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Informacion general

Nuestra historia

Nuestra cultura

Nuestra gente

Nuestros clientes

Nuestros canales

e

115 anos al servicio del pais

Mision: Servir al cliente

Vision: Ser un Banco simple, transaccional y rentable,
con personal altamente capacitado y motivado

Valores: El cliente, La ética, Nuestra gente, La innovacion
Promesa: Experiencia bancaria simple y eficiente
Principios: dedicacién, accesibilidad y flexibilidad

8, 303 colaboradores (68% en Lima)

1.77 millones (agrupados en segmentos diferenciados: Bancas)

212 oficinas (lared mas grande a nivel nacional)
506 cajeros automaticos
15, 000 POS



El Modelo de Gestiéon BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :
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Principales resultados

Dimension Financieray Mercado
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Principales resultados

Dimension Clientes

Calidad General Banca Minorista (T2B) Calidad General Banca Mayorista (T2B)
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Principales resultados

Dimension Procesos Internos

Calidad de Gestion (avance porcentual)
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Clima laboral (ratio general)
7

6.8

6.6

6.4 -

6.2

6

1998 2000

2002

Satisfaccion e insatisfaccion

80%

60%

40%

20%

0%

1998 2000

m % satisfaccion @ % insatisfaccion

2002




Modelo de Gestiéon BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :

1
Liderazgo




A

Lideres del BCP

$
Cultura BCP

Proceso de
Planeamiento

Vision Mision

estratégico

Valores

A 4

Principios
Expectativas de desempeio

Perfil del lider BCP Balance de valor

Responsabilidad social

Empowerment

Innovacion

Aprendizaje individual v

Aprendizaje organizacional Revision del I
desempeiio
Etica

Trabajo en equipo




Liderazgo

Fijacion de expectativas y revision del desempeio

Proceso de
Planeamiento
estratégico

Expectativas de desempefio

Objetivos corporativos

Mapa estratégico

(BSC)

Balance de valor

» Accionistas

» Clientes

» Colaboradores
» Sociedad

Revision del
desempefio

organizacional

Comité de Gestion

Evaluaciéon del desempefio

Consejo de Gerencia
Reuniones de desempefio
Revisiones trimestrales y

de los lideres

Desempeiio organizacional
Encuesta Perfil de Direccion Eficaz (270°)

Indicador de Liderazgo en Clima
Organizacional

Criterio Liderazgo Modelo de Gestion BCP



El Modelo de Gestion BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :

2
Estrategias




Proceso de Planeamiento Estrategico

Per

2 Trim

Jul

Ago

Set

Oct

Nov

Dic

I 1Trim

c
=
o
S
o
D
LL

Etapas

Participantes
claves

Revisiones y seguimiento

Definicidn de lineamientos
estratégicos

Definicion de planes
de accion

Asignacion de
presupuestos

Comunicacion

Comité de
Gestion

Unidades
del BCP

Unidades
del BCP /
Comité de
Gestion

Gerencia
General/
Gerencias
Unidades




Proceso de Planeamiento Estrategico

Mision y visién Definicion de
lineamientos estratégicos

Objetivos Estratégicos de Largo
Plazo

Entorno econémico

» Resultados de periodos
anteriores

» Posicidn competitiva en
diferentes mercados

» Estudios comparativos de
mercado

» Proyecciones macro economicas
y financieras

» Autoevaluacion del Modelo de
gestion

» Percepcion de los Gerentes
sobre sus negocios




Proceso de Planeamiento Estrategico

» Mapa estratégico BCP Definicion de planes
de accion

» Lineamientos estratégicos

» Estudios comparativos de
mercado

» Informacidon de resultados
del negocio

» Coordinacion con
proveedores internos y
externos

» Autoevaluacion del Modelo
de Gestion BCP




Proceso de Planeamiento Estratégico

» Objetivos y lineamientos Asignacion de
estratégicos

» Planes de accion de las D
unidades

» Planes de personal

» Planes relacionados con
Tecnologia de Informacién

» Riesgos regulatorios




Proceso de Planeamiento Estrategico

Inputs

Etapas

Mecanismos

» Mapa estratégico del BCP

» Indicadores de desempefio
corporativo

» Presupuesto del Banco
» Mapa estratégico de las unidades
» Presupuesto de las unidades

