CAJA HURNCAYO

Tu mejor opcion financiera!

““._ Premio Nacional a la Calidad

PREMIO




Zl.crun HUANCAYO

Contenido

e ﬁ\‘

‘ © ’( ".l - s
/! =A%2 cQuienes somos?

Premio Nacional a la Calidad 2011


VIDEO INSTITUCIONAL FINAL.mp4

: ., CAJA HUARNCAYO
Nuestra Organizacion Gl

1,037 Colaboradores

.. 378 Puntos de Atencio

~ 3.5% ROA
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Nuestra Cobertura Geografica

50 Agencias
31 Oficinas Informativas

1,511 Cajeros Automaticos

Junin
823 Cajeros Corresponsales Pasco

Hudnuco

Huancavelica
209 88 Lima
= AGENTE Uwﬂ
Lacm s KASNET Ayacucho
Caja Vecin [ mmt'fg,,q,'_ I Esvestiints o ‘ kea
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Nuestra Posicion Competitiva

RECOQRDAGION DEMARGAVAINIVEL
NACIONAL

Caja Huancayo se encuentra entigs 10 entidades mas

recordadas

¢Queé bancos o instituciones
financieras recuerda? Top 10

cree que sera la lider en
cinco aios?

0,6%

Del Trabajo 5,8%

¢Queé banco o institucion financiera

zl.crum HUANCAYOD

RECOQRDAGION DEMARGAEN LAS
PRINCIPALES PROVINCIAS

EnHuancayo el 90.1% recuerdaGaja Huancayo

®Lima
s O Trujillo
\“,?_YV ~ © Arequipa
" @Huancayo

Fuente: Arellano Marketing23 de Mayode 2011 (Suplement®ial - El Comercio)
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¢, Queaprendimos del Modelo de
Excelencia?

. 2011
~ AObjetivo Estratégico:

Obtener el Premio

de Mejora del PNC 2009

,,”‘"" . . .
como Iniciativas
2009 Estratégicas.
AAdopcién formal deAFortalecimiento del Modelo
Modelo de de Excelencia
L Excelencia AParticipacion en la Se —
y e AReconocimiento de la Calidad . pnalisisy SesHen EETEonoCimieny,
Q 2008 Empresa Lider en 0 Orientaci(’)n\\.__
i - y Calidad Categoria Planeamienté\ haciael
A AMenc|on Plata Estratégico®, personal
1A 2 s

Honrosa

Gestion de
Procesos

| Liderazgo.
\ 3
% ~ Orientacién /
Y ‘hacia el clientg¢ /

PROMOVIENDO LA CALIDAD EN CAJA HUANCAYO _—

Premio Nacional a la Calidad 2011

:Qué aprendimos del Modelo de Excelencia?




Lecciones Aprendidas GlcRuR HURNCAYOD

_ Orientacion \

°ff, : Planeamienté\ haciael
\ Estratégico. personal \
\ 2 ) 5

BN
o it K

~ Orientacion
" hacia el clien

Procesos

: : Nos orienta hacia Nos orienta a la
Nos ayuda a enfocarnoqd Nos mantiene alineados

a los aspectos claves d¢ a los objetivos principios claves que aplicacion de buenas

o o fortalecen nuestra practicas de clase
la organizacion. estratégicos. S -
9 9 cultura organizacional. mundial

Objetivo: Ser reconocidos como referentes de calidad en el sector microfinanciero

¢Qué aprendimos del Modelo de Excelencia?
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Nuestro Sistema de Liderazgo

Un buen lugar
para trabajar

de lideres
transformadores
ostulacion al
PNC 2011

2008

Orientacion al Personal

Orlentaclén a Resultados

\ i = A:\r/lnpdlem%ntaé:lonldel
odelo de Excelencia
1935 2003  AGestion por Resultados 84.42%
Inicio con X ARedisefio de Procesos y 80.75%
enfoque a la Plataforma Informatica
Bancarizacion 1998 AAdecuaciones a
de PYMES Consolldacmn dela requerimientos
|magi1en institucional regulatorios
__ysolid . _ Rentabilidad
e e —————
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% ¢le /Avancel del|Plan EEstratégico

0,
86.35% 91.42%

71.17%
2011
Arormacion

2010 jun-11

% dle/Avance! dellPlan@perativol{R lan deiAct]

91.11%

2010 jun-11
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Nuestro Proceso de Gl crun HURNCAYO
Planeamiento

