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“CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO CUSCO”

La siguiente informacion es necesaria para proveer los elementos necesarios para una correcta
evaluacion por parte de los evaluadores del Premio.

Direccion de Agencias Numero de Porcentaje de Descripcién de Productos,
Empleados Contribucién ala Servicios de cada Agencia

Utilidad

Oficina Principal: Portal 80 10.77% Oficinas Administrativas,

Espinar # 146 — Cusco Gestion de Productos y ventas

Recursos Humanos y
Operaciones

Agencia Afligidos: Calle 23 10.78% Administracién,  Gestion vy

Afligidos # 118 — Cusco Operaciones

Agencia Wanchaqg: Auv. 17 13.45%

Diagonal # 175 — Cusco

Agencia San Sebastian 1.12%

Av. La Cultura # 1220 -

Cusco

Agencia Sicuani: Jr. 2 de 15 11.66%

Mayo # 222

Agencia Urubamba: 7 5.93%

Calle Palacio s/n

Agencia Quillabamba: Jr. 10 9.25%

La Libertad # 524

Agencia Abancay: Esq. 12 11.4%

Av. Diaz Barcenas vy

Nufiez

Agencia Andahuaylas: Jr. 14 4.09%

Ramoén Castilla # 381

Agencia Juliaca: Esq. 17 12.7%

Jorge Chavez y Jr. San

Roman

Agencia Puerto 08 8.86%

Maldonado: Esq. Av.

Ledn Velarde y Jr. Loreto




NEGOCIOS CLAVES/FACTORES DE ORGANIZACION

A. LISTA DE COMPETIDORES CLAVES.
El mercado financiero es un mercado altamente competitivo y poblado. La CMAC CUSCO
opera en 4 departamentos donde se encuentran sus competidores directos, los que ofrecen
similares productos y servicios.
Los competidores de la CMAC CUSCO son:

Sector Bancario:

Bancos de Crédito
Banco Continental
Banco Scotiabank
Banco del Trabajo

Mi Banco

Sector No Bancario:

Caja Municipal de Arequipa
Caja Municipal de Tacna
Caja Rural Los Andes
Credinka

Edyficar

Edpyme Crear Cusco
Edpyme Credivision
Edpyme Edyficar
nstituciones No Reguladas
Caritas del Per(

SUB CAFAE
Cooperativa Santo Domingo
Cooperativa San Pedro
Quillacoop

Otras ONG's.

Lista de Usuarios y clientes claves
Los clientes se han segmentado en los siguientes grupos (Abril del 2007).

e Clientes de Ahorros.
- Mas de 100,000 cuentas de ahorros.

e Clientes de Créditos.
- Mas de 38,830 créditos otorgados.

Lista de Proveedores claves.
La CMAC CUSCO procura tener proveedores y servicios de numerosas fuentes. Las
fuentes claves son enumeradas a continuacion:

AMERICATEL PERU S.A.

ASCENCION CRUZ EUSEBIO
DISTRIBUIDORA CANO S.R.L.

DOMIRUTH TRAVEL SERVICE S.A.C.
E.P.S. SEDA CUSCO S.A.

EDICIONES Y PRODUCCIONES EL SOL S.A.
ELECTRO SUR ESTE S.A.

LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS
PACIFIC SECURITY S.C.R.L.

SANCHEZ ARAGONES JUAN

SENCIA VARGAS JOSEFINA

NOEL ASQUI VALENIA

TELEFONICA DEL PERU S.A.
TELEFONICA MOVILES S.A.
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TERMINO DE ACEPTACION

Declaramos que conocemos las Bases del Premio Nacional a la Calidad, correspondientes al afio
2007 y al presentar nuestra postulacion nos sometemos a ellas de manera irrevocable. Asimismo,
aceptamos el caracter inapelable de las decisiones del Consejo Evaluador.

Entendemos que esta postulacion sera revisada por los miembros del Jurado Evaluador. Si
nuestra organizacion fuera seleccionada para ser visitada, aceptamos recibir dicha visita y otorgar
facilidades para que los evaluadores realicen una evaluacion prolija e imparcial.

Aceptamos pagar las cuotas y los gastos que nos corresponden con arreglo a lo estipulado en las
Bases.

Si nuestra organizacién resultara ganadora aceptamos compartir informacion con otras
organizaciones en la forma establecida en las Bases.

Cusco Mayo 2007



1. PERFIL ORGANIZACIONAL
P.1 Descripcién organizacional
P.1 a Medio Ambiente Organizacional.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. (CMAC Cusco) inici6é sus operaciones en marzo
de 1988 contando con el apoyo de la Municipalidad Provincial del Cusco y la Asesoria Técnica de
la Deutsche Gesellschaft flr Technische Zusammenarbeit (GTZ).

En sus inicios operé en el local de la Calle Afligidos ofreciendo créditos prendarios con objetos de
oro y plata. En el afio 1989 la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), autoriza a la CMAC
CUSCO a prestar el servicio de ahorros y fue recién en 1990 que la CMAC obtiene la autorizacion
para operar y otorgar créditos no prendarios, y de esta forma cumplir con los objetivos
institucionales: fomentar la Pequefia y Microempresa.

En 1994 la CMAC CUSCO adquiere de la Municipalidad el local ubicado en Portal Espinar N° 146,
donde instala su Oficina Principal.

Para fines del afilo 2005 a CMAC contaba con nueve agencias ademas de la Oficina Principal, y
en el mes de mayo del afio 2006 inicié a operar la agencia San Sebastian en la ciudad de Cusco.
De esta forma, la CMAC CUSCO cuenta actualmente con once oficinas en cuatro departamentos
(Cusco, Apurimac, Puno y Madre de Dios).

En el aflo 2006 la CMAC CUSCO S.A. adopto una posicion estratégica con el fin de acercar sus
productos financieros a los segmentos mas desatendidos por la banca tradicional, es asi que se
realizan 12 estudios para la apertura de Oficinas Especiales en las localidades de Izcuchaca
(Anta, Cusco), Las Ameritas (Abancay, Apurimac), Curahuasi (Abancay, Apurimac), Ayaviri
(Puno), Calca (Cusco), Urcos (Cusco), Puno (Puno), Desaguadero (Puno), Quebrada (Calca,
Cusco), Echarate (La Convencion, Cusco), Kiteni (La Convencion, Cusco), Santiago (Cusco); la
carencia de servicios no constituyen una limitante, mas bien son retos que se asumen y se
solucionan con creatividad y objetividad.

La Municipalidad Provincial del Cusco es el Unico accionista, a pesar de ello la CMAC goza de
autonomia econdmica, financiera y administrativa, de acuerdo a Ley. Las actividades de la CMAC
CUSCO estéan regidas por el D.S. N° 157-90-EF, la Ley N° 26702 y por la Ley Organica de la SBS
y su Estatuto Social. Ademas, como organismo publico esta sujeta al control de la Contraloria
General de la Republica.

P a(2) Vision, Misién, Principios y Valores.

La visién de la CMAC CUSCO es “ Ser la Primera Entidad en Microfinanzas del Sur del Perd” .
Su misién es “ Fomentar €l Ahorroy el Desarrollo de la Pequefia y Micro Empresa con Calidad de
Servicio y Creacion de Valor” .

Los principios describen la conducta que la organizacién debe alcanzar con los clientes, los cuales
son:

Autonomia econdmica, financiera y administrativa.

Tecnologia crediticia orientada a PYMES.

Plena cobertura de costos.

Orientacion regional.

Combatir la usura.

Estrategia de desarrollo definida.

Identificaciéon del personal con la cultura organizacional.

Fidelizacion del cliente a través de la calidad en el servicio.

Los valores de la CMAC CUSCO S.A. son:

HONRADEZ E INTEGRIDAD: Para actuar sempre en forma transparente, honestay leal.
EXCELENCIA Y CALIDAD: Porque queremos alcanzar € Maximo Rendimiento en nuestro
Desempefio, con plena satisfaccion de nuestros Clientes, Personal 'y Accionistas.



SOLIDARIDAD Y LEALTAD: Incondicional para no defraudar la Confianza depositada por nuestros
Clientes, la Gerenciay los Accionigtas.

CREDIBILIDAD: Porqgue somos congruentes con lo que decimos y hacemos, para € logro de nuestros
Objetivos Ingtitucionales.

INNOVACION Y CREATIVIDAD: Sendo proactivos con los cambios para € mgoramiento continuo
de nuestro desempefio y servicio.

COMPROMISO: Para involucrarnos totalmente en nuestro trabajo y alcanzar € Exito de nuestra
Ingtitucién.

RESPETO: Paratratar con dignidad y consideracion lasideas, sentimientos'y acciones de |os demés.
PERSEVERANCIA: Porque somos constantes y firmes para lograr 1o que nos proponemos.
PROFESIONALISMO: Porgue queremos la mgor gente trabajando en Equipo.

UNION: Que permita la realizacion de la Persona, del Equipo y la Empresa, donde se destaque a |o
mejor del Personal.

DISCRECION: Para no divulgar informacién confidencial de los Clientes, Personal, Accionistasy
la Institucion.

INICIATIVA: Generando soluciones a los problemas, anticipando la plena satisfaccion de
nuestros Clientes.

En linea con su visién y misién, la CMAC CUSCO ha iniciado una estrategia de marca focalizada
en, la CMAC CUSCO “pensando siempre en ti". En otras palabras, como parte de la estrategia
para alcanzar un Servicio de Calidad, ofreciendo a sus clientes un sentido de familiaridad y
cercania a través de sus actividades financieras.

P1 a(1) Productos, Servicios y Sistema de Ramo.

La CMAC CUSCO es una entidad financiera no bancaria que sirve a los consumidores y negocios
a través de 11 agencias y una oficina principal localizadas en los departamentos de Cusco,
Apurimac, Puno y Madre de Dios. Cada sucursal ofrece un rango de productos y servicios como
Créditos Comerciales, Créditos MES, Créditos de Consumo, Crédito Hipotecario Ml VIVIENDA,;
Cuenta de Ahorros, Cuenta de Ahorro a Plazo Fijo.

Créditos Comerciales

Son créditos directos o indirectos otorgados a personas naturales o juridicas destinados al
financiamiento de actividades de produccion y comercializacion de bienes y servicios en sus
diferentes fases.

También son aquellos créditos otorgados a las personas juridicas a través de créditos,
operaciones de arrendamiento financiero u otras formas de financiamiento que tuvieran fines
similares a lo sefialado en el parrafo anterior.

Créditos MES
Son créditos directos o indirectos otorgados a las personas naturales o juridicas destinados al
financiamiento de actividades de produccion, comercio o prestacion de servicios.

Créditos de Consumo

Son créditos que se otorgan a las personas naturales con la finalidad de atender gastos de
consumo como: compra de bienes, servicios y diversos gastos no relacionados con una actividad
empresarial. Pignoraticio Créditos Personales

Son créditos otorgados a trabajadores con ingreso mayoritariamente dependiente, cuyo pago
debe realizarse directamente en las oficinas de la CMAC CUSCO Créditos Institucionales

Son aquellos créditos que se otorgan a las personas naturales con la finalidad de atender la
compra de bienes, servicios o0 gastos NO relacionados con la actividad empresarial, para lo cual
es indispensable que medie un convenio institucional con la CMAC CUSCO.

La empresa con la que se realice el contrato podra ser publica o privada y debera tener un minimo
de dos afios de funcionamiento debidamente sustentado.

Estos créditos se realizan mediante descuento directo en planilla de sueldos.



Créditos Hipotecario.

Créditos Hipotecario es un programa creado especialmente por la CMAC Cusco para financiar
viviendas de interés social, mediante un sistema de crédito hipotecario.

Gracias a este producto y la CMAC CUSCO, cientos de familias cusquefas podran adquirir con
mayores facilidades su casa propia.

Cuenta de Ahorros
Es una cuenta de ahorros, de libre disponibilidad con una tasa de interés preferente.

Cuenta de Ahorros a Plazo Fijo

Es una cuenta de ahorros, a plazo fijo, el ahorrista goza de tasas de interés preferenciales por
monida, por plazo, muy por encima del mercado financiero local la misma que goza de gran
acogida, por lo que es uno de los productos estrella de la CMAC Cusco

Cuenta de Ahorros con Ordenes de Pago
Es una cuenta de ahorros que cuenta con la disponibilidad de una chequera, que facilita al cliente
del a CMAC Cusco la realizacion de sus transacciones comerciales.

Cuenta de Ahorros a Plazo Fijo - CTS

Es una cuenta de ahorros a plazo fijo destinada para los trabajadores dependientes, con atractivas
tasas de interes, ademas de ellos los clientes de este producto reciben beneficios adicionales al
os demas.

P.1 a(3) Perfil de los colaboradores.

Los 330 colaboradores laboran en 11 agencias y una oficina principal en 4 departamentos (Cusco,
Apurimac, Puno y Madre de Dios). Todos los miembros de la gerencia y los equipos de las
oficinas tienen como minimo grado universitario (profesionales). Todos los colaboradores de las
ramas tienen al menos un grado de universidad. Muchos de los analistas de crédito son
profesionales (96) y bachilleres (4%) y los auxiliares de operaciones (85%) poseen como minimo
un grado universitario de bachillerato.

P.1.a(4) Tecnologia, Equipamiento y locaciones.

La CMAC CUSCO opera en la actualidad 11 Agencias y una oficina principal ubicada en la ciudad
de Cusco; cuenta con un Software especialmente disefiado para instituciones microfinancieras
recientemente adquirido, SICMAC —C , el mismo que esta en operatividad desde noviembre del
afo 2006.

P.1.b.(1) Relaciones Organizacionales
P.1.b.(1) Segmentos de clientes.

Hay primariamente dos segmentos de clientes atendidos por la CMAC CUSCO (Créditos y
ahorros): clientes con créditos de consumo, clientes con créditos para micro y pequefias
empresas, créditos hipotecarios y clientes comerciales; y en ahorros cuenta de ahorros, cuentas
de ahorro a plazo fijo CTS, cuenta de ahorros con 6rdenes de pago y cuenta a plazo fijo. Los
clientes pueden acceder a los productos y servicios en persona y via el sistema de agencias y
oficinas financieras (Solo informacion). Los mercados claves son el area de Cusco, Apurimac,
Puno y Madre Dios, estando préxima la apertura de 2 agencias en la ciudad de Lima.



P.1.b{2) Proveedores y Socios.

CMAC CUSCO utiliza numerosos proveedores para soportar la infraestructura administrativa, de

negocios, operacional y de tecnologia.

Proveedor Producto/Servicio

AMERICATEL PERU S.A.
ASCENCION CRUZ EUSEBIO
DISTRIBUIDORA CANO S.R.L.
DOMIRUTH TRAVEL SERVICE S.A.C.
E.P.S. SEDA CUSCO S.A.

ELECTRO SUR ESTE S.A.

LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS
PACIFIC SECURITY S.C.R.L.