» Metas comerciales e indicadores
de desempeiio individual

Comunicacion

» Presentaciones de la
Gerencia General

» Presentaciones de la
Gerencias de Division
y jefaturas

» Sistema de Mejora del
Desempeiio (Boletines
mensuales y
trimestrales)




Proceso de Planeamiento Estratégico

2 Trim
Jul
&
Ago o Indicadores del mapa
é estratégico (BSC)
= corporativo _
Set > Revision
D )
o trimestral
Oct > Revision
* semestral
c
o Indicadores del mapa
Nov % estratégico (BSC) de c/
5 unidad
Dic o
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Proceso de Planeamiento Estrategico

Indicadores (2003)

» Indicador de alineamiento: 87.8%

Indicadores Mapa_ ) Mapa estratégicos | Planes de
: <51 estrategico |[* Y . Y .
corporativos unidades accion
BCP
% de Indicadores % de OE del BCP % de planes de accion
corporativos incluidos incluidos en el ME alineados con el ME
en el ME del BCP: 100% de las unidades: 91.3% de las unidades: 96.2%

» Indicador de difusidon: 66%

» Indicador de seguimiento de gestion mediante el BSC: 65%

.



El Modelo de Gestion BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :

Clientey
Mercado




Orientacion hacia el cliente

Conocimiento
y escucha

Mision BCP
Servir al cliente

Evaluacion

Segmentacion

Interaccion




Orientacion hacia el cliente

Conocimiento
y escucha

Mision BCP
Servir al cliente




Orientacion hacia el cliente

Conocimiento y escucha

Medios externos Medios internos

» Investigaciones de mercado » Inteligencia de informacion

» Retroalimentacion directa » Retroalimentacion del personal
del cliente de contacto

.



Orientacion hacia el cliente

» Investigaciones de mercado

> Estudios de lealtad

> Estudios de tracking de productos

> Imagen y posicionamiento del BCP y competencia
> Multicliente de imagen y posicionamiento

> Seguimiento de pautas de atencidn y satisfaccion en nuestros principales
canales

.



Modelo de Lealtad - General

El nivel de compromiso expresa el vinculo
NIVEL DE afectivo y actitudinal de nuestros clientes

COMPROMISO con el BCP como instituciéon y con los

productos y servicios que ofrecemos.

Se refiere al Valor que o
X

perciben nuestros clientes @Eﬁ
4 ........................
por Ip§ productos y RS VALOR *
servicios que ofrecen, en | <
funcion a los costos
asociados a ellos. B ,060 ”
¥ CALIDAD < IMA(GEENES DE MARCA
£2 GENERAL >
I comisiones A N Imagen 1
<O : rz;‘"\
> Evaluacion de procesos y puntos de contacto |- M R
& Intereses P : yP N Imagen 2
Qo O O
o o o )
T N o Q{b;\
: N N > N R Imagen n
En estudios cualitativos se PROCESO 1 Pg&OCESO 2 POROCESO N
definen los procesos y Q«z}’ szr“’ Qfo"
puntos de contacto mas N - N : N -
importantes para nuestros Qtributo 1 Qtributo 1 oAtributo 1 En el estudio cuantitativo se califican
clientes, asi como las (Qq‘bv | o > | @Q‘b“ | los distintos procesos y atributos , y se
etapas especificas y N1 Atributo2 [N Atributo 2 N Atributo 2 mide la asociacion del BCP con las
atributos mas relevantes o ! o | ° | imagenes de marca evaluadas.
@@0 | < % | @Q& | Mediante una serie de analisis de
S| Awibuton [| Atributo n Y| Atributo n regresion se determina el impacto de
dichos procesos, atributos e imagenes

en el nivel de compromiso.