-~ pLANIFICAR

/Estimular
la Mejora
ontinua

A Diagnostico Estratégico

Andlisis Interno, Analisis

Externo, Analisis FODA

A Visién, Mision, Valores

A Formulacion de Estrateg
(BSC)

" Demandasy;
A Expectativa%
de partes

Valor Accionista ($)

i

ACTUALIZACION Y/O (A B

MEJORAMIENTO DE LA .'
ESTRATEGIA COMITE DE :
A Plan Operativo

A Actualizaciones . CALIDAP Y Institucional (Metas en
anuales del BSC i GESTION b Colocaciones y

A Planes de Mejora . ESTRATEGICA A g;[:]t%c;oMnisT

A Plan de Adquisiciones

‘ + ’ + Tlem
2009 2010 2011 012 (afos)

/ Expansion wAgencias y Oficinas Compartidas
Sostenible «Puntos de Atencion

uModelo de Excelencia

Consolidacién «Calidad en el Servicio
Institucional uinteligencia de Negocios

uMercado de Capitales

(PEIBPOI)

A Revisién de Objetivos y
Proyectos Criticos

A Establecimiento de medidas
preventivas y correctivas

A Seguimiento de Acuerdos

oCultura Organizacional

Alineamiento cAlineamiento de Procesos
Estratégico «Productividad y Eficiencia

uSoporte Tecnologico

VERIFICAR

Planeamiento Premio Nacional a la Calidad 2011



Nuestro Despliegue de las

Estrategias

DESPLIEGUE INSTITUCIONAL
(Reunién anual por Zonas)

DESPLIEGUE A NIVEL DE JEFATURAS
(Exposicion del PEI y POI)

(Exposicion del Plan de Accion)

DESPLIEGUE A NIVEL DE COLABORAL

BSC: BSC
Afio: [2011[=] Mes:

Junio [=]
ACCIONES DE

Sistema de BSC

zl.crum HUANCAYOD

DESPLIEGUE:

Avisitas a
Agencias
= BSC

= PERSPECTIVA FINANCIERA

APublicaciones
en NOTICAJAy
protectores de
pantalla

# F1. Ser la Entidad con mayor Rentabilidad en el 5...

# F2. Fortalecer los niveles de eficiencia

# F3. Alcanzar un nivel de crecimiento sostenible

VERIFICACION

ALlamadas por
muestreo a los
colaboradores

H PERSPECTIVA CLIENTE
® PERSPECTIVA DE PROCESO

= PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

4 A2. Mejorar el Clima organizacional

& A3. Impulsar una cultura de servicio e innovacion...

# Al. Fortalecer las competencias de los colaborador...

# A4, Brindar herramientas de informacién acorde a l...

Real

591.42%

98.31%

100.00%

98.13%

96.80%

B85.23%

B7.46%

94.70%

89.45%

93.50%

100.00%

95.83%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

Meta

7y e.5E
Oy -1.69%
i@ 0.00%
7y -1.87%
Oy -3.20%
Oy 1773
7y 2545
7 -5.30%
(7 -10,55%
7y 6.50%
i@ 0.00%

Oy -417%
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Segmentacion y expectativas de Gl crun HURNCAYO
nuestros clientes

¢, COMO ESCUCHAMOS A NUESTROS CLIEN
EXPECTATIVAS DEL CLIE

Trato Tasas de -
personalizac interés R“Q'ndgﬁgs
y cordial atractivas q
: : Costo Facilidad de
Rapidez ‘ Calidad ‘Competitiv‘ acceso

R —

‘ REQUISITOS DE LOS

Atencion
oportuna

n NE(.ESIDAD!:S Y
REQUERIMIENTOS
DE CLIENTES

F = "

PRODUCTOS Y SERVICIC

Orientacion hacia el Cliente
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Identificacion e Innovacion de
Productos y Servicios

Evaluacion de la

Idea del Negocio

V Desarrollo del &
Concepto =i
V Estudio de Mercado

V Marketing Mix
V Estudio Econémico

Financiero
V Evaluacion de \,‘
L riesgo operacionz’

dentificacior.
de la Idea del
Negocio

’ Tendencias

del Mercado

uuuuuuuuuuu

V Sistema de escucha
) 5
al cliente 'f?