SANCHEZ ARAGONES JUAN

SENCIA VARGAS JOSEFINA

MICROSOFT

IBM

NOEL ASQUI VALENIA

ESTUDIO REANO Y OVIEDO Y ASOCIADOS
TELEFONICA DEL PERU S.A.

TELEFONICA MOVILES S.A.

EDICIONES Y PRODUCCIONES EL SOL S.A.

Servicio de Telefonia

Adquisicion de articulos de oficina.
Adquisicién de suministros de cémputo.
Venta de pasajes aéreos

Suministro de agua

Servicio de publicaciones

Servicio de energia eléctrica

Seguros

Servicio de vigilancia

Venta de repuestos de computo
Servicio de mantenimiento de vehiculos
Software

Hardware

Servicios varios

Servicio de Asesoria en Gestién
Servicio de Telefonia Fija y Transmision de
Datos

Servicio de Telefonia Celular
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P.2 Desafios para la Organizacion

P.2.a Medio ambiente competitivo

La oferta crediticia para el mercado microfinanciero de la regién enfrenta muchos desafios. Estos
desafios incluyen incertidumbres econémicas recientes causados por los ruidos politicos, nuevas
direcciones originadas por la reforma de los servicios financieros al sector de la micro y pequeia
empresa.; y principalmente las restricciones de indole presupuestal a las que esta sometida la
CMAC CUSCO Sin embargo, las oportunidades que enfrentan las instituciones financieras son
enormes.

La tecnologia crediticia da a la CMAC CUSCO la oportunidad de competir con bancos, otras cajas
municipales y otras instituciones financieras de igual o mayor tamafo. La tecnologia crediticia
propia, sumada a la tecnologia de la informaciéon jugardn un rol cada vez mas importante
proveyendo a los clientes de una gama de productos y servicios financieros.

Para alcanzar su vision, la CMAC CUSCO esta dedicada a desarrollar una fuerza de trabajo
personalizada, de tal forma que el servicio a los clientes es percibido como una relacion de
pertenencia, esto quiere decir que los clientes de la CMAC CUSCO sienten mucha familiaridad y
se identifican plenamente con la empresa.

P.2.a (1) Situacién competitiva

La CMAC CUSCO es la institucion lider de la region, algunas de las ventajas competitivas que la
CMAC CUSCO tiene sobre los bancos, otras cajas municipales y otras instituciones financieras,
es su identificacion regional y tecnologia crediticia orientada a PYMES.

P.2.a (2) Factores de éxito

La clave del éxito de la CMAC CUSCO es la identificacion de sus colaboradores con la institucion,
quienes entienden como tratar a los clientes. La satisfaccion y la lealtad de los clientes es otro
punto importante del éxito. Esto es complementado con las facilidades que se dan al otorgar los
créditos a la micro y pequefia empresa, asi como también los créditos comerciales y de consumo
y el crédito pignoraticio, sumado a ello la expectativa por los sorteos de la CMAC CUSCO a los
clientes del producto de ahorros a plazo fijo.

P.2.b Desafios estratégicos

Una estrategia futura es el fortalecimiento patrimonial, con la apertura de capital con una
participacion del 51% por parte de capitales privados que hardn mas sdlida a la CMAC CUSCO,
impulsando asi una mayor competitividad principalmente con los bancos que operan en el
segmento de mercado microfinanciero de la micro y pequefia empresa.

P.2.c Sistema de mejora del desempefio

A mitad de los 90, CMAC CUSCO comenzé a desplazarse de una cultura pasiva a una basada en
un gerenciamiento basado en hechos y centrado en los procesos. Aunque la CMAC CUSCO ha
estado siempre centrado en proveer a los clientes con los productos y servicios que ellos
necesitan a desarrollado la fuerza de trabajo asociada para entregar aquellos productos y
servicios con la oportunidad y calidad muy por encima del mercado, los procesos de mejora son
necesarios.

Una alerta de la importancia de la mejora continua no se tuvo sino hasta el mes de febrero del afio
2004, cuando se expuso ante el Directorio, de la importancia de la participacion en el Premio
Nacional a la Calidad, y las ventajas de aplicar un modelo de uso y conocimiento mundial; como
resultado de dicha exposicion, una nueva posicion se cred: usar los criterios del Premio Nacional a
la Calidad para que la CMAC CUSCO pueda usar el Modelo para identificar las oportunidades de
mejora sobre la totalidad del Management de la compafiia y para acelerar el avance hacia su
visién de proveer un Servicio de Calidad. Los criterios se usan también como una herramienta de
retroalimentacion formal y como un barrido del medio ambiente usado como dato en los ciclos de
planeamiento estratégico; es asi que la CMAC CUSCO particip6é del Premio Nacional a la Calidad
2005 y 2006; habiendo obtenido del informe de retroalimentacién de dichas postulaciones,
informacién muy importante que ha sido incorporada a los planes y acciones de la CMAC CUSCO
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1. Liderazgo
1.1. Liderazgo Organizacional
1.1.aLiderazgo de la Alta Direccién

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. (CMAC CUSCO) inici6 sus
operaciones en marzo de 1988 contando con el apoyo de la Municipalidad Provincial
del Cusco y la Asesoria Técnica de la Deutsche Gesellschaft fir Technische
Zusammenarbeit (GTZ).

En sus inicios oper6 en el local de la Calle Afligidos ofreciendo créditos prendarios con
objetos de oro y plata. En el afio 1989 la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS),
autoriza a la CMAC CUSCO a prestar el servicio de ahorros y fue recién en 1990 que
la CMAC obtiene la autorizacidon para operar y otorgar créditos no prendarios, y de esta
forma cumplir con los objetivos institucionales: fomentar la Pequefia y Microempresa.
En 1994 la CMAC CUSCO adquiere de la Municipalidad el local ubicado en Portal
Espinar N° 146, donde instala su Oficina Principal.

La Municipalidad Provincial del Cusco es el Unico accionista, a pesar de ello la CMAC
goza de autonomia econdmica, financiera y administrativa, de acuerdo a Ley. Las
actividades de la CMAC CUSCO estan regidas por el D.S. N° 157-90-EF, la Ley N°
26702 y por la Ley Organica de la SBS y su Estatuto Social. Ademas, como organismo
publico esté sujeta al control de la Contraloria General de la Republica.

Fue en los finales de los 90 que la CMAC CUSCO empieza a crecer de manera sélida
y sostenida, debido principalmente al incremento del acceso a productos financieros a
los segmentos de la pequefia y mediana industria, favoreciéndolos con tasas tanto
activas y pasivas preferenciales.

Para fines del afio 2005 a CMAC contaba con nueve agencias ademas de la Oficina
Principal, y en el mes de mayo del afio 2006 inici6 a operar la agencia San Sebastian
en la ciudad de Cusco. De esta forma, la CMAC CUSCO cuenta actualmente con once
oficinas en cuatro departamentos; Cusco, Apurimac, Puno y Madre de Dios (Figura
1.1-1).

Figura 1.1-1
Distribucion de Agencias CMAC Cusco S.A.
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1.1.a(1) Durante la fase de crecimiento de la CMAC CUSCO, el Directorio definié
conjuntamente con la Municipalidad del Cusco, que para continuar con el
crecimiento de la CMAC CUSCO a los mismos niveles, debia de incrementar la
capitalizacion de las utilidades, es asi que en el afio 2002 se acordd la
capitalizacion de un 75% de las utilidades, lo que genero que la CMAC CUSCO
cuente con mayor capital para lograr el incremento de sus operaciones
financieras y poder competir de igual a igual con las entidades financieras
bancarias locales.
Esta estrategia de capitalizacion fue desplegada a las areas de negocios,
logrando con ello que la CMAC se convierta en la primera entidad financiera
regional.
En esta fase de crecimiento, la preocupacion de los Directores y Gerentes era
gue se perdiese el sentido de una entidad financiera con productos destinados
a los segmentos no bancables, es decir el dar acceso a los segmentos que por
décadas la banca tradicional habia negado el acceso, por lo cuél se disefiaron
estrategias de negocio pensando Unicamente en los segmentos de las
pequefias y medianas empresas, por ejemplo una estrategia ha sido el de
reducir el monto minimo de crédito; el mismo que ahora es de S/. 300.00, lo que
ha permitido penetrar de mejor manera el mercado micro financiero; este misma
estrategia es aplicada al segmento de ahorros, ahora la CMAC Cusco cuenta
con un producto de ahorros con un monto minimo de apertura de S/. 20.00 lo
gue significa acercar mas los productos financieros a los segmentos menos
favorecidos fomentando el ahorro como punto inicial del progreso.

Los valores y principios de la CMAC CUSCO, son la directriz para sus
operaciones y para el disefio de nuevos productos financieros, debido a los
cuales se tienen productos crediticios con tasas de interés justas, combatiendo
la usura y el sobre endeudamiento de nuestros clientes, estos principios son la
guia fundamental para conservar el liderazgo regional.

El Directorio y la Gerencia son concientes que se avecinan nuevos tiempos y
nuevos retos, lo que también traera nuevos competidores y nuevas formas de
competir por lo que la apertura de capital se constituye en una accién a futuro
gue permitird a la Caja Municipal, el competir en iguales condiciones con las
entidades financieras privadas, el liderazgo conseguido también se debe a una
correcta planificacién de acciones en todas las areas de la CMAC CUSCO.

1.1.a(2) Para poder estar en el primer lugar de preferencias la politica de delegacién y
confianza del Directorio hacia la Gerencia Mancomunada y consiguientemente
a las areas operativas a sido de manera permanente, producto de ello son los
resultados financieros, y la identificacién de los colaboradores que laboran en la
CMAC CUSCO.

Una iniciativa clave introducida es el Comité de Calidad, que es un equipo de
Jefes de Area quienes tienen la tarea de conducir y contribuir las iniciativas a
través de las cuales la CMAC CUSCO se alinee con el objetivo de cumplir su
Mision.

Otra iniciativa es una estrategia de RRHH para asegurar que cada colaborador
de la CMAC CUSCO entienda como su trabajo contribuye directamente con el
cumplimiento de la Mision, esta estrategia es el Manual de Inducciéon que es
entregada a cada colaborador al ingresar a laborar a la CMAC CUSCO.

La revision de desempefio es una forma de comunicacion clave, generando
dialogo entre tos diferentes niveles de la organizacion sobre los objetivos
esperados y como los objetivos individuales de los colaboradores estan
alineados con los de la CMAC CUSCO, esta evaluacion se realiza anualmente,
la cudl comprende la evaluacion de los Jefes y la de los subordinados o
colaboradores, es decir la evaluacion es del tipo 360°.
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1.1.b Revision del desempefio organizacional.

1.1.b(1) Para evaluar el desempefio, la CMAC CUSCO cuenta con un Plan Operativo

Institucional POI, donde se encuentran desagregadas las actividades y tareas
gue debe de realizar cada area de la CMAC CUSCO, estas actividades se
encuentran debidamente calendarizadas; para poder contar con un
acercamiento cuantitativo del desempefio organizacional; para velar por su
cumplimiento y despliegue se desarrollo una “Guia de Evaluacién”, la cual
comprende la evaluacion ponderada y asignacion de actividades por
importancia; lo resultante es un porcentaje el cudl indica de manera clara y
precisa el cumplimiento de las actividades, esta evaluacién se realiza con
periodicidad trimestral, el resultado final es la parte cuantitativa, de cémo esta
cumpliendo la CMAC CUSCO su Plan Operativo Institucional vy
consecuentemente como esta alcanzando sus objetivos estratégicos (Figura
1.1.-2).

Figura 1.1-2
Monitoreo del Cumplimiento de Acciones y P.E.l. CMAC Cusco S.A.

OPET
PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL

—
| e—
— OPE6—+
— /

1.1.b(2) Sobre una base trimestral, la CMAC CUSCO revisa y evalla los resultados de

desempefio con los porcentajes de cumplimiento y toma las acciones
necesarias para hacer los ajustes. Las acciones pueden ser tomadas mas
temprano si fuera necesario; el objetivo primordial de la evaluaciéon no es
saber cuan cerca se esta de cumplir el objetivo, si no el de conocer
exactamente por que no se estan cumplimiento y establecer los mecanismos
de implementacién y/o mejora en caso fuera necesario.
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1.1.b(3) Los resultados obtenidos en las evaluaciones deben de ser discutidos con los
Jefes de Area, Gerencia y posteriormente con el Directorio, a fin de que
puedan ser resueltos y/o reprogramados, en caso que por la pertenencia
gubernamental limite estas acciones, las mismas deben de ser
reprogramadas en el proximo Plan Operativo Institucional.

El objetivo primario del CMAC CUSCO al presentarse al Premio es recibir un
informe de tercera parte que pueda ser usado para identificar oportunidades
para mejorar la manera en que la CMAC CUSCO esta siendo dirigida. El
informe de retroalimentacion del 2005 2006 ha sido tomado muy en cuenta
por la CMAC CUSCO en el Plan Operativo Institucional del 2007.

1.2. Responsabilidad Publicay Buena Préactica Ciudadana
1.2.a Responsabilidades para con el publico

1.2.a(1) La Unidad de Riesgos de la CMAC CUSCO es la responsable por asegurar
gue la CMAC CUSCO cumpla con los requerimientos legales y las
regulaciones establecidas. En etapas tempranas del proceso de disefio de
productos y servicios, CMAC CUSCO evalla los riesgos financieros y sociales
el publico de las nuevas ofertas y el proceso de entrega de aquellos productos
y servicios- Por ejemplo el fraude es una preocupacion clave para 'a CMAC
CUSCO. Para salvaguardar a los clientes contra el fraude durante los
cambios de nombre vy direccion, CMAC CUSCO ha introducido
procedimientos y tecnologia que aseguran la maxima proteccion, reflejo de
estas acciones se ha implementado el Comité Antifraude.

Como sucede con todas las entidades financieras, la CMAC CUSCO esta
sujeto a numerosas regulaciones. Todas las leyes, requerimientos locales,
estatales y nacionales son cumplidas, aunque hay docenas de regulaciones
gue deben ser cumplidas por todos los bancos, varias son claves y tratan con
la privacidad, préstamos, lavado de dinero (Oficial de Cumplimiento), etc.

1.2.a(2) La CMAC CUSCO esté sujeto a auditorias periédicas que son llevadas a cabo
para anticipar e identificar acciones o tareas referidas a la intermediacion
financiera. Anualmente se realiza una auditoria a los estados financieros por
la Contraloria General de la Republica a cargo de auditores externos.

Las evaluaciones relacionadas a la intermediacion financiera las realiza la
Superintendencia de Banca y Seguros y AFP’S - S.B.S., la Federacion de
Cajas Municipales y el Organo de Control Institucional, estas evaluaciones se
realizan de manera periédica anual y conlleva la verificacién y supervision de
todas las &reas de la CMAC CUSCO.

Micro Rate empresa internacional especializada en la clasificacion de
empresas Microfinancieras ha otorgado la clasificacion “B” a la CMAC
CUSCO, ademas de ello la CMAC CUSCO de acuerdo a esta misma empresa
clasificadora ocupa el primer lugar en desempefio a nivel de 50 empresas
latinoamericanas.