Orientacion hacia el cliente

Mision BCP

. : Segmentacion
Servir al cliente




Orientacion hacia el cliente

Criterios para la Segmentacion Banca Personal

BEX INVERSORES

Analisis de Saldos

» Pasivos:

BEX PASIVOS > Prom. 6 meses
> 4 de 6 meses

> Incluye Fmutuos

$70M =

$20M

BASICO PASIVOS

» Activos
$2M BEX ACTIVOS
> Prom. 6 meses
Desembolsos originales de > 1 de 6 meses
CONSUMO BASICO créd. vigentes >=$ 10 mil
ACTIVOS
Saldos Pasivos
$5 $10M

- Carteras Banca Exclusiva
Bols6n Banca de Consumo

Saldos Activos




Segmentacion Banca Personal

Propuesta de Valor - Segmento Exclusivo

Bex Pasivo Bex Activo Bex Potencial

Fondos Mutuos »Fondos Mutuos » Crédito Hipotecario
como alternativa como o |

PRODUCTO deinversion alternativa de b Cre.dltos Personales
Productos de ASB inversion » Tarjetas

\/
\/ . .,
. . » Negociacion » Tasas
PRECIO ilﬁsgﬁgﬁﬁllrlldad AVIEVES 08 pireelleies ¢ individual de preferenciales +
tasas PdH

T Asesoria
especializada a

través del

» Anticipar las necesidades de los clientes utilizando modelos
predictivos

Ejecutivo de
NIVEL DE Inversion
SERVICIO
» Cola diferenciada (97% en menos de 1.4 minutos - Lima)
—

P 77 1| »Boletin Bex

» Personalizacion de comunicaciones directas
SO et » Campafias masivas de publicidad

"
» Ejecutivo de negocios
CANAL DE » Procesos de back office diferenciados (Reclamos, Recaudaciones, etc)
ATENCION » Canales electronicos ViaBCP (Caj Automaticos, Bca. por Internet, Bca. por Teléfono)

—




Orientacion hacia el cliente

Mision BCP
Servir al cliente

Interaccion




Orientacion hacia el cliente

Interaccion: canales de acceso

Desafio estratégico Canales de acceso Clientes

» Hacer negocios
- » Hacer consultas
» Presentar reclamos

» Oficinas

Banco transaccional

» Ventanillas

» Plataformas

» Ejecutivos de negocios l
» Cajeros automaticos

» Saldos y movimientos Experiencia multicanal
» Banca por Teléfono
» Banca por Internet
» Telecrédito

» Terminales de venta (POS)

Definicion de requisitos de contacto I




Orientacion hacia el cliente

Interaccion: Proceso de atencion y solucion de reclamos

Objetivos Indicadores

> % de reclamos resueltos en el plazo
ofrecido

» Costo promedio por reclamo

> Impacto de mejoras en la reduccién de
reclamos (reduccion de reclamos por
causa)

» Atender de manera oportuna y eficiente
los reclamos de los clientes. -

» Generar mejoras en la organizacion,
trabajando sobre las causas de los
reclamos.

Reclamos segln su atencion

» Descentralizados: se resuelven en el punto de contacto, segin ABA's.
» Centralizados: se resuelven en el Servicio de Atencion al Cliente (SAC)




Orientacion hacia el cliente

Mision BCP
Servir al cliente

Evaluacion




Orientacion hacia el cliente

Sistema integral de mediciones

Canales de contacto

Canales de relacion

Satisfaccion

Calidad de productos

Procesos operativos

Lealtad / Compromiso

Estudios de Investigacion
» Lealtad de clientes

» Satisfaccidon con canales de
atencion

» Evaluacion de Funcionarios de
Negocios

» Evaluacion de experiencias con
procesos operativos

Tableros de control

}

Generar indicadores y
prioridades de mejora



Sistema integral de mediciones

Matriz de Lealtad de Clientes

Compromiso

Alto

Bajo

Intencidn de Continuar

Alta

Baja

Leales

Clientes con alto
Compromiso y una
alta Intencion de
Continuar con su
banco

Vulnerables

Clientes con alto
Compromiso pero con
una baja Intencion de

Continuar con su

banco

Cautivos

Clientes con bajo
Compromiso pero con
un alta Intencién de
Continuar con su banco

