjudicar al

patrimonio, la imagen o la reputacion de BBVA.

4. Conducta con la sociedad: trabajamos para un futuro mejor para las
personas. Nuestra responsabilidad es contribuir con nuestras actuaciones al
progreso y desarrollo sostenible de las sociedades en las que trabajamos,

comprometiéndonos con sus ciudadanos e instituciones.

5. Aplicacion del cdédigo: contiene nuestro compromiso con el Cdédigo de
Conducta como integrantes de BBVA Bancomer, informacién acerca de la funcion

de Cumplimiento y del Canal de Denuncia. “

Es interesante analizar como este Cdodigo de conducta contempla varios agentes
involucrados no solamente entre colaboradores también con los clientes,
proveedores y con la comunidad en general, este cddigo considero una politica de
diversidad donde no importando la nacionalidad de procedencia engloba con
principios universales esta integracion de equipos de trabajo multiculturales, lo
cual enriquece mucho el estilo de trabajo de Bancomer orientado a desarrollar al
talento mas que propiciar tendencias racistas o de discriminacién en el lugar de

trabajo.

También vale la pena mencionar que este cddigo de conducta se hace valer por un
comité de “compliance”, el cual, es responsable un comisario el cual busca atender
los casos de la linea de denuncia en el banco asi como tomar accion con las

sanciones correspondientes donde se viole este codigo llevando a cabo las
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investigaciones correspondientes antes de tomar medida para fundamentar cada
caso causa de terminacion de la relacion laboral en su defecto y asi evitar posibles
demandas laborales. Sumado a esto, los lideres también deben de incluir el apego
al codigo de conducta de sus equipos de trabajo no es tarea exclusivamente de
“‘compliance” dado que ellos son los responsables de transmitir este cédigo entre
sus colaboradores y volverlo aplicable y una practica comun de cada dia de

trabajo de acuerdo a normatividad aplicable vigente.

Mentores de Fundacion BBVA Bancomer

21“; Qué hacemos?

Una de las iniciativas que nos distinguen es el programa de voluntariado
corporativo de mentores. Ellos son colaboradores comprometidos con la
educacién, que trabajan en las distintas areas de BBVA Bancomer en el pais y
ofrecen su tiempo y experiencia para acompafar a sus becarios de Fundacion
BBVA Bancomer, a lo largo de sus estudios en secundaria, preparatoria y

universidad.

¢A quién apoyamos?

A jovenes estudiantes beneficiarios de los distintos programas de Fundacion BBVA

Bancomer: secundaria, preparatoria y universidad.

¢, Como lo hacemos?

Nuestro principal motivo es inspirarlos a continuar con sus estudios, impulsarlos en
su crecimiento personal y profesional y acompafarlos en su trayectoria

académica. Para ello hemos creado tres programas de acompafiamiento:

2! ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdltiple , Fundacién Bancomer, 04/10/18, CDMX,
https://www.fundacionbbvabancomer.org/hola-mundo-6/,
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- Mentores secundaria: Colaboradores de sucursal realizan sesiones
presenciales con los alumnos para motivarlos en la conclusion de sus estudios
de secundaria y aprovechar la beca para el cumplimiento de sus objetivos

académicos y personales.

- Mentores preparatoria.: Colaboradores de BBVA Bancomer realizan sesiones
en linea para acomparar a jovenes de tercero de preparatoria en su eleccion

de carrera y universidad.

- Mentores universidad: Colaboradores Top Talent del banco son referente de
liderazgo para desarrollar el potencial de jovenes universitarios durante su

desarrollo profesional

“‘Estamos convencidos que el acompafamiento es la parte medular de los
programas educativos y desde su inicio los Mentores han sido fundamentales para

alcanzar el propdsito de los programas”.

Este programa me parece medular para el desarrollo de competencias de
liderazgo en los que impulsan la educacién a las diferentes audiencias, es una
experiencia increible participar en estos programas dado que reduce la brecha con
la comunidad y Bancomer este tipo de proyectos de emprendimiento de

responsabilidad social corporativa.