Las disposiciones de la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP’S
(S.B.S.) han contribuido al crecimiento organizacional con la creacion de
nuevas Areas Especializadas. Las normas sobre el manejo de operaciones
activas y pasivas han permitido obtener una performance adecuada en el
manejo de limites y riesgos, estas acciones son corroboradas por el Up grade
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(B) obtenido al cierre del 2004 por las Clasificadoras de Riesgo y mantenido
durante el 2005 y 2006.

Si bien la dependencia al sector publico es una limitante frente a la
competencia privada, esta ha sido minimizada con una adecuada planificacién
e identificacién de su personal con las metas y actividades del P.O.1. 2006

1.2.a(3) El comportamiento ético es de suma importancia en la CMAC CUSCO, para
ello se cuenta con dos documentos claves: El Codigo de Conducta y Etica del
Trabajador y el Reglamento Interno de Trabajo, en los que se describe los
comportamientos esperados y aceptables durante la interaccion con los
dientes, compafieros, colegas y proveedores.

Sobre la base de un manual, se requiere a los colaboradores firmar una
declaracién confirmando que lo han leido; ademas, la revision del desempefio
de cada colaborador incluye areas concernientes a la ética. Hay una politica
denominada "No hay excusas" referente a las violaciones éticas, y se pierde
el empleo inmediatamente si se verifica y documenta alguna conducta que
pueda ser considera no ética.

1.2.b Apoyo a comunidades claves

El apoyo a las comunidades es producto de la identificacién regional. Es la Unica
entidad microfinanciera que capta y coloca sus recursos econémicos en la region,
favoreciendo el desarrollo y autosostenibilidad de sectores econ6micos menos
favorecidos, insertdndolos en los sistemas productivos, caso de vendedores
ambulantes reubicados en Centros Comerciales, dejando la informalidad y
convirtiéndose en sujetos de crédito (Figura 1.2-1, Figura 1.2-2).

Figura 1.2-1 Figura 1.2-2
Comercio Ambulatorio Afio 2000 Comercio Ambula‘t‘orio Afio 2005

i

Obras financiadas por__

Canaliza parte de sus ganancias, (mas de 3 millones de ddlares desde 1999), a
través de la Municipalidad del Cusco a realizar obras de bien social, especialmente
a victimas de violencia familiar (nifiez y sector femenino). Resultados obtenidos:
mujeres de la microempresa independientes, asesoradas para obtener créditos de
autosostenimiento.

El manejo de género es muy importante para la CMAC CUSCO por el incremento
de beneficios a mujeres microempresarias y el impacto en la calidad de vida del
nacleo familiar (salud, vivienda y educacién) que trae consigo; del mismo modo
esta politica logra contribuir a incrementar el posicionamiento de las mujeres en el
mercado y su poder de negociacion en el hogar.

El principal reto para el apoyo a comunidades clave ha sido el geografico, por la

dispersién de zonas rurales, enfrentdndolo mediante la apertura de agencias y
Oficinas Especiales asi como el Cajamovil (Figura 1.2-3, Figura 1.2-4). En el
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aspecto cultural el desafio fue acercar productos financieros a los clientes en su
propio idioma (Castellano, Quechua y Aymara). También, cambiar las formas
tradicionales de ahorro en especies, animales o escondiendo el dinero, haciendo
notar las debilidades de esta forma de ahorro (indivisibilidad, devaluacion,
deterioro.), explicAndoles que esas practicas han sido motivadas por su
aislamiento, desconfianza en el sistema financiero y el desconocimiento de las
ventajas del sistema formal; una suerte de pedagogia del crédito y ahorro.

Figura 1.2-3 Figura 1.2-4
 Vista Exterior CAJA MOVIL Vista Interior CAJA MOVIL

Esta politica de apoyo a las comunidades clave permitié en el afio 2005 ubicar a la
CMAC CUSCO dentro de las tres primeras empresas micro financieras a nivel
latino americano, obteniendo el reconocimiento del Banco Interamericano de
Desarrollo BID.

Caja Movil : Unidad bancaria que se desplaza y llega a zonas mas alejadas,
atendiendo en dias programados o en ferias dominicales a clientes de sectores
deprimidos. Cuenta con todos los servicios de una agencia (Préstamos y Ahorros),
con personal capacitado (bilinglie) para atender las necesidades del segmento rural
(Valle Sagrado), en su propio idioma e idiosincrasia. Asi, quien ahorra
especialmente es la mujer, sin descuidar su actividad, ahorrdndose sobre costos
de transporte y tiempo. Esta unidad cuenta con sistemas de seguridad (Blindaje,
alarma), brindando un mejor servicio. (Se encuentra en plena elaboracion el estudio
gue permitira al Caja Mdvil beneficiar a mas familias rurales).

Figura 1.2-5 Figura 1.2-6
Afiche Promocional CAJA MOVIL Poblacion Rural Identificada Plenamente con el CAJA MOVIL

| @ ‘

-

{GFl-.IF! municiPRAL
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2. Planificacion Estratégica
2.1. Desarrollo de la estrategia
2.1.a Proceso de desarrollo de la estrategia

2.1.a{1) Entre 1990 y 2003, CMAC CUSCO centr6 mayormente sus energias en su
estrategia de expansién de sucursales. La estrategia dependia de dos
iniciativas claves: (1) incrementar los activos (2) abrir nuevas agencias. Esta
estrategia de capitalizacion y crecimiento sirvi6 a la CMAC CUSCO, para
convertirse en una entidad financiera dirigida al sector PYMES atendiendo en
los departamentos de Cusco, Abancay, Puno y Madre de Dios con 10
agencias y 1 Oficina Principal, con crecimiento sostenido convirtiéndose en la
principal entidad financiera del Cusco.

Hasta el 2004, CMAC CUSCO dependia de su proceso de elaboracion
presupuestaria anual para dirigir su planificacién basada en los crecimientos
de los negocios proyectados y en los requerimientos de capacidad de
direccion y operativa, el capital y los recursos humanos se presupuestaban
para administracion, areas de negocios, proyectos e iniciativas de desarrollo
de productos eran hechas por las unidades de negocio a los gerentes de las
areas de negocio, quienes a su vez enviaban sus requerimientos al
encargado de presupuesto. Los jefes de area enviaban requerimientos de
fondos a la Gerencia para priorizarlos, aprobacion final y asignacion de fondos
disponibles.

La CMAC CUSCO decidi6 encontrar una manera mejor para desarrollar
estrategias y alinear la organizacion para cumplir los objetivos estratégicos, es
asi que en el mes de agosto del 2004, se implemento la oficina de
Planificacion y Desarrollo.

Un Jefe de Planificacién y Desarrollo fue contratado para cubrir la posicion. La
primera tarea para este Jefe fue mejorar e! proceso de planificacion
estratégica para alcanzar mejor la estrategia de crecimiento a largo plazo de
la CMAC CUSCO, mientras se aseguraba que los planes de accién del afio
en curso guiaban a las areas de negocios y las unidades a través de toda la
CMAC CUSCO para alcanzar la Vision establecida en el Plan Estratégico
Institucional.

2.1.a(2) En el 2004, un proceso de planificacién estratégico (Figura 2.1-1) se
introdujo en forma sistematica y basada en hechos. El proceso de tres meses
comienza en Mayo de cada afio calendario con una reunién para actualizar el
Plan Estratégico Institucional, a la vez el propésito de esta reunién es también
revisar los logros del afio anterior y considerar lo que hace falta que suceda el
afio proximo. Las discusiones se centran en identificar las estrategias claves
gue mantendran a la CMAC CUSCO competitiva.

El proceso de Planeamiento Estratégico debe empezar en el mes de Mayo,
debido a los plazos legales de presentacion y elaboracion presupuestal a los
cuales esta sujeta la CMAC CUSCO, que determina que el presupuesto debe
de estar elaborado y aprobado por Directorio a mas tardar a fines del mes de
Junio para ser presentado a la Oficina de Nacional de Presupuesto Publico a
mediados del mes de julio de cada afio calendario.
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La CMAC CUSCO disefio su propio modelo de Planificacién Estratégica, la
cual incluye su proceso de formulacién presupuestal. Conciente que es muy
importante el incluir en todos los aspectos la adopcion del modelo de calidad
del PNC, el documento de retroalimentacién que es posterior a la postulacién
es incluido en el proceso de determinacion de objetivos y fijacion de
estrategias (Figura 2.1-6)

Durante las reuniones de coordinacion con las distintas areas de la CMAC
CUSCO la informacion es presentada por las areas administrativas y las
areas de negocio, proveyendo informacibn sobre las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del negocios, sus productos y sus
servicios, factores relativos a clientes, industria y mercado; capacidades
internas, y los proveedores; nuevas regulaciones estatales; mejores practicas;
tecnologias emergentes; y factores competitivos.

Figura 2.1-1
Proceso de Planificacion Estratégico
ABRIL - MAYO INICIOS DE Mitad FINES DE
JUNIO JUNIO JUNIO
LaCMAC LaCMAC Cusco i —
Cusco realiza desarrollalos Laséreas Revisony ]
un encuentro objetivosy las desarrolllan asignacion de Estrategias
paraandisis —> metas a al canzar p | estrategiasy fondosgplanes y Anua y Plan
ambiental planes de P | estrategias. Operativo

accion.

Datos para el analisis:

Desempefio pasado. Planes de accion
f areasy
Datos de la competencia. | | Eraboracion

Datos comparativos Presupuestal
Datos del sector financiero.
Datos del mercado
Demografia.

Capacidad de los RR.HH.
Capacidad operativa.

2.1.b Objetivos estratégicos

Comenzando con la reunidon de coordinacién la CMAC CUSCO revisa los
objetivos de largo plazo (3 a 5 afios) y hace los ajustes basado en el analisis del
ambiente, al mismo tiempo, las metas a corto plazo (1 afio) son acordadas
mutuamente entre la CMAC CUSCO vy los Jefes de las areas. Este proceso es
bajado en cascada a través de la organizacién desde las divisiones a las areas
de negocio y de estas a las unidades de negocio, donde el plan se traduce en
items para la accion. Este despliegue se realiza de manera especifica en el
Plan Operativo Institucional (Figura 2.2-2 Figura 2.2-3), en el cuél se establecen
las acciones y la calendarizacion de los mismos.
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El proceso de Planeamiento Estratégico finalmente culmina con la evaluacion
del desempefio, para lo cuél se cuenta con una guia metodoldgica en la cual
estan establecidas las acciones principales y su nivel de importancia, para que
posteriormente se realice un calculo cuantificable.

Figura 2.2-2 Figura 2.2-3
Plan Operativo Institucional Despliegue de Estrategias

—

2

Desde inicios del 2005, se han realizado posteriores mejoras al proceso del
Planeamiento Estratégico.

FIGURA 2.1-3
TIPOS DE INFORMACION INGRESADOS AL P.E.I.
Necesidades de clientes y Voz de los clientes.
mercados
Demogréfica Estudios.
Evaluacién de riesgo Analisis de retencion de clientes.

Nuevas leyes o regulaciones.

Mejores précticas.

Exploracion de la competencia.

Andlisis Regulatério Revisién y cumplimiento legal de todas
las condiciones actuales y pendientes.
Evaluacion de las capacidades |Analisis de las necesidades de
de los Recursos Humanos capacitacion.

Resultado de la satisfaccion de los
colaboradores.

Programa de sugerencia de los
colaboradores.

Estadisticas de la retencion de
trabajadores.

Figura 2.1-4. Tipos de informacién e ingreso de datos en la exploracion
ambiental FODA .

Hoy, la exploracion ambiental FODA, ha sido expandida a cada area de
negocios, iniciAndose esta exploracion con el area de créditos, en las cuales se
incluye datos como las necesidades del mercado, demografia, informacion
sobre evaluacion del riesgo, competencia, procesos, aspectos comerciales
entre otros.
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FIGURA 2.1-5
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL PEI

OPE 1. Lograr el Fortalecimiento Institucional de la CMAC CUSCO S.A.
OGL1. Aplicar el Modelo de Excelencia en la Institucion.
OG2. Promover el Desarrolio del Personal.

OGS3. Desarrollar Sistemas Integrados de Gestion, Control e Informacion
Gerencial.

OPE 2. Consolidar el Liderazgo de la CMAC CUSCO S.A. en el Mercado
Regional.

OGL1. Incrementar la Participacion de Mercado.

OG2. Priorizar el financiamiento al sector de la Pequefia y Mediana Empresa.
OGS3. Incrementar la cobertura geogréfica.

OG4. Desarrollar Estrategias de Marketing.

OPE 3. Lograr el Fortalecimiento Patrimonial de la CMAC CUSCO S.A.
OGL1. Incrementar la Rentabilidad.
OG2. Lograr Crecimiento Patrimonial.

OPE 4. Administracion Eficiente de los Riesgos Financieros.
OG1. Administracion Eficiente del Riesgo Crediticio.
0G2. Administracion Eficiente de la Liquidez.

0OG3. Administracion Eficiente del Riesgo de Mercado

Figura 2.1-6
Modelo de Planificacion Estratégico CMAC CUSCO S.A.

~ VISION
MISION

ANALSIS DE
AMMBIENTE

INTERNO
Fortalezas

EXTERNO
Oportunidades

PAUTAS,
PRONOSTICOS Y OBJETIVOS RESULTADOS

PREMISAS ANTERIORES

ESTRATEGIAS

P.E.I

2004 - 2006 " —

PLANES DE
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2.2 Despliegue de la Estrategia

2.2.a Desarrollo del Plan de Accion y Despliegue

2.2.a(1,2) Una vez realizada la reunion cada Jefe de area recibe su Plan Operativo

Institucional POI donde conoce sus propios objetivos y estrategias para
ser desplegados a través de todas sus divisiones y areas de negocios.
Este Plan Estratégico también se distribuye con la Guia de Elaboracién y
Formulacion la cual esta directamente relaciona con el PE.l; este
documento trata que se implementen todas las acciones para ello es muy
importante que las mismas se encuentren presupuestadas.

La Gerencia Mancomunada mantiene reuniones de trabajo para revisar la
Visién, la Misién, los Principios, y los objetivos estratégicos y para
determinar como los colaboradores pueden contribuir a alcanzar las
metas. Cada area desarrolla estrategias y entonces las areas de
negocios individuales y unidades trasladan aquellas estrategias a planes
de accion, para que finalmente estos puedan ser presupuestados, para la
finalizacion del presupuesto las acciones son calificadas por el nivel de
importancia, si bien es cierto las areas presentan sus presupuestos
tomando en consideracion el plan operativo institucional, en la
consolidacién del presupuesto algunas deben de ser retiradas.