No Leales

Clientes con bajo
Compromiso y baja
Intencion de Continuar
con su banco




Sistema integral de mediciones

Priorizacion de mejoras de procesos / puntos de contacto

Calidad general

/\ o~
30% 66%
1
28% 35% @ 56%
2 Cl @ 55%
| 50
3
o] |
Q 5%
©
o 4
E
[}
g 5
g
z 6
= |
%
7
Plataforma
8
9
Oficinas 10
\ \ \ \ \ \ \ \
0 1 2 4 7 1
Tarjetas de Crédito 0 0 30 0 50 60 0 80 90 00
Evaluacion (%Top-Two Box)
B Cuenta de Ahorros y Corriente M Tarjeta de Crédito Atencién en Ventanilla No impactan:
] ) ) o - Cajero Automatico
B Créditos Personales / Hipotecarios Oficinas EBanca por Internet B .
- Banca por Teléfono
B Productos de Inversion Plataforma M Ejecutivo de Negocios

Ectadn Aea Cirianta



Orientacion hacia el cliente

Conocimiento
y escucha

Mision BCP
Servir al cliente

Evaluacion

Segmentacion

Interaccion




El Modelo de Gestion BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :

4

Informaciéon y analisis




Medicion del desempeno organizacional

: Sistema de Mejora del Desempefio
: J p* Estructura

Desempefio corporativo

sisieue A UQIoIpaN

Definicion de indicadores

Sistema centralizado de obtencién y procesamiento de datos

Informacion para latoma de decisiones

.



Medicion del desempeno organizacional

Analisis Sistema de Mejora del Desempefio

Desempefio corporativo

» Revision trimestral Indicadores Corporativos

» Difusiéon: Boletin trimestral

» Informes mensuales de unidades de negocios
(participacion de mercado, resultados,
ejecucion presupuestal)

» Comités de revision en cada unidad

» Informes mensuales de ejecucion
presupuestal

» Informes mensuales de participacion de
mercado

» Resultados mensuales UN

» Reportes especificos

» Seguimiento a indicadores de la planilla
» Evaluacion anual (objetivos y competencias)
» Retroalimentacion por las jefaturas

Informacion comparativa



Sistema centralizado de obtencion y procesamiento de datos

Ciclo de la Informacioén

Modeling and Data
DWH Mgmt Delivery
4 ) : y
Ahorros, Reportes .
Cuentas Corrientes :
\_ J .
e p I e
Préstamos Personales, !
Comerciales Modelos ::> H
\ J Analiticos I
e a : .
Tarjeta de 1
Crédito, Débito Mineria de datos | ! ) “
\_ J I
p § y Modelos !
Cajeros, POS, Pl’edICtIVOS 1 e
Homebanking : “
\ / Aplicaciones de | 1
( A De Business : [
1 | Intelligence ::> “
\_ J I
(Sistemas Business Intelligence

Transaccionales)




El Modelo de Gestion BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :




Orientacion hacialos CoIaboradoregbdimactualIiZa

informacion

Seguimiento aresultados
Co-responsable de la
gestion con jefatura

Define las
politicas y
audita los
programas Colaboradores

Gestion y toma
decisiones

Programas

Alta Direccion y Gerencias y

Division de RRHH jefaturas

Objetivo : Colaboradores capacitados y motivados

.