Orientacion hacia el Cliente

zl.crum HUANCAYOD

Implementacion
del Negocio

Cambio del Disefio
Organizacional y Nuevos Productos y
Normas - R = .
V Adecuacion de,"i"‘\,f-- SerV—ICIOS
Sistemas  _J A Créditos Solidarios
V Requerimientos - it
_, Logistcosy de T A Credi Ecolégico
apacitacion a
Personal Involucrada A LEAS| NG
V Lanzamiento del
\_ Producto Y,

A Cuenta Futuro con
Seguro de Vida
A Sueldo Efectivo

Evaluacion de

A Microseguros
Resultados

A Servicio de Giros
A Pago de Servicios

V Evaluacion por

Responsable y

Producto A
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Creacion de una Cultura Gl crun HURNCAYO
Orientada al Cliente

MODELO DE ATENCION AL CLIENTE ACCIONES QUE FORTALECEN LA CULTURA
A Cambio de la Visién Institucional orientada al

; m [ ol cliente
Lealtad de los clientes . A e
! ) A LyOftdzaAsy RS fI /2YLSG

A Ot ASyiiS¢ Sy (2R2a f23
A Programa de Excelencia en la Atencion al Cliente

Cliente Satisfecho

F

L S

EXCEBIENCIA ENATANKTENCIO f'}*,f ']

Programa de
CULTURA DE CALIDAD | excelencia en
atencion al cliente
: ; . Glcaur HURNCAYD
CAPACITAR DEMOSTRAR . =
~— Mostrar la actitud Ser ejemplo
Determinar el protocolo Mantener siempre en vigencia
Ensefiar el protocolo ~—_ Actitud comprometida A Sistema de Atencion al Usuario
PN .
\ A L Sistema
RECONOCER 8 o SEGUIMIENTO d
Las buenas practicas Permanecer en el tiempo Pollica y Manual de gy FESOTSaDE € »
+d S Departament
- F'lll_"r‘oplaar la repeticién Dwulgar la ;onducta practica Codigo de Buenas Departamento de_ S Atenc:|or_1
1% "!\J- i de la conducta Monitoreo cerca (»g Practicas Call Center al Usuario al Usuario
it . Informar, actualizar,Z /"3 )

Orientacion hacia el Cliente Premio Nacional a la Calidad 2011



Relaciones de largo plazo con Cl.chuA HUANCAYD
nuestros clientes

Sistemade Escuchaal Clientey el

Promogitnde Clientes«en analisisy uso de la informacion
Fariae Fnsnenstis s Portal Institucional (Slis:tirnasy SEEE’II\DG
ﬁ' g“ Promogion decClientes renveventios
L de innovacion:FRREMI®) 2010

Vi3 NEROCIOS PUBLICASOS OF raInCTY AL

* T30 RADTANTE

Apoyo de Chentes:enCajas Veecinas
como Seeies Esiratégicos Reconogcimientas:
Cliente GajalHuancayni2010

A : . - X ::," s l“_“‘.‘ . ( . ..- " “\
Orientacion hacia el Cliente
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Medicion, analisis y evaluacion
del desempeno organizacional

N 85C: BSC
1 fgti h ! """ Ador [2011[w] Mesi [Junic =]
) i . z SISTEMA DEL BALANCED SCORECARD
@t s SEERY |
LT \ £
T_‘;t: T e Paal tera
SELECCIONA - -‘7—>ﬁ‘;—’-':7——7\“ 5 BSC SLay  100.00M L5
| 2 PERSPECTIVA FINANCIERA | sa3n 10C.00% 169%

Yo - R

RECOLECTA
;\
V)
R
AUINEA
5
'S .
=
INTEGRA

v . v

Vestigacion ey

Desarrollo

3 F1. Ser la Entidad con mayor Rentabilidad en e1S...  100.00% 100.00% @ C.00%

11, 1 Rentabldad del Patrmona - AOE 1B.% 18.88% @ <%
F1.2 Rentabidad del Activo - ROA 150% A% @ s3%
F1.3Uthdad Neta M.0%  1L8% & 1.15%
4 F2. Tortalecer los niveles de eficiencia 58.3%  100.00% . -LB7%
473 Manzaran nivel det S|ISTEMA DE SEGUIMIENTO DEL PLAN
# PERSPECTIVA CLENTE R R i o e
& PINSPECTIVA OF PROCESO 7.8 100.00% (5 1156%
& PERSPECTIVA APRENDRZAJE ¥ CRECINIENTO S470% | 10000W S )
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OPERATIVO

SEGUIMIENTO POR ASESOR DE NEGOCIOS

Gestion del Conocimiento

CREDITOS

DEPOSITOS

SERVICIOS
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