Esto esta bajo consideraciéon de la CMAC CUSCO como un refinamiento
para el Proceso de Planificacion Estratégica del 2006. Recursos Humanos
y capital son asignados como paso final del Proceso de Planificacion
Estratégica de 3 meses. Una vez que las estrategias estan desarrolladas y
los prondsticos estan completos acerca de los requerimientos de capital y
recursos humanos, los recursos presupuestarios son asignados basados
en prioridades establecidas durante el Proceso de Planeamiento. A la
fecha, esto ha sido muy efectivo y asegura la alineacién de las iniciativas
de capital y otros proyectos con la direccion estratégica de la CMAC
CUSCO.

2.2.a(3) Los requerimientos de Recursos Humanos son determinados a través del

2.2.a(4)

Proceso de Planificacion Estratégica y posterior elaboracion del Plan
Operativo Institucional, o que concadena a la vez la actualizacion del
Organigrama Estructural de la Institucion, a la vez que se modifican los
principales documentos de gestion, Manual de Organizacién y Funciones
MOF, reglamento de Organizacién y Funciones ROF, entre otros.

La culminacion del Plan Operativo Institucional y su distribucion a la vez
también culmina con la determinacion de las necesidades de
entrenamiento, recursos técnicos, y apoyo.

Adicionalmente el Departamento de RRHH identifica necesidades de
recursos a partir de la evaluacion de la base de los colaboradores, estos
datos son obtenidos a través de una encuesta de capacitacion vy
evaluacién , ambas areas son claves para el proceso de planificacion de
los recursos humanos.

El desafio clave que enfrenta CMAC CUSCO es la expansién de la cultura
de venta a todas las ramas. Muchos bancos estan abrazando esta
estrategia, pero pocos han sido capaces de implementarla tan bien como
la CMAC CUSCO , debido a su conocimiento desarrollado a lo largo de
mas de 15 afios en el sector de la mediana y pequefia empresa.

Las mediciones de desempefio son revisadas y los resultados se

comparten con las areas de negocio. Yy los gerentes de las unidades
sobre una base mensual.
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3. Orientacién hacia clientes y mercados
3.1. Conocimiento de clientes y mercados
3.1.(a) Conocimiento de clientes y mercados

3.4.a(1) Relaciones duraderas traen beneficios: la lealtad de los clientes a pesar
de la presencia de empresas que compiten directamente con la CMAC
CUSCO es muy notoria, la identificacion regional y el emplear a personal
propio de la zona ha significado que los pobladores y clientes se
identifiqguen plenamente con la CMAC CUSCO.

La CMAC CUSCO tiene clientes leales en las dos lineas: créditos y
ahorros, por lo sefialado se han definido y determinado los siguientes
clientes por linea:

LINEA DE CREDITOS

Por tipo de crédito:

¢ Clientes de Crédito Comercial

¢ Clientes de Crédito MES

¢ Clientes de Crédito de Consumo (clientes de Crédito Institucional,
clientes de Crédito Personal, clientes de Crédito con garantia de
Depésitos a Plazo Fijo y clientes de Crédito Prendario o
Pignoraticio).

Por actividad econémica:
e Clientes de Comercio,
e Clientes de Produccion
e Clientes de Servicios.

Por sus ingresos:
e Trabajadores Dependientes
e Trabajadores Independientes.

Por el estado del crédito:

Calificacion en el Sistema Financiero

e Clientes automaticos (puntuales, con mas de 20 operaciones con la
CMAC-CUSCO S.A)

Clientes con calificacién normal

Clientes con calificaciéon Con Problemas Potenciales

Clientes con calificacién Deficientes

Clientes con calificaciéon Dudoso

Clientes con calificacién Perdida

Clientes refinanciados (por

Por tipo de moneda del crédito:
e Clientes de créditos en nuevos soles
e Clientes de créditos en ddlares.

Por antigliedad:
e Clientes Nuevos (primer crédito)
e Clientes Recurrentes (mas de un crédito).
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LINEA DE AHORROS

Por tipo de depdsito:

Clientes de cuentas de ahorro corriente

Clientes de cuentas de ahorro con 6rdenes de pago,
Clientes de depésitos a plazo fijo

Clientes de depositos CTS.

Por monto del depésito:

Clientes con depdésitos en nuevos soles
Clientes con depdésitos en dolares.

Por Nuestra Red de Atencion:

Departamento de Cusco:

Provincia de Cusco (4 agencias)
Oficina Principal
Agencia Afligidos
Agencia Wanchaq
Agencia San Sebastian
Oficina de Informes C.C. Molino |
Oficina de Informes Vino Canchon
Oficina de Informes C.C.Confraternidad
Oficina de Informes Izcuchaca

Provincia de Quillabamba
Agencia Quillabamba

Provincia de Urubamba
Agencia Urubamba
Oficina Especial de Machupicchu

Provincia de Canchis
Agencia Sicuani
Oficina de Informes Espinar

Departamento de Abancay:

Provincia de Abancay
Agencia de Abancay
Oficina de Informes Curahuasi

Provincia de Andahuaylas
Agencia Andahuaylas

Departamento de Puno:

Provincia de San Roman
Agencia de Juliaca

Departamento Madre de Dios:

Provincia de Tambopata
Agencia de Puerto Maldonado
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3.1.a(2,3) A fin de cumplir con las expectativas de los clientes en productos y
servicios, la CMAC CUSCO participa permanentemente en encuentros
con empresas microfinancieras y financieras donde se discute los
problemas microfinancieros, financieros y los retos con la competencia,
a la vez que se revisan los resultados de las encuestas y las quejas de
los clientes para entender qué actores contribuyen a la lealtad de los
clientes.

Por ejemplo, la CMAC CUSCO noto que cargos O comisiones por
servicios y cuotas son una fuente mayor de insatisfaccion para los
clientes. Como resultado, de ello, la CMAC CUSCO ha reorientado esta
politica unificando tarifas y costos.

Varias veces al afio, los Gerentes y Jefes de Area de la CMAC CUSCO
asisten a reuniones de servicios financieros, y regresan trayendo ideas
sobre las emergentes necesidades de los clientes. A través de estos
seminarios, los lideres proveen informacion al Proceso de Planeamiento
Estratégico sobre la competitividad y el ambito de negocios, los cambios
en las regulaciones, los desplazamientos en las expectativas de los
clientes y los canales de distribucion.

Hasta la fecha los productos nuevos se originan en la Gerencia de
Crédito y Gerencia Ahorros y Finanzas, para su implementacion
comercial en el Departamento de Marketing, pero con una investigacion
comercial que puede ser mejorado. EIl Departamento de Planificacion y
Estudios Econémicos ha establecido un trabajo integrado vy
procedimientos que involucra a otras Areas y Departamentos; se ha
tomado muy en cuenta que el que disefia los productos es el cliente.

La informacion que nos proporcionan nuestros actuales clientes y el
personal de nuestra empresa que se encuentra en contacto con ellos,
permite determinar la conducta de nuestros consumidores o posibles
clientes. Asimismo, revisar la informacion cuantitativa acumulada a lo
largo de mas de 19 afios de experiencia, ayuda a identificar factores
claves para establecer las caracteristicas de algunas campafas y
mejora de algunos productos. Las metas son definidas por las Areas de
Créditos y Ahorros.

3.2 Satisfaccion y Relaciones con el cliente
3.2.a Relaciones con el cliente

3.2.a(1) Los productos y servicios que llenan las necesidades de los clientes hoy
y mafiana y que estan razonablemente cotizados son la piedra angular
de la historia de éxitos de la CMAC CUSCO. Esto es la capacidad para
construir y mantener relaciones duraderas con los clientes. La CMAC
CUSCO reconoce que el beneficio clave de construir relaciones con
todos los segmentos de clientes es la retencion de los mismos y la
oportunidad para vender servicios adicionales. El cliente que tiene
multiples productos con CMAC CUSCO es menos probable que deje la
institucion y es mas eficiente para servir sobre una base de costo por
servicio. La CMAC CUSCO a partir del afio 2005, ha considerado
importante impulsar el factor de identificacion regional, el mismo que es
reforzado por la familiaridad que sus clientes tienen hacia la CMAC
CUSCO; producto de ello se han realizado Planes Estratégicos de
Negocios Regionales.
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Figura 1.2-5

Afiche Promocional Credifacil Region Puno

CAJA MuniciPAL CUsCco

El principal objetivo de esta estrategia es conocer de mejor manera las
realidades y necesidades de cada region donde opera la CMAC
CUSCO:; estos factores son fundamentales en el desarrollo de la CMAC
CUSCO debido a que las empresas financieras competidoras de la
CMAC CUSCO no reaccionan con la rapidez que lo hace CMAC
CUSCO y lo que es mas importante no desarrollan productos regionales
para sus clientes, lo que es una fortaleza de la CMAC CUSCO

La CMAC CUSCO cree que para mantener el cliente por un largo plazo,
tiene que crear un ambiente y una actitud que mantiene a los clientes
regresando. Un aspecto de esto es entender la relativa importancia del
comportamiento de los productos y servicios y o que es mas importante
para la CMAC CUSCO entender la idiosincrasia de sus clientes..

La CMAC CUSCO esta implementando una sistema de almacenamiento
de datos y andlisis de los mismos que llegaré a ser parte de la estrategia
de direcciéon de las relaciones con los clientes de la CMAC CUSCO, la
CMAC enfrenta diferentes problemas del mercado para los clientes en
los diferentes departamentos donde opera, el objetivo es recoger los
datos de la fuente de los clientes, posteriormente se analizara los datos
para entender mejor y poder anticiparse a la conducta de los dientes,
satisfacer sus necesidades y construir una relacibn mas provechosa.
Construyendo un conocimiento mas profundo de los clientes, usando
una base de datos relacional. También permitira que las ofertas de
marketing estén mas centradas en el cliente y que su valor sea mas
efectivo.

La CMAC CUSCO cuenta con la PAC (Plataforma de Atencién al
Cliente) es el area de atenciéon al publico de la Caja Municipal Cusco,
encargada de atender consultas, reclamos, orientar a todos los clientes
y personas interesadas sobre los servicios financieros.

Las quejas de los clientes son canalizadas mediante buzones de
sugerencias, la PAC, y directamente con los administradores de cada
agencia; las quejas son reportadas y se lleva un registro detallado de
las mismas, en el cual esta definido el tipo de queja, el motivo, la posible
solucion y el tiempo de solucibn, este mecanismo beneficia
enormemente a la CMAC CUSCO, debido a que el &rea encargada
(Supervision de Agencias), sigue de manera muy cercana la resolucion
de las mismas; a partir del mes de mayo del 2007 este control se
efectla por el Departamento de Relaciones Publicas consiguiendo con
ello un trato mucho més adecuado y cercano a nuestros clientes.
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El conocimiento de los clientes, se da frecuentemente con la atencion
muy personalizada de nuestros expertos profesionales en las dos lineas:
Analistas de Créditos y los Auxiliares de Operacién, quienes
manifiestan las necesidades o0 requerimientos de los clientes a sus
Jefes Inmediatos, y posterormente se tiene reuniones con los
Administradores de Agencia, donde comunican ampliamente la
necesidad de cada cliente desde el ambito de su juridiccion.

Los Gerentes y Jefes de Area de la CMAC CUSCO asisten a cursos,
talleres, de servicios financieros, y regresan trayendo ideas innovadoras
de los clientes objetivos para aplicacién en la Cmac Cusco. S.A.

Los productos o campafias de Ahorro y Crédito hasta la fecha salen a
iniciativa de la Gerencia de Ahorros y Créditos, asi mismo de las
reuniones de los Administradores, o las necesidades de mercado que se
implementen desde el Departamento de Marketing en coordinacion con
otras &reas para su implementacion.

Es por ello que podemos citar algunos pilotos que surgen de la
necesidad de los clientes y la Caja Municipal implementa productos para
insertarlos en el sistema financiero.

Se detalla:

BELLA MUJER
Dirigido a mujeres y varones que realizan ventas de productos de
belleza y naturales con catalogos, tales como Ebel, Unique, Just, Yafra,
Herbaline, Natura, Biolife, Avon, Forever, Leonisa y otros que se vendan
dentro del Peru.

MICROCREDITO CORREDOR PUNO CUSCO

Dirigido a varones y mujeres que se encuentran recibiendo el
asesoramiento del Corredor Puno Cusco, y solo necesitan presentar su
constancia, demostrar el ingreso que perciben y les otorgamos el
financiamiento de acuerdo a sus posibilidades de pago.

CREDITO SOLIDARIO

Dirigido a personas que son integrantes del vaso de leche o comedores
populares dentro de las Municipalidades Distritales o provinciales,
constituyendo grupos organizados, que se comprometen en forma
solidaria a respaldar sus créditos mutuos, con distintas modalidades de
pago accesibles a cada realidad.

BONO PLUS CTS

Dirigido a los trabajadores dependientes que buscan mayor rentabilidad
para su CTS, y no va realizar el tramite sino tenemos personal
especializado que realiza todo el tramite desde la comodidad de su
centro de trabajo, acogiéndose a beneficios de tasa de interés, sorteos,
premios.

AHORRO INVERSION

Dirigido a personas que no cuentan con capital para iniciar un negocio y
no poseen experiencia financiera, empezara ahorrando durante doce
meses una suma semejante a su futura cuota y al cabo de los doce
meses se le otorgara un crédito del 100% de sus ahorros y su dinero
acumulado mas interese e iniciara su negocio.
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3,2.a(2) Los clientes se preocupan acerca de la calidad de los servicios y
productos que reciben. Los estudios de la banca muestran que al final,
el cliente desea sensibilidad, seguridad, puntualidad, profesionalismo y
servicios amistosos, esto refuerza los hallazgos de la CMAC CUSCO
relativo al valor del servicio para los clientes.

La CMAC ha implementado directivas de atencién al Cliente (Dr. N° 01 y
N° 02), donde se establecen estandares de atencion, como el modo de
contestar las llamadas telefonicas, el uso del uniforme y arreglo
personal, la empatia que debe establecerse al estar en contacto directo
con el cliente, entre otros.

Los colaboradores de la CMAC CUSCO son controlados periddicamente
para asegurar que ellos estan siguiendo el guién para el manejo de las
llamadas, uso del uniforme etc.

Uno de los proyectos recientemente implementados es el PAC
(Plataforma de Atencién al Cliente), el mismo que ha emprendido la
iniciativa para la implementacion de un sistema de gestion para la
atencion al usuario entregando al usuario herramientas efectivas para la
toma de decisiones logrando asi la satisfaccién del cliente, y elevando el
nivel de calidad de las operaciones desarrolladas en la atencion, las que
deben ser encaminadas hacia el mejoramiento continuo.