De verdad es transmitir una motivacion en los estudiantes de cada nivel para
concluir sus estudios y asi vivir un proceso de formacién el cual mas adelante los
vuelve mas competitivos para poder ocupar una posicion en el banco de acuerdo
con perfil. Ademas, es un espacio que vale la pena aprovechar derivado que
también educa en cuanto a temas financieros a los participantes de este

programa.
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Introduccion a la Responsabilidad Social Corporativa BBVA

22“En congruencia con la transformacion de Grupo BBVA Bancomer, en el ambito
de la responsabilidad corporativa también estamos evolucionando la manera en la
gque hacemos negocios de manera responsable. Generamos iniciativas que
impactan en la vida de las personas, de la empresa y de la sociedad. La

responsabilidad social es un valor corporativo.
Para BBVA Bancomer ser un negocio responsable implica:

Orientacion a largo plazo: establecer relaciones estables y duraderas que dejen de

lado el oportunismo a corto plazo.

Relacion equilibrada con nuestros clientes: basados en la honestidad, el trato justo
y el lenguaje claro, construir relaciones equilibradas y sin asimetrias,
acompafiadas de un disefio responsable de productos y buenas préacticas de

venta.

Compromiso con el impacto y el desarrollo: apoyar iniciativas que impacten en la
vida de las personas, las empresas, las comunidades locales y el desarrollo del

pais.

BBVA Bancomer ha obtenido el distintivo de Empresa Socialmente Responsable

(ESR), otorgado por el CEMEFI, por 14 afios consecutivos, desde el afio 2000.
Objetivos

- Impulsar la gestién del Negocio Responsable en las decisiones y actividades
de BBVA Bancomer.

- Ser la plataforma de comunicacion y valoracion de los riesgos reputacionales y

de las oportunidades hacia los grupos de interés.

- Impulsar buenas préacticas de Negocio Responsable, que mitiguen los riesgos y

posibiliten aprovechar nuevas oportunidades.

22 ©2018 BBVA Bancomer, S.A.,Institucién de Banca Mdiltiple, Introduccién a la RSC Bancomer, 04/10/18,
CDMYX, https://www.bancomer.com/personas/negocio-responsable.html,
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- Evaluar las areas de oportunidad de mejora y las expectativas que tienen
nuestros grupos de interés y actuar en consecuencia para generar acciones
que lleven a BBVA Bancomer a desarrollarse como una Empresa

Socialmente Responsable.

Plan de Negocio Responsable

Nuestra estrategia de Negocio Responsable se lleva acabo de manera bianual. El

plan de accion tiene 4 lineas estratégicas.
- Comunicacion TCR (transparente, clara y responsable)

- Educacién

Productos de alto impacto

- Ofras iniciativas”
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Conclusiones Generales

Para concluir con este trabajo profesional con la metodologia del caso, es
importante resaltar que los indicadores macroeconomicos lo posicionan a
Bancomer como lider en el sector financiero al ofrecer sus servicios. lo cual se
puede apreciar a detalle en el informe de actividades del Vicepresidente del

Consejo de Administracion.

Es verdaderamente sorprendente como con el modelo de transicion cultural de
“Experiencia Unica” con la direccion de Talento & Cultura logré un proceso de
transformacién del talento de Bancomer en un plazo de tiempo a mediano plazo y
ademas, es enriquecedor los programas con los que cuenta la Institucién en
cuanto a practicas socialmente responsables, fundacién Bancomer, universidad

Bancomer, entre otras areas integrantes de este gran grupo.

Podemos concluir que la participacion de capital humano para este cambio es pilar
estratégico de gestion del talento, ademas esta de por medio la implementacién de

muchas préacticas innovadoras en el campo del capital humano.

La implementacion de la era digital con la inversién en tecnologia acompafiado del
desarrollo del talento con las competencias digitales vemos el extraordinario
equipo que conforma el talento disponible del banco en capital humano lo cual es
sumamente valioso, sumado a las practicas y redisefio del cédigo de conducta, los
valores organizacionales, la creacién de nuevas posiciones con la participacion de
desarrollo organizacional, hacen de Bancomer un banco con talento altamente
calificado para asumir los retos del mercado financiero mexicano y son un agente
de cambio en nuestra sociedad impulsando la educacion financiera en el pais y
sobre todo dando oportunidad de millones de mexicanos de acceder a créditos,
recibir su nbmina con Bancomer pero sobre todo y principalmente a introducirlos a
esta nueva era digital a la que nos alcanz6é y no podemos resistir al cambio que
esto conlleva en nuestro estilo de vida no solamente en el uso de servicios

digitales de la banca.
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