Entre las mejoras ejecutadas con el firme propésito de buscar la
satisfaccion de los clientes hasta la fecha tenemos:

Se crea el é&rea de Atencion al Usuario a cargo de un funcionario
denominado Oficial de Atencion al Usuario, designado por la Gerencia,
quien se hace cargo a partir del 02 de enero del afio en curso. El area
Atencién al Usuario esta integrado por personal denominado PAC —
Plataforma de Atencion al Cliente, es cual es debidamente capacitado
en materias de Transparencia de la Informacion y Proteccién al
Consumidor, Absolucion de Consultas y Reclamos, Productos y
Servicios de la CMAC CUSCO S.A., Comportamiento Etico Profesional
(Cédigo de Conducta), Cédigo de Buenas Practicas, debidamente
identificado, constituyéndose en el primer contacto con los clientes
cumple la funcién de la atencion de consultas y recepcién de reclamos
y quejas de los clientes.

En la actualidad la CMAC CUSCO S.A. tiene personal PAC en la Oficina
Principal y agencias Afligidos y Wanchagq, el que cuenta con un modulo
equipado con la tecnologia necesaria que le permita brindar la atencién
adecuada y oportuna a los clientes y publico que acude a las oficinas de
la CMAC CUSCO, este personal permanentemente es capacitado.

Lo 6ptimo es lograr cubrir con personal exclusivo para la atencion al
usuario en cada una de las agencias donde los responsables de la
atencion a los clientes en la absolucién de consultas, reclamos y quejas
son los Administradores y los Jefes de Operaciones.

Los reclamos presentados por los clientes en las oficinas y/o agencias
son informados mensualmente al Oficial de Atencién al Usuario quien se
encarga de monitorear el proceso y atencidon de los reclamos que
necesiten otro tratamiento y posteriormente son reportados en forma
trimestral a la Superintendencia de Banca y Seguros, asi como para
tomar las medidas correctivas de ameritarse el caso.
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La CMAC CUSCO S.A. cuenta con herramientas tecnoldgicas tanto para
la interrelacién con los consumidores, como para el manejo interno de
los reclamos, para lo cual en este trimestre se ha procedido a la
instalacion de la central de atencion al cliente o call center destinado al
uso exclusivo de consultas y reclamos de los clientes, gratuito (0-800
20002) cuya finalidad es motivar al usuario a realizar sus consultas y
dar a conocer sus reclamos, brindando mayor comodidad a los clientes,
aminorando los costos que demandan acudir hasta la misma entidad
pudiendo hacerlo telefénicamente.

Este servicio estd comenzando a ser difundido para incentivar al cliente
a realizar el feed back con nuestra empresa lo cual se convertira en
oportunidad de mejora porque por medio de este canal podremos
identificar los requerimientos, sugerencias, asi como el bienestar de los
clientes, ya que la operadora de este servicio lleva un registro de los
reclamos que hubiese recepcionado para su seguimiento, atencién y
mejora oportuna.

En cuanto a los aspectos internos, ha sido instalado un programa
denominado Médulo de Reclamos el que se encuentra instalado en las
PCS del personal de Plataforma y en la de los Administradores de las
Agencias quienes registran cada reclamo, para su seguimiento y dar una
mejor respuesta y atencién a los usuarios; con el propésito de introducir
mejoras en los procesos.

Asimismo, se brinda informacién al cliente sobre el derecho que tiene y
el procedimiento a seguir de no encontrar satisfaccion a un servicio
ofrecido por la entidad y que considera no fue otorgado conforme a lo
ofrecido, difundido a través del personal de plataforma en forma directa
o con la entrega de folletos informativos donde se explica al usuario en
forma sencilla, sobre los canales con los que cuenta para ser atendido
en su reclamo, asi como en sus consultas.

Si el cliente tiene la necesidad de presentar un reclamo cuenta también
con formularios para la presentacion de su reclamo, los que son
llenados previamente por el cliente y de ameritarse el caso debe el
cliente acompafar documentacion sustentatoria, siendo los reclamos
resueltos oportunamente procurando conseguir la satisfaccion del
mismo por medio de una respuesta adecuada.

3.2.a{3) La CMAC CUSCO usa la informacién de las quejas como otra manera de

recibir informacion de sus clientes e identificar oportunidades para
mejorar. Puesto que la responsabilidad primaria de los cajeros y
analistas de créditos es servir a los clientes, el proceso de captura de
todas las quejas lleva tiempo y es costoso, las quejas son reportadas en
forma escrita a la supervision de agencias y ahora a relaciones publicas,
quien a su vez reporta a la Superintendencia de Banca y Seguros, esta
instancia es la que garantiza que todas quejas sean resueltas,
cumpliendo los periodos de resolucién preestablecidos.
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3.2.a{4) La CMAC CUSCO, cuenta con una base de datos en la que se detalla
los clientes preferentes, recibiendo una atencién mas personalizada, lo
que fideliza a este cliente, ademéas de ello la CMAC CUSCO ha
incorporado cursos de capacitacion, para que los clientes sean mas
productivos, estos cursos hacen que los clientes que asistan a estos
cursos emitan referencias positivas de la CMAC CUSCO.

La Caja Municipal Cusco, tiene la capacidad de mantener relaciones
duraderas con sus clientes en el transcurso de estos diecinueve afios,
logrando crecer con ellos con sus actividades pequefias de negocio y
conociendo ahora importantes emporios comerciales que se forjaron
gracias al apoyo de la organizacion.

La CMAC CUSCO reconoce que el beneficio clave de construir
relaciones con

todos los segmentos de clientes es la retencion de los mismos y la
oportunidad para vender servicios adicionales.

El cliente que tiene mdltiples productos con CMAC CUSCO es menos
probable que deje la institucion y es mas eficiente para servir sobre una
base de costo por

servicio.

Es por ello que se apoya directamente al crecimiento de su actividad
econdémica, podemos mencionar mediante los auspicios otorgados a
clientes para el crecimiento de su imagen, confraternizacién entre
comerciantes, clientes potenciales de la Caja Municipal Cusco.

Organizacion de desfiles de productos, apoyando en la comunicacion
estratégica de centro comerciales para campafas estacidnales
importantes con resultados favorables.

3.2.b Determinacién de la satisfaccion del cliente

3.2.b{1.2.3) La CMAC CUSCO ha desarrollado una metodologia propia para la
medicién de sus clientes, el indice de satisfaccion al Cliente ISC, esta
metodologia incluye las mediciones con nuestros principales
competidores.
Los resultados cuantitativos que se obtienen nos permiten conocer los
ISC de la competencia y saber valorativamente los atributos en los que
nos toman ventaja y en cuales no, esta informacion es entregada a la
Gerencia, para que tome las medidas de aseguramiento de la calidad
en cada atributo valorado, y poder de esta manera mejorar en nuestra
atencion al cliente.
Esta medicion se realiza en cada agencia, esporadicamente para no
incomodar a los clientes.
El ISC ha sido ampliado, debido a que solo estaba dirigido a los
clientes que realizaban las operaciones de ventanilla en las agencias
de la CMAC CUSCO, ahora se cuenta con:

e ISC para clientes de créditos

e ISC para clientes internos (Clima laboral)
e ISC para proveedores
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Esta medicion en el transcurso del afio 2006 fue muy importante ya
que permitié6 implementar la Tarjeta Cliente en todas las Agencias
para todos los clientes de ahorro de la Caja Municipal Cusco, teniendo
un impacto positivo con nuestros clientes.

Un resultado contundente del estudio del ISC, es la puesta en
operatividad es el Colamatico y Saldomatico debido a que uno de los
motivos de insatisfaccion de los clientes era el tiempo de espera para
realizar sus operaciones en ventanilla, para ello se les doto de una
comodo ambiente de espera, al mismo que sen visualizadas en un
circuito cerrado de television, videos institucionales y/u otros que
prefiera el cliente; de esta manera se ha incrementado la satisfaccion
del cliente de la Caja Municipal acompafado del horario corrido en sus
agencias de lo cual demuestran estar muy contentos con los servicios

Asi mismo el incremento de un Cajamatico (ventanilla en horario

especial después de la atencion normal) es importante para todos los
clientes de la Caja Municipal Cusco.
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4. Informacién y Analisis
4.1 Medicion y Analisis del Desempefio Organizacional
4.1.a Medicion del Desempefio

4.1.a(1) CMAC CUSCO abraza fuertemente una cultura de la gestion basada en
hechos y en la mejora continua de los procesos de negocio.
El Departamento de Planificacion y Estudios Econdmicos es el area
encargada del acopio de informacion y su analisis y su posterior informe,
los datos que se obtienen son los relacionados a la banca nacional,
informes de coyuntura econdémica.

La areas de negocios ahorros, y créditos, también cuentan con dicha
informacién, cada &area de negocios cuenta con la informacion que
suministra el Sistema SICMAC - C, con la informacion que se obtienen dia
a dia, y con la informacién histérica que se cuenta.

La CMAC CUSCO en su proceso de direccion proporciona las bases para
la evaluacion y la mejora del enfoque en la recoleccién de datos y su
anlisis.

Dentro de uno de sus objetivos estratégicos la CMAC CUSCO tiene el
disefio y puesta en marcha de un Sistema de Informacion Gerencial SIG,
el objetivo es desarrollar un sistema que no solo controle, analice e
informe sobre el desempefio, sino que también sea usado para dirigir
decisiones estratégicas, este nuevo sistema esta siendo implementado y
proveera un modelo predictivo a partir de la capacidad de almacenamiento
de datos para soportar la estrategia de gestion en las relaciones con los
clientes. El SIG brindara a la CMAC CUSCO la capacidad para identificar
las necesidades de los clientes y poder disefiar mas efectivamente
productos y servicios para los diferentes grupos de clientes. Las
capacidades analiticas de este sistema crearan una gestion de ventas
mas eficiente y un mas inteligente y competitivo sistema de precios.

Hoy, la CMAC CUSCO tiene un sistema de medicion vy gestién de!
Desempefio, este sistema se encuentra descrito mas ampliamente en la
Guia Para la Elaboracion y Evaluacion del Plan Operativo Institucional,
aun que estos documentos y controles son limitados, a partir del afio 2007
la CMAC CUSCO incluira el “Control Panel” (Figura 4.1-1) que es un
sistema de indicadores, los cuales se mediran con frecuencia mensual; y
cada uno de los responsables de estos indicadores debera de exponerlos
en reuniones conjuntas donde estén presentes las areas directamente
involucradas en la provision de recursos para el cumplimiento de estos
indicadores; el objetivo, los indicadores usados no son los cotidianamente
empleados por el sistema financiero, si no que indicadores de
penetracion, calidad, etc.
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4.1.b(2)

Figura 4.1-1
Control Panel CMAC CUSCO S.A.
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PLANIFICACION Y DESARROLLO

Anualmente, los indicadores y las metas objetivos para las estrategias de
corto y largo plazo son identificados durante el proceso de Planificacion
Estratégica, aun cuando el avance del Plan Estratégico y las acciones se
siguen en todos los niveles, se revisa un conjunto especifico de
indicadores a nivel corporativo que reflejan el desempefio en areas claves,
incluyendo la financiera, clientes, empleados y operativas.

Para poder determinar la rentabilidad de cada agencia de la CMAC
CUSCO, se cuenta con un sistema de Costeo por Agencia en la cual se
tienen determinados indicadores, de rentabilidad eficiencia, en los cuales
se pueden entender el buen manejo de cada agencia de la CMAC
CUSCO; el manejo de costos es primordial por ello se tiene un Costeo por
Productos que en este momento esta en plena etapa de implementacion,
esperando que cada trimestre se tomen, modifiguen o refuercen
decisiones estratégicas en torno a este costeo.

La CMAC CUSCO utiliza un enfoque descentralizado para la medicién, el
informe y la responsabilidad del desempefio.. Este enfoque de toma de
decision descentralizada le ha permitido ser altamente exitoso y lucrativo
durante afios. La descentralizaciébn es bien adecuada para el CMAC
CUSCO que opera en diferentes departamentos con diferentes
necesidades de sus clientes.

Se requiere a cada area de negocio que cumpla con los objetivos
financieros especificos, tales como contribucién a los beneficios a través
de los ingresos y la gestion de costos.

El SICMAC-C, El Costeo por Agencia, El costeo por Productos vy las
mediciones al POI, son los vehiculos primarios para comunicar la
informacion de desempefio a la Gerencia, Los indicadores son
compartidos soélo con ciertos niveles de gerentes, jefes de é&rea y
administradores de agencia. Debido a la preocupacion por el ambiente
altamente competitivo en el cual la CMAC CUSCO opera, la informacién
no es compartida rutinariamente con los colaboradores, sin embargo,
para proyectos seleccionados, algunos colaboradores pueden analizar
parte de esa informacién.
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4.1.b(3) Compartiendo el Plan Estratégico y comunicandolo a los gerentes,
jefes de area y administradores de agencia, la CMAC CUSCO consigue
que los gerentes estén al tanto de la situacién y la alineacién de los
planes. los resultados de los negocios y de las acciones en curso.
Cualquier falta aparente de alineacion es identificada y corregida. Esta
comunicacion, combinada con el enfoque de la CMAC CUSCO, conduce
al negocio a una continua mejora y a un mejor alineamiento.

4.2 Gestion de la Informacion
Como una institucidn financiera que recoge e invierte fondos de clientes, la exactitud en
la informacién es de importancia critica para la CMAC CUSCO. La seguridad de esta
informaciéon es también de importancia principal; la privacidad de! cliente esta regulada
por leyes. Para alcanzar esta exactitud y seguridad la CMAC CUSCO tiene sistemas
sofisticados y abarcadores para tratar y controlar las transacciones, personas y sistemas.
La CMAC CUSCO se considera asi mismo como lider en el sistema financiero bancario y
no bancario en el Sur del Peru, con una tecnologia informatica y operativa orienta a las
pequefias y medianas empresas.
La CMAC Cusco cuenta con el Comité de Contingencia y Seguridad donde se concentra
la informacién, los riesgos operativos y tecnoldgicos, los cuales son analizados,
evaluados, y posteriormente se alcanza las mejores soluciones, para ser aprobadas por
Gerencia, estas reuniones se desarrollan de forma mensual con cada uno del os jefes de
area.
En el mes de noviembre del 2006 entré en funcionamiento el recientemente adquirido
SICMAC - C (Sistema Informatico de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco), que
es la plataforma tecnoldgica para la totalidad de operaciones de la CMAC CUSCO, este
software permitird a la CMAC estar a solo un paso de servicios de banca electrénica.

El Sistema SICMACC tiene tres grandes subsistemas:

o SICMACC Negocio
. SICMACC Financiero
. SICMACC Administrativo

Estos médulos constan de:

Seguridad

Perfiles de Grupos y Usuarios

Definicion y Administracion de Perfiles de usuarios

Definicion y Administracion de Operaciones de usuarios
Administracion y Control de Accesos a las opciones del SICMACT
Por cada modulo entregables.

Integracion de Cuentas de Usuarios con Windows 2000 Server

Personas

Concepto de Persona Unica en toda la Institucion

Informacion consolidada de los productos de la persona.

Informacion consolidada en el sistema financiero.

Registro y Mantenimiento de datos generales de Personas

Relacion Persona - Cuentas de Negocios (Colocaciones y Captaciones)
Aperturas de cuentas de Captaciones.

Registro de las solicitudes de Colocaciones.

Relacion Persona — Digitalizacién de documentos de identidad y/o firma
Registro y/o actualizacién de firma del cliente.

Relacion Persona — Tarjeta(s) Magnética(s)

Registro y administracion de tarjetas de identificacion.

Posicién integrada de Personas en la Institucion



Captaciones

Administracién de Pardmetros del Proceso de Captaciones
Configuracién y administracion de parametros de los productos
Administracion de Intereses de Cuentas de Captaciones
Configuracién y administracion de tasas.

Apertura de Cuentas

Registro de clientes por cuenta.

Tipos de cuenta.

Plazos

Tasas.

Modalidad de orden de pago.

Mantenimiento de Cuentas

Cambio de representante legal.

Actualizacion de firmas.

Control de Cuentas Activas, Inactivas, Aperturadas, Canceladas
Reportes de saldos.

Reportes de inactivas.

Reporte de aperturas.

Reporte de cancelaciones.

Paso automatico de activa a inactiva.

Paso automatico de inactiva a activa.

Control de Saldos y Movimientos

Transacciones de Cargos y Abonos (incluye transferencias)
Blogueos / Desbloqueos de Cuentas por diferentes motivos
Administracién y Control de Ordenes de Pagos

Proceso de solicitud de érdenes de pago.

Mantenimiento de érdenes de pago.

Bloqueo de cuenta al tercer sobregiro.

Fondo Seguro de Depdésitos

Genera el anexo 1 para el FSD

Productos de Captaciones:

Cuentas de Ahorros

Cuentas de Depositos a Plazo Fijo

Renovaciones automéaticas

Cuentas de Depositos de CTS

Médulo alineado a la Normativa actual de captaciones y del ITF.

Colocaciones

Administracion de Pardmetros del Proceso de Colocaciones
Configuracion y administracion de parametros de los productos
Administracién y Control de Lineas de Créditos de Adeudados
Configuracion y Administracion de tasas de interés
Administracién y Control de Garantias Recibidas

Registro y mantenimiento de garantias asociadas al crédito
Garantias Preferidas

Garantias No Preferidas

Relacion Cliente-garantia

Administracion y Control de niveles de aprobacién de Colocaciones
Nivel Coordinadores

Nivel Administradores

Nivel Jefe de Créditos

Nivel Gerente de Créditos

Nivel Comité de Gerencia

Administracién y Control de Modalidades de Cuota

Cuota Creciente con Fecha Fija

Cuota Decreciente con Fecha Fija

Cuota Creciente con Periodo Fijo

Cuota Decreciente con Periodo Fijo

Cuota Libre

Control de Pago de Mora

Simulaciones de cronogramas de pagos

Proceso de Colocaciones:

Solicitud
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Sugerencia

Aprobacién

Rechazo

Desembolsos de Colocaciones: a cuentas de ahorros o efectivo
Administracién y Control de Intereses Compensatorios
Administracion y Control de Intereses Moratorios

Administracion y Control de Gastos

Mantenimiento de tarifario de gastos: Seguros, comisiones, portes, etc.
Administracion y Control de Intereses (periodos) de gracia

En una primera cuota

En la dltima cuota

Prorrateada

Exoneracion de interés

Administracién y Control de diferentes Métodos de Liquidacion (GMIC)
Administracién y Control de Cobranzas de Colocaciones
Administracién y Control de Recuperaciones de Colocaciones
Provisiones de Colocaciones

Clasificacion de Colocaciones de acuerdo a la normativa de la SBS
Productos de Colocaciones:

Comerciales

Microempresariales

Consumo

Convenios con Instituciones para descuento por planilla de remuneraciones
Pignoraticios

Administracién y Control de Joyas Individualmente

Tasacion de Joyas

Registro individual de Garantias, con el respectivo detalle
Renovaciones

Administracion, Control y Custodia de Joyas

Administracion y Control de Remates de Joyas

Administracion y Control de Adjudicaciones de Joyas

Hipotecarios

Créditos Agricolas RFA

Médulo alineado a la Normativa actual de colocaciones y del ITF.

Operaciones

Apertura diaria de operaciones de negocios

Proceso de inicio de dia.

Administracion y Control de Faltante y Sobrante de Ventanilla

Los Sobrantes de abonan a cuentas para sobrantes.

Los faltantes son asumidos por el usuario.

Ambas opciones se generan y se regularizan por el sistema

Cierres diarios

Cierre de Captaciones.

Cierre de Prendario.

Cierre de Colocaciones.

Cierres mensuales

Capitalizaciones.

Provisiones mensuales.

Procesos de consolidacion de informacion

Datos Estadisticos

Proceso RCD

Célculos de Intereses devengados, etc.

Generacion automatica de asientos contables de las transacciones de negocios
Control de Lavado de dinero

Por operacion mayor o igual a 10000 délares o equivalente en nuevos soles
Reporte de montos acumuladas de 50,000 délares o equivalente en nuevos soles
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Servicios

Compra — Venta de Moneda Extranjera
Cobranzas de Servicios Publicos
Cobranzas de Servicios Educativos
Transferencia en el pais: Giros

Tesoreria

Administracion de Parametros del Proceso de Tesoreria
Administracion y Control de remesas de efectivo entre Agencias / O. P.
Habilitacién y devolucién de dinero, entre agencias.

Habilitacién y devolucién de dinero entre ventanillas.
Administracion y Control de efectivo

Flujos de Caja.

Administracion y Control de Adeudos

Administracion y Control de Plazos Fijos

Administracion y Control de Operaciones con CMAC's y Bancos
Encaje BCR

Control de Gastos del Personal

A Rendir Cuenta

A Rendir Cuenta de Viéticos

Caja Chica

Presupuestos

Administracion de Parametros del Proceso Presupuestal
Registro de reportes presupuestales.

Registro de presupuestos.

Configuracién de rubros.

Registro y Mantenimiento del Presupuesto.

Ejecuciéon Presupuestal

Ejecucién del presupuesto a nivel de cuentas contables.
Control Presupuestal

Comparacion de lo ejecutado con saldos de balances.

Contabilidad

Administracion de Pardmetros del Proceso de Contabilidad
Administracion y Control de Cuentas Contables de acuerdo a la SBS
Mantenimiento de plan contable actual.

Cuenta contable hasta de 20 digitos.

Asientos Contables

Asientos Contables por Ajuste (tipo de cambio, inflacion, depreciacion)
Otros asientos contables

Transferencias al SUCAVE y al COA

Reportes de control externo

Analisis de Cuentas Contables

Andlisis de cuentas pendientes (Eje: A rendir a cuenta)
Libros Auxiliares

Libro Mayor

Libro Diario

Libro Caja

Ajuste por tipo de cambio

Estados Financieros

Balance Historico

Balance Ajustado

Balance General
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Balance Sectorial

Estado de Perdidas y Ganancias.

Balance Ay B

Balance BCIENT

Anexos SBS

Encaje para el BCRP (MN y ME)

Obligaciones sujetas al encaje

Créditos depdsitos interbancarios

Créditos recibidos no sujetos a encaje

Obligaciones exoneradas de guardar encaje

Créditos Directos e Indirectos por Tipo de Garantia — Anexo 02
Depésitos, colocaciones y personal por oficinas - Anexo 10
Depositos segun Monto y Numero de Cuentas — Anexo 11
Depositos segun Escala de Montos — Anexo 13

Reportes

Estadistica de Ingresos y Gastos

Fondo Seguro de Deposito, se anexa el Listado de Funcionarios
Reporte Diario de Calces de Plazos y Moneda

Encaje al BCR

Registro de Compras y Gastos

Registro de Compras y Gastos por documentos.

Registro de Ventas

Situacion de Captaciones

Mayor por cuentas

Reporte de Proveedores

Principales Clientes de Captaciones

Principales Clientes de Colocaciones

Movimientos de Compra/Venta

Proceso Cierre

Proceso de cierre diario de agencias.

Proceso de cierre mensual contable.

Proceso de cierre anual contable.

Proceso Automatizacion de Archivos para pago a SUNAT por el IFT y el PDT

Recursos Humanos

Administracion de Parametros del Proceso de Recursos Humanos
Seleccion de Personal

Contratacién con proceso de seleccion

Contratacion directa.

Administracion de Curriculum Vitae

Registro y mantenimiento CV

Evaluacion Interna de Personal

Administracion y Control de Asistencia de Personal

Control automatico.

Registro y mantenimiento manual.

Administracion y Control de Méritos y Deméritos

Administracion y Control del Sistema de Pensiones
Administracién y Control del Asistenciado Social.

Control de operaciones extraplanillas. (aportes voluntarios, cumpleafios)
Control de conceptos remunerativos.

Configuracién de formulas.

Configuracién de plantillas contables

Planillas de Remuneraciones, Gratificaciones, Vacaciones, utilidades, etc.
Generacion de asiento contables por planilla

Planillas y Boletas

Generacion de archivo PDT para SUNAT

Control de Viaticos
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Logistica

Administracion de Parametros del Proceso Logistico
Mantenimiento de Bienes.

Configuracién de plantillas contables.
Administracion y Control de Almacenes

Ingresos

Salidas

Inventarios

Administracion y Control de Activos Fijos
Depreciacion de Bienes.

Trasferencias.

Asignaciones.

Baja con generacion de asiento contables.
Reportes

Kardex

Salidas por fechas

Ingresos por fechas

Resumen de movimientos mensuales
Administracion y Control de Ordenes de Compra / Servicio
Registro, Mantenimiento, Impresion y Aprobacién.
Administracién y Control de Pago a Proveedores
Proceso para Pago a Proveedores.

Riesgos

Tesoreria y Posicion de Liquidez — Anexo 15 A

Posicion Mensual de Liquidez — Anexo 15 B

Cuadro de Liquidez por plazo de vencimiento — Anexo 16
Simulacion de Stress y Plan de Contingencia —Anexo 16 B
Medicion del Riesgo de Tasas de Interés — Anexo 07
Requerimiento patrimonial afectas a riesgo cambiario — Anexo 09

4.2.a Disponibilidad de los datos

4.2.a(1) El sistema de negocios de la CMAC CUSCO contiene toda la informacion
necesaria para la gestion, puesto que la seguridad es una preocupacion
primaria, los colaboradores de la CMAC CUSCO tienen un limitado
acceso a la informacién, dependiendo de las necesidades de su tarea. Un
sistema de codigo de acceso y clave mantiene la informaciéon segura de
colaboradores no habilitados mientras genera minimos obstaculos a
aguellos que si lo estan y que tienen necesidades validas de uso de la
informacion.
Puesto que los gerentes pueden necesitar acceder a muchas clases de
informacién, ellos tienen un nivel especial de acceso que les permite
acceder a cualquier tipo de informacién. Si los colaboradores necesitan
informacion a la cual su clave no les permite acceder, ellos pueden
solicitar a sus jefes inmediatos que accedan al dato por ellos.
Guardando la orientacion de la CMAC CUSCO que esté direccionada al
sector PYME, cada agencia tiene acceso solamente a la informacion que
necesita para su propia operacién. Este acceso controlado asegura que la
confidencialidad del cliente no es puesta en riesgo.

4.2.a(2) Los conflictivos requerimientos de la seguridad del cliente y la disponibilidad de
los procesos de informacion son compatibilizados a través de! sistema de
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informacién completo de la CMAC CUSCO. Este sistema provee seguridad
estricta para la informacion personal, pero una amplia disponibilidad para la
que es necesaria en la operacion diaria, datos como los niveles en las
cuentas de los clientes.

Los diferentes sistemas contienen diferente informacion. Existen controles
rigidos y barreras entre estos sistemas para asegurar la inviolabilidad de la
informacion.

4.2.a(3) Aun cuando los requerimientos basicos de seguridad y acceso no han
cambiado sustancialmente para la CMAC CUSCO, la préxima introduccién de
la banca electrénica sumard nuevas dimensiones a los requerimientos de
seguridad.

Tal cual fue disefiado, el Ofiban y el SICMAC —C, permitieron al equipo de
informética entender y cuantificar tos requerimientos del cliente en cuanto a
seguridad, las regulaciones existentes, y los requerimientos del negocio
para los nuevos ofrecimientos y para que al disefiar se satisfagan todos las
necesidades de las partes interesadas.

Los gerentes de area también llevan un control sobre las necesidades
actuales y hacen planes anuales para asegurar que la disponibilidad de
informacién siga el ritmo de las cambiantes necesidades del negocio.

La Unidad de Riesgos con el apoyo del Departamento de T.I. y la aprobacion
de nuestra Gerencia, ha concluido el proceso para la Contratacion de una
Empresa Especializada para su adecuacién a los nuevos procesos del
SICMACC y que ademas esté alineado al ISO 17799 “Manual de las Buenas
Practicas” en lo referente al tratamiento de los riesgos operativos y
tecnoldgicos. La Empresa consultora ganadora es el Consorcio Roberto Keil
Montoya e | - SEC Security del Perd SAC. Con esta medida todos los temas
referidos al PCN y al PSI seran reestructurados y replanteados para que
estén alineados a los nuevos procesos y a la nueva infraestructura informéatica
gue tiene actualmente la CMAC CUSCO S.A.

4.2.b Calidad del Software y del Hardware

4.2.b(1) Para asegurar la confiabilidad del Hardware, CMAC CUSCO tiene
especificaciones muy estrictas para la compra de los equipos, las empresas
gque se adjudican la compra de los equipos deben de cumplir con
estandares de calidad muy altos, ademas de ofrecer soporte técnico las 24
horas y los siete dias de la semana.
Se cuenta con un plan de prevencién ante desastres u otros hechos que
afecten el negocio de la CMAC, estos planes de contingencia garantizan la
funcionabilidad y continuidad del negocio.
La confiabilidad del software se alcanza a través de disefios y pruebas. Un
proceso formal de gestion de cambios asegura que los cambios en las
aplicaciones del negocio sean probados antes de ser implementados.

4.2.b(2) Los sistemas de computacién, tanto en lo que hace al hardware como al
software forman parte integral de los componentes del negocio de la CMAC
CUSCO y son elementos primarios de proceso de Planificacion
Estratégica. Esto asegura que los sistemas de la CMAC CUSCO estan
siempre disponibles y a mano para sus necesidades de negocio.
La cabeza de la gestion tecnoldgica de la informacion y operaciones es el
departamento de Tecnologia del a Informacién, también es responsable por
la gestién estratégica de la tecnologia para asegurar que tendencias en
sistemas emergentes tanto en software como en hardware sean
identificadas a tiempo.
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5. Bienestar y satisfaccion del personal

Se cuenta con una asistente social que monitorea el clima laboral y satisfaccion del personal
esta satisfaccion del personal esta dada por politicas transparentes e igualitarias de
beneficios y asignaciones, ademas de ello se desarrolla una linea de carrera permanente con
opcién a todo el personal entre otros, se cuenta con actividades no laborales y de recreacion
una cada trimestre como minimo, por que la CMAC CUSCO cree que colaboradores
entusiastas y con capacidad de decisidon no solo son claves para operaciones eficientes, sino
gue son claves para alcanzar su Vision de Servicio. Un buen servicio ha llegado a ser la
ventaja competitiva de la CMAC CUSCO en una industria de servicios financieros que se
ha transformado grandemente en una de productos de consumo masivo. Potencialmente los
bancos tienen acceso a la misma tecnologia, las mismas fuentes de recursos de fondos.

La estrategia de CMAC CUSCO para diferenciarse a si mismo de la competencia es atraer,
retener y entrenar a sus colaboradores para proveer mejor servicio que el provisto por la
competencia y cuidar mas a los clientes que lo que hacen los demas. Para hacer esto, los
colaboradores de la CMAC CUSCO son responsables por trabajar bajo los principios y valores
de la CMAC CUSCO. Para apoyarlos a alcanzar este objetivo, CMAC CUSCO provee a sus
asociados con muchas oportunidades para contribuir al éxito de la organizacién. La CMAC
CUSCO ofrece un ambiente de equipo, oportunidades de carrera, educacion y
entrenamiento, compensacion competitiva y beneficios, recompensas y reconocimiento y un
ambiente de trabajo saludable y seguro. Para la mayoria de estos items, la CMAC CUSCO ha
alcanzado una buena tasa de retencion de colaboradores y resultados favorables.

En el mes de marzo del 2006, la CMAC CUSCO recibi6é un estudio muy completo acerca de la
gestion de recursos Humanos, esto demuestra la preocupacion permanente de los Directivos,
Gerentes y Jefes de Area, para que el personal a su cargo y ellos mismos puedan beneficiarse
de este importante estudio, el mismo que esta en plena etapa de implementacion; este estudio
contempla la integridad de los documentos de gestién, Perfil de Competencias, Valoracién de
Cargos, Disefio de cargos por Competencias, Valorizacién y Jerarquizacion de los cargos,
Reclutamiento, Capacitacion y formulacion del Plan de Capacitacion para el desarrollo
Personal.

Se realizan acciones orientadas a fortalecer la cultura organizacional y el clima a través de
actividades que involucran actividades conjuntas de indole artistico cultural, trabajo en equipo,
de camaraderia e identificacion: como Festejos por el Aniversario Institucional, dia de la
madre, del padre, dia del trabajo, deportes internos y externos, peregrinacién al santuario del
Sefior de Coyllurity, mes del cusco, dia de la juventud, navidad y afio nuevo, entre otros,
adicionalmente, se tiene en proyecto mejorar la calidad de vida del colaborador al otorgarles
mas tiempo para su familia, que consiste en laborar solo tres sdbados al mes.

Se tiene en proyecto tercearizarla medicion y analisis del clima laboral como parte de la cultura
organizacional, con el objetivo de obtener resultados objetivos a través de una participacion
activa de los colaboradores en general. Los cambios son constantes y los procesos de mejora
también por ello se ha reestructurado el Departamento de Recursos Humanos con el objetivo
de satisfacer a través de acciones de mejora continua la calidad de nuestros servicios al
cliente internos al contar con mas personal y por especialidades, esto permite colaboradores
mas satisfechos y motivados.
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5.1 Sistemas de trabajo

5.1.a(1) En el pasado, la CMAC CUSCO estaba orientada a cumplir con los servicios

5.1.a(3)

al cliente y las ventas eran apoyadas por el areas de ventas y las
operativas de soporte. Para satisfacer las necesidades del futuro, la CMAC
CUSCO ha comenzado a implementar un enfoque de gestién basado en
procesos, para lo cual cuenta con un Comité de Calidad el cual esta
dedicado a la revisibn, puesta en operatividad de los sistemas y
operaciones gue conduzcan a la CMAC CUSCO a estar a la vanguardia de
la calidad, uno de los puntos fuertes es el de la calidad con los
colaboradores, ademéas de ello se ha implementado el area de
Organizacién y Métodos, lo que contribuira enormemente a entender los
procesos y su correcta implantacion.

La CMAC CUSCO, capacita de manera continua a sus colaboradores, se
tiene redactado un Manual de Capacitacion Piramidal, en la cudl se
describe la manera de cémo los colaboradores que han realizado algun
curso o pasantia, deben de desplegar los conocimientos al resto de sus
compaferos, de esta manera se logra que el avance en conocimiento de la
CMAC CUSCO sea relativamente parejo en cada area, tanto administrativo
como operativo.

La oficina de personal es la encargada de realizar acciones orientadas al
trabajo en equipo y promover actividades sociales y de integracion. Se
cuenta con un Manual de Administracion de Personal que involucra
procesos de administracién, asensos, motivacién, asi como un Reglamento
Interno de Trabajo y un cddigo de conducta y ética organizacional.

5.1.a(2) El éxito comercial de CMAC CUSCO puede ser atribuido
claramente a la capacidad de la institucién para construir relaciones a largo
plazo con sus clientes. La CMAC CUSCO cree que lo mismo es valido para
sus colaboradores. Comenzando con la induccibn a los nuevos
colaboradores, a cada colaborador se le entrega un “Manual de
Induccion”, donde se detalla de manera general que es la CMAC CUSCO,
cual su Visién y Mision, de esta manera, el colaborador que ingresa a la
CMAC CUSCO empieza a identificarse plenamente con su institucion.

Los colaboradores de la CMAC CUSCO son considerados como los
conductores del éxito de la institucion. Esta creencia se retuerza a traves
del plan de reconocimiento y compensacion que se realiza cada afio, en el
cual se premia a los colaboradores con mejor desempenio.

La capacitacién apoya el logro de los objetivos a través de mantener
actualizado al personal cumplimiento de metas y canales de evaluacion
mas eficientes, este programa se disefia mediante un diagnostico — en
cuanto a colaboradores identificando las necesidades, finalizando en un
plan anual de capacitacion y la retroalimentacién se ejecuta mediante una
capacitacion piramidal

La piedra angular del sistema de gestion de desempefio de los
colaboradores de la CMAC CUSCO es el proceso de Capacitacion
Piramidal, el cuél permite bajar en cascada la estrategia, los objetivos
comprometidos, y los planes de accién requeridos para cumplir con ellos a
través de cada departamento y de cada colaborador.

Como parte de la CMAC CUSCO, los colaboradores y sus gerentes o jefes
de area mutuamente acuerdan los objetivos y el apoyo requerido para
cumplirlos. En la CMAC CUSCO, las necesidades individuales de
educacién y entrenamiento son agrupadas y proveen el dato de partida del
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Plan anual de Capacitacién. Cuando los colaboradores cumplen sus
proyectos, ellos estan contribuyendo a la obtencién de los objetivos de afio
en curso de la CMAC CUSCO. Esto asegura la alineacion entre los
objetivos individuales y los de la organizacién. Los colaboradores se
reunen con los gerentes y/o jefes de area, permanentemente para revisar
su desempefio contra estos objetivos.

DE las encuestas realizadas al personal de la CMAC CUSCO se ha
tomado en cuenta las necesidades de capacitacion, resultado de las
mismas se realizan cursos de Ingles, inicial, intermedio y avanzado,
Diplomados en la Escuela de Administracion de Negocios, ESAN vy
Maestrias con las principales instituciones educativas del pais.

La CMAC CUSCO tiene una estructura Unica de compensacion que provee
compensacion competitiva y recompensas atadas al desempefio y
contribuye a la retencién de los colaboradores por largo tiempo a través de
las oportunidades de desarrollo de carrera.

5.1.a(4) Uno de los desafios claves que enfrentan muchas compafiias y en particular
la CMAC CUSCO es el impacto del retiro de personal capacitado y
experimentado.
El indice de retencién de personal calificado en la CMAC CUSCO es
elevado (98%), debido principalmente a la continua capacitacién del
personal en instituciones educativas de prestigio, como: ESAN, UPC, entre
otras, y un sistema de premiacion competitiva anual que incluyen pasantias
e incentivos. La CMAC CUSCO destina 1.25% del presupuesto global a la
capacitacion, lo cual sumado a la motivacién permanente, convierte a su
personal en una herramienta estratégica dificil de igualar. Esto se refleja en
sus indices de productividad (9.9% Micro Rate) y participaciéon de mercado.
Se prioriza la construccién de relaciones laborales a largo plazo.

5.1.a.(5) La pasion de la CMAC CUSCO por los colaboradores comienza con el
disefio de la tarea y el proceso de reclutamiento y es reforzado a través de
su compromiso para desarrollar la fuerza de trabajo de los colaboradores
que sea capaz de alcanzar su Vision. La CMAC CUSCO es
consistentemente exitosa en atraer y retener talentos.

La CMAC CUSCO estd comprometida con las promociones dentro de la
institucion, como parte de este compromiso, los concursos para nuevo
personal, se realizan de manera interna primeramente con el fin de que el
personal de la CMAC CUSCO sea el primero en tener la opcién de ocupar
las plazas vacantes o recientemente creadas, siempre y cuando cumplan
con todos los requisitos; en el caso de que la plaza no sea ocupada por
personal de la CMAC CUSCO, por diferentes motivos, se llama a concurso
externo.

5.2 Educacién, Entrenamiento y Desarrollo del Personal

5.2-1(1) Uno de los desafios claves que enfrenta la CMAC CUSCO es del desarrollo
de una fuerza de colaboradores que puedan entender la Visién y Mision de
la CMAC CUSCO, el Proceso de Planificacion Estratégico de la CMAC
CUSCO (Figura 2-1-1) incluye consideraciones sobre las necesidades de
educacién y entrenamiento para alcanzar dicho objetivo, las estrategias
para alcanzar una fuerza de trabajo con talento son definidos por ejemplo
en el Cuadro de Asignacion de Personal CAP ye | Presupuesto Analitico de
Personal PAP.



5.2.a.(2)

El Plan de Capacitacion Anual PCA, incluye la oportunidad para los

gerentes como a los colaboradores de identificar las necesidades de
conocimiento para cumplir con sus objetivos de desarrollo persona!, este
incluye dos capacitaciones como minimo para la totalidad de colaboradores
del a CMAC Cusco; los cuales estan a su vez alineados con los objetivos
de la CMAC CUSCO. EI PCA también les permite a los gerentes llevar a
cabo una discusion anual sobre el desarrollo de carrera durante la cual los
objetivos del colaborador pueden ser discutidos y las necesidades de
conocimiento identificadas. Los colaboradores proveen informacion a sus
gerentes sobre el tipo de entrenamiento que ellos sienten que necesitan.
Como parte del PCA, el Jefe de RRHH alinea las necesidades individuales
con los objetivos de la organizacion y da prioridad a la oferta de cursos y
de fechas més efectivamente balanceados.
El desarrollo de los cursos se realiza en el exterior de la CMAC CUSCO
para reducir las necesidades de contar con una gran infraestructura.
Muchos cursos estdn disponibles y cumplen las necesidades de la
organizacion sin necesidad de adaptacién. Sin embargo, cuando un nuevo
curso se crea sobre el ofrecido por un proveedor, el curso se adapta a las
necesidades y la CMAC CUSCO trabaja con el proveedor para desarrollar
las especificaciones del mismo, verificarlo y hacer las mejoras
correspondientes tomando como base la informacion de los colaboradores,
estos cursos se pueden dictar inclusive fuera del area de operaciones de la
CMAC CUSCO, siempre y cuando el objetivo sea el de conjuncionar de
mejor manera los conocimientos y su aplicacion en talleres dirigidos
especialmente a su aplicacion. Estas mejoras son incorporadas en la
versién definitiva para el entrenamiento. Aun cuando la CMAC CUSCO
procura cursos a través de proveedores y contrata el desarrollo de nuevos
cursos, mantiene un conjunto de entrenadores quienes entregan los
cursos. El resultado de los cursos es informado usando formularios para
encuestas. Las sugerencias de mejoras se proveen al area encargada para
su retroalimentacién, es asi que el proceso de mejora continua se realiza
en todos los niveles.

5.2.a(3) La CMAC CUSCO cree gue el entrenamiento de los colaboradores va de la

5.2.a.(4)

mano con las estrategias para alcanzar un buen servicio a través de la
permanencia de los colaboradores en el tiempo. Los colaboradores pueden
esperar asistir a cursos de entrenamiento y educacién desde el comienzo
de sus carreras y continuar a lo largo del tiempo con ellos en la CMAC
CUSCO.

Los nuevos colaboradores participan en una semana de induccién,
previamente se les entrega el manual de Induccién, documento
sumamente importante que los interioriza sobre las actividades de la
CMAC CUSCO Este proceso es normalmente llevado a cabo con el propio
personal de la CMAC CUSCO.

La induccion a los nuevos colaboradores incluye informacién sobre la
historia de la CMAC CUSCO, la Mision, la Visién y los Valores.

Sesenta y cinco por ciento de la induccién a los nuevos colaboradores es
entrenamiento técnico, ensefia a todos los colaboradores acerca de los
productos y los procesos para la entrega de los mismos. Lo restante de la
induccién cubre los conocimientos generales sobre ventas y relaciones con
los clientes también incluye la orientacién corporativa de la CMAC CUSCO.

El entrenamiento se ofrece en una variedad de formatos y lugares para
asegurar que todos los colaboradores tengan pleno acceso al aprendizaje
continuo. Actualmente se tiene directivas para lineas de carrera,
bonificaciones por reemplazo temporal de colaboradores, directivas de



asignacion de articulos de imagen corporativa, con el fin de que los
colaboradores se desarrollen eficientemente y eficazmente, asi como avizoren
un desarrollo profesional al interior de la Empresa.

El departamento de Recursos Humanos en cuanto a desarrollo administra
una serie de acciones como los estipulados en el Manual de induccion,
directivas de capacitacién piramidal, entrenamiento antes y continuamente al
colaborador, especializacion, y talleres complementarios de trabajo en equipo,
servicio al cliente y liderazgo que hacen que el colaborador cuente con otras
competencias efectivas para el desarrollo de su trabajo.

La evaluacién de desempefio de 360° por competencias son realizadas
anualmente siendo uno de los principales indicadores para la formulacion de
los diferentes planes de desarrollo del colaborador, reflejados en el PAC, El
reglamento de capacitacion y reubicacion y conformacién de equipos de
trabajo multidisciplinarios. Actualmente se esta redefiniendo las competencias
organizacional de la CMAC Cusco S.A., asi como las competencias por
gerencia y por puesto, a fin de actualizar y modificar el sistema de evaluacion
de 360° con un objetivo mas ambicioso ya que la evaluacion de desempefio
para la CMAC Cusco S.A. esta alineada a su propia estrategia del negocio y
es necesario medir para proponer las mejoras continuas.

Frente al afio pasado podemos mencionar que el departamento de personal a
tenido un rol preponderante en la mejora de la calidad de atencién al cliente
tanto en cantidad de operadores — ventanillas, como en el servicio que se
brinda a nuestros clientes. Asi mismo en el area de créditos se ha captado
personal en casi el 63% adicional para formar una fuerza de analistas de
créditos fortalecida que actualmente haciende a 182 analistas de créditos, lo
gue ha permitido la apertura de mas oficinas especiales y de informes,
teniendo el personal preparado para la apertura de las nuevas oficinas
especiales y agencias.

La captacion de personal en un escenario presupuestal dispuesto por el MEF
a través de la DNPP y la actualizacién del CAP, PAP y MOF, ha significado
lograr fortalecer la productividad y mejora de los indices de atencion al cliente,
ya que a posibilitado la reestructura de carteras de créditos y ampliacion de
nuestros mercados. Se ha reestructurado el area de operaciones creandose a
los Jefes de Operaciones con el fin de mejorar la productividad de créditos y
un mejor control de las operaciones a través de una mejora constante de
nuestros mecanismos de atencidon al cliente y minimizar los riesgos
operativos, fortaleciendo el control de las operaciones pasivas.

5.2.a.(5) La CMAC CUSCO refuerza el uso del conocimiento y e! aprendizaje en el
trabajo a través de varios enfoques. Los instructores proveen apoyo a los
participantes de los entrenamientos después que el mismo se ha
completado. Si un colaborador tiene una pregunta, puede enviar un correo
electrénico al instructor para consultarlo.

5.3.a Ambiente de trabajo

La CMAC CUSCO ofrece a sus colaboradores un lugar de trabajo seguro y
saludable, las areas operativas como los analistas de crédito y cajeros, cuentan con
ambientes y cubiculos especialmente disefiados, donde el factor de comodidad y
seguridad ha sido tomado en cuenta para el disefio y elaboracion de cada uno de
ellos. Para acompafar el crecimiento de la CMAC CUSCO, en el mes de julio del
presente afio, se habilitarq el edificio administrativo, donde los colaboradores e la
CMAC CUSCO estaran ubicados en comodas oficinas, a la vez de contar con lo
altimo en adelantos tecnoldgicos.
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6.1 Procesos de Productos y Servicios

6.1.a(1) La CMAC CUSCO, tienen un documento elaborado recientemente en el cual se
detalla todas las operaciones que involucran al area operativa, este documento
fue elaborado por la empresa BDO, la cual ha detallado con minuciosidad los
procedimientos operativos a seguir; estos procesos son actualizados
continuamente.

Para e lafio 2007, se implementara una consultaria especialmente dirigida a la
actualizacion de los procesos operativos de la institucion basados en el nuevo
sistema de informacidn, los que estaran alineados al ISO 17799 basadas en las
buenas practicas de riesgos operativos y tecnologicos.

La CMAC CUSCO cuenta ademas con un proceso para la creacién de un
producto o servicio, este proceso incluye basicamente desde el analisis y los
estudios cuantitativos y cualitativos, este procedimiento es de manejo constante
en las areas de planificacién y marketing; una vez que los productos han sido
creados, disefiados, también se cuenta con un proceso en el cudl se detalla el
procedimiento para la introduccién de un nuevo producto o servicio.

La CMAC CUSCO es conciente que los factores concernientes a procesos es una
debilidad y que necesitan ser reforzados, para ello el Directorio ha aprobado
recientemente la implementaciéon del area de Organizacion y Métodos, es asi que
desde el mes de octubre del 2006 el Departamento de Organizacién y Métodos,
lo cual preveo por intermedio de Concurso Publico, la contratacion de un
“Especialista en Organizacion y Métodos” para la direccion de dicho
Departamento, encargandole el andlisis de los procesos de cada area de la
CMAC CUSCO S.A., para su probable reestructuracion, asi como la actualizacién
del Manual de Organizacién y Funciones.

6.1.a.(2) La CMAC CUSCO vio la necesidad en el Proceso de Disefio de Productos de un
mejor entendimiento de los cambios en las necesidades de los clientes de hoy en
dia. Con los cambios rapidos que estan teniendo lugar en el sistema de los
servicios financieros, la CMAC CUSCO identificé la necesidad de desarrollar en
forma sistematica, objetiva y segura una manera de entender y cuantificar los
problemas actuales y futuros que son importantes para los clientes. EL resultado
de este esfuerzo fue la creacion del Proceso de disefio de nuevos productos,
donde se incide mucho en los estudios cuantitativos y cualitativos, para conocer
la necesidad de nuestros clientes.

6.1.a.(3) La tecnologia es un factor critico para el éxito futuro en diferenciar los servicios de
CMAC CUSCO de aquellos de otros bancos. En el 2004, la CMAC CUSCO
determiné que para crecer en su mercado tendria que realizar una inversion
significativa en tecnologia e incrementar su conocimiento de la misma. El
departamento de Tecnologia de la Informacion de la CMAC CUSCO fue
encargada con la conduccion de este esfuerzo. El resultado fue la adquisicion de
un nuevo software integral SICMAC —C (Sistema Informéatico de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Cusco), especializado en microfinanzas, lo cual permitiria
expandir la introduccién tecnolégica. El departamento de Tecnologia de la
Informacion es responsable por definir los requerimientos operacionales y
los de los clientes y mantenerlos con las oportunidades provistas a través de
tecnologias emergentes. Esto ha llegado a ser una, aun mas critica tarea, puesto
gue CMAC CUSCO contrata actividades informéaticas.

El proceso de migracion de los datos del Ofiban al SICMAC-C, significo la

creacion de un Comité que monitoreo desde el inicio este delicado proceso, debe
destacarse que esta migracion se realizo sin interrupcion alguna en las
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operaciones financieras de la CMAC CUSCO; para estar plenamente seguros de
labor realizada se trabajo durante 30 dias calendarios con los dos sistemas en
paralelo (Ofiban y SICMAC-C), lo que puso al departamento de Tecnologia de la
Informacion en el centro de la atencién, habiendo realizado un trabajo impecable.

6.3. Procesos de proveedores y socios

6.3.a.(1) Los procesos claves de apoyo para la CMAC CUSCO incluyen: Recursos
Humanos. Tecnologia de la Informacion, Gestion del Riesgo, Mercadeo y
Comunicacién, Reclamos y Finanzas.
La CMAC CUSCO por su pertenencia estatal, debe de cumplir todos los procesos
de proveedores de acuerdo a como lo manda el Concejo Superior de
Contrataciones y Adquisiciones del Estado CONSUCODE.
Los proveedores son muy importantes para la CMAC CUSCO, debido a lo cual
conocer cuales son sus inquietudes y lo que es mas importante conocer sus
motivos de insatisfaccion, debido a lo cual se tiene disefiado el proceso para
conocer al ISCp. indice de satisfaccion de Proveedores, con el cual se espera
obtener retroalimentacién de estos importantes datos.

El departamento de Logistica controla el cumplimiento de entrega de bienes o
servicios a los proveedores con las notas de ingreso a almacén en la cual se
consigna el plazo de entrega en caso que los proveedores incurren en retrazo de
entrega la CMAC-Cusco penaliza tales actitudes con el formato denominado
cobro de Penalidad las mismas que son dispuestas por la Ley de Contrataciones
y Adquisiciones del Estado

Por otra parte también el departamento de Logistica Implemento la papeleta de
conformidad de entrega de Bien o la Conformidad del Servicio el mismo que sirve
para evaluar la calidad de los bienes o servicios entregados por el proveedor, las
constancias de conformidad son suscritas entre el proveedor y el almacén o el
area usuaria en caso corresponda.
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7. Resultados

7.1. Resultados de Orientacién hacia El Cliente

Los resultados de la satisfaccion de los clientes de la CMAC CUSCO son
identificados a través de la medicion del indice de Satisfaccion del Cliente (ISC),
con el objeto de mejorar la satisfacciéon de los clientes.

Los clientes son encuestados periédicamente para determinar el nivel de
satisfaccion con los productos y servicios.

Los resultados proveen una retroalimentacion sobre cuan bien la CMAC CUSCO
esta haciendo las cosas segun la mirada de los clientes.
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7.2. Resultados de Mercado y Financieros

7.2.a. Actualmente, la CMAC CUSCO genera excelentes beneficios y continta
expandiendo y mejorando el negocio a pesar de una competencia mayor.
De acuerdo al ranking de la FEPCMAC la CMAC CUSCO se encuentra en
la cuarta posicion en captaciones y en quinta posicién en colocaciones en
el Sistema de Cajas Municipales.
Los datos reflejan las operaciones al finalizar el periodo 2006, como se
muestra en los informes de las instituciones reguladoras (SBS y BCR).

50.00
A0E0 40.05
40.00
33.42 0 2003
& 30.00 2951 @ 2004
|5 0 2005
(&]
£ 20.00 0 2006
o
10.00
0.00
Retorno sobre Patrimonio
(ROE)




La CMAC CUSCO obtuvo una mejor relacion respecto al retorno del activo

en comparacion al promedio del Sistema de Cajas Municipales.
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A pesar del mercado competitivo, la eficiencia en la gestion de gastos
administrativos muestra un buen manejo de los costos en los tres ultimos

anos.
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En cuanto a la calidad de la cartera (coeficiente de cartera pesada) por el
incremento del volumen operacional de colocacion este indicador ha
fluctuado en los tres dltimos afios, aun asi se mantiene muy por debajo del
promedio respecto al Sistema Financiero Regional.
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El incremento del volumen operacional ha sido muy favorable a la politica

de provisiones, mejorando y reduciéndose en los tres ultimos afos.

Porcentaje

Provisiones / Cartera Atrasada

O 2003
@ 2004
O 2005
O 2006

50



7.2.b. El desempefio de la CMAC CUSCO en el afio 2005 en comparacion al
comportamiento obtenido por el Sistema de Cajas Municipales muestra la
amplia diferencia, analizando el indicador de retorno del patrimonio la
CMAC CUSCO tiene una diferencia de 5,11 puntos porcentuales en
comparacion al Sistema CMAC.
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Al cierre del 2006 el retorno sobre activos ascendid a 2.35 puntos
porcentuales, mientras que el Sistema CMAC registro 4.75 por ciento.
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El manejo de los costos administrativos es un punto muy importante en la
gestion de la organizacion, es por ello qgue la CMAC CUSCO lleva este
indicar muy bien controlado, el crecimiento empresarial va de la mano con
el crecimiento organizacional (incremento de trabajadores), la CMAC
CUSCO ha sabido mantener este indicador en 2,26 puntos porcentuales

por debajo del promedio registrado por el Sistema CMAC.
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El manejo de la salud de la Cartera de la CMAC CUSCO es uno de lo
puntos prioritarios en la gestion del desempefio crediticio, el crecimiento en
las colocaciones que tiene la CMAC CUSCO hace que el manejo del
coeficiente de cartera pesada tenga un mejor control y al 31 de diciembre
del 2006 este indicador de ubicé 0.64 puntos porcentuales por debajo del
promedio registrado por el Sistema CMAC.
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La politica de provisiones de la CMAC CUSCO es estricta, es por ello que
este indicador supera en 7.70 puntos porcentuales al registrado por el
Sistema de CMAC.
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La CMAC CUSCO es la primera institucion financiera en la region del
Cusco muy por encima de los Bancos y otras Instituciones financieras, a
diciembre del 2006 registro 243 Millones de Nuevos Soles en Captaciones
y 246 Millones de Nuevos Soles en Colocaciones.

Es importante destacar que la CMAC CUSCO esta ubicada en captaciones
y colocaciones, por encima de los bancos considerados a nivel nacional
como los mas sdlidos, esta participacion de mercado es un reflejo que los
clientes y publico en general ven a la CMAC CUSCO como una entidad
financiera sélida y segura, en la que pueden confiar sus ahorros; esta
participacion de mercado no se repite en ningun departamento del Peru
donde una Caja Municipal originaria del departamento que pertenece al
sistema No bancario, haya desplazado a una entidad del Sistema Bancario
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PARTICIPACION DE MERCADO 2006
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La CMAC CUSCO de acuerdo a la clasificadora de riesgos Micro Rate, es la
primera institucion financiera latinoamericana con mayor productividad (9%), lo
gue demuestra un buen manejo gerencial.

MicroRate

A Raking Agoevy for Misiedinanee

El Banco Interamericano de Desarrollo BID, reconocié en el Premio a la
Excelencia en Microfinanzas a CMAC CUSCO por estar dentro de las tres
primeras empresas microfinancieras a nivel sudamericano.

W7

BANCO INTERAMERICANO
DE DESARROLLO

El 2006 significo para la CMAC CUSCO el reconocimiento a su esfuerzo por
adoptar un modelo de calidad y plasmarlo con resultados, es asi que el CDI
reconocio este esfuerzo otorgando la medalla de plata a nuestra institucion.
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Resultados de Recursos Humanos

La capacitacion y el entrenamiento de los colaboradores son factores claves en la
creacion de una cultura centrada en el servicio al cliente. Los colaboradores
asisten a sesiones de entrenamiento y capacitacion durante todo el afio,
contdndose para este objetivo con plan de capacitacion, en promedio el
presupuesto destinado a la capacitacion y entrenamiento de los colaboradores
asciende a 1,25 por ciento del total del presupuesto.

La CMAC CUSCO cree que los dos factores importantes para alcanzar la
satisfaccion y retencion de los colaboradores. Primero los colaboradores
necesitan un alto nivel de confianza y deben creer en la capacidad de liderazgo
para dirigir la organizacion y segundo, ellos necesitan un alto nivel de confianza
en otras personas para sentirse integrantes de un equipo y cooperar en que un
trabajo sea hecho, complementario a esto es la capacitacion y entrenamiento que
reciben todos los colaboradores, el afilo 2006 se cumplié con el 100% de las
capacitaciones programadas.
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La CMAC CUSCO también controla la tasa de ausentismo. Este indicador es un
indicio del Clima Laboral, aun que no lo refleja totalmente, informa sobre las
condiciones laborales e identificacion con el trabajo, el 2006 se tuvo la menor
tasa de ausentismos de los ultimos 4 afios.

0.250
0.200 19.00%
0O 2003

2 0150 Do | 2004
< 12.00% O 2005
S 0.00 O 2006
o 6.50%

0.050

0.000

Tasade Ausentismo

56



La CMAC CUSCO tiene como politica de captacion de personal el contratar
personal joven con un promedio de edad de 30afos, es asi que el promedio de
antigiiedad de los colaboradores esta en funcion de los afios de antigliedad de la

CMAC Cusco.
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7.3. Resultados de la Eficiencia Organizacional

La CMAC CUSCO con el objeto de servir al cliente, tiene una politica crediticia de
acuerdo a las necesidades de los clientes, es por ello que el tiempo necesario
para cerrar un préstamo es muy importante, ya que la mayoria de clientes son
micro y pequefios empresarios dedicados al sector comercial, en los ultimos

cuatro afos el tiempo para cerrar

considerablemente.
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Otro punto importante en el desempefio organizacional es el tiempo promedio
necesario para el cierre de los libros contables y asi poder evaluar los resultados
obtenidos al cierre de cada mes al igual que al final de cada periodo, este
indicador se ha mantenido constante en los ultimos tres afios.
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