Orientacion hacia los colaboradores

Evaluacion

Sistema de Mejora

del Desempeno

Evaluacion de
clima laboral

Colaboradores capacitados y motivados




Orientacion hacia los colaboradores

Asistente Funcionario | Supervisor | Jefe de grupo

 Conocmienostuncionales

» Cursos Formativos

Medios
» Programas de Desarrollo ) _
Objetivos de » Desarrollo de Habilidades - Presenciales
cada unidad Directivas

» @prendamos.com
» Programa de Desarrollo Gerencial

» Desafio

» Acciones externas




Orientacion hacia los colaboradores

Objetivo: - Remuneraciones » Equilibrio salarial

> Retener  QUESRACUEIES) BN

> - . E
Motivar 1 Incentivos de

» Recompensar 4 desempefio

> H

Mejorar la eficiencia : . - :
{ Participacion de

utilidades

 IAESIURIISHIGRE . ) Eyvajuacion del > Ofertay demanda
— . desempefio » Rentabilidd del
4 Beneficios » Evaluacion de sector

los puestos » Politica de la

empresa

A colaterales




Orientacion hacia los colaboradores

Objetivo:
> Motivar la reiteracion de conductas positivas
» Estimular y reconocer laidentificacion con los objetivos institucionales

» Salud
» Financieros
» Servicios

» Recreacionales



Orientacion hacia los colaboradores

Evaluacion de clima laboral: Encuesta Interna de Opinion

La percepcion un conjunto de caracteristicas de la
organizacion relevantes para los colaboradores

La valoracidon de dichas caracteriticas

i Dimensiones

» Objetivos, funciones y tareas

» Estandares de trabajo

i ) Condiciones fisicas :
» Remuneracion y beneficios socialesé

» Empowerment

i » Desafios y retos

t » Trabajo en equipo
» Ambiente de trabajo
: » Comunicacion

i » Estilo de direccion
» Liderazgo

: »Vinculacion

i ) Calidad de servicio




El Modelo de Gestion BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :

- |
N3




Sistema de Gestidon de Procesos

Objetivo : Procesos simples, eficientes y que generen valor al cliente

Factores clave para una eficiente Gestion de Procesos :

» Organizar los procesos del BCP
> Mapa de procesos
> Definicién de procesos claves

» Definir responsabilidades y responsables que garanticen que el proceso se
mantenga en constante revision

> Definicion del rol del duefio de proceso y sponsor
> Definicion del Modelo de trabajo (metodologia de revision de procesos)
> Conformacion de equipos multidiciplinarios que analicen e implementen mejoras factibles

» Alinear las iniciativas de mejoras de las distintas unidades

> Alineamiento del plan estratégico del 2004

.



Sistema de Gestidon de Procesos

Objetivo : Procesos simples, eficientes y que generen valor al cliente

Factores clave para una eficiente Gestion de Procesos :

» Organizar los procesos del BCP
> Mapa de procesos
> Definicién de procesos claves

» Definir responsabilidades y responsables que garanticen que el proceso se
mantenga en constante revision

> Definicion del rol del duefio de proceso y sponsor
> Definicion del Modelo de trabajo (metodologia de revision de procesos)
> Conformacion de equipos multidiciplinarios que analicen e implementen mejoras factibles

» Alinear las iniciativas de mejoras de las distintas unidades

> Alineamiento del plan estratégico del 2004

.



Mapa de procesos BCP

Clientes

Necesidades Vender
: productos
y servicios

Solicitar
productos y
servicios

Utilizar 3
productosy Atender
servicios postventa

Procesos de cliente Proceso de disefio Procesos de producciéon Procesos de soporte
y distribucion



Mapa de procesos BCP

Clasificacion de los procesos

Procesos del BCP (aprox 1,300)

Importantes
170

» Interactlian con clientes (produccion y
distribucion)

» Soportan de los procesos que
interactian con clientes

» Inferidos del Modelo de Gestion BCP

» Garantizan la continuidad operativa y
estabilidad patrimonial

- ' —
» Relacionados con PP/SS claves

que debemos hacer mejor que la
competencia

» Tienen un alto impacto en el
desempefio de los procesos de
produccion y distribucién claves



Sistema de Gestidon de Procesos

Objetivo : Procesos simples, eficientes y que generen valor al cliente

Factores clave para una eficiente Gestion de Procesos :

» Organizar los procesos del BCP
> Mapa de procesos
> Definicién de procesos claves

» Definir responsabilidades y responsables que garanticen que el proceso se
mantenga en constante revision

> Definicion del rol del duefio de proceso y sponsor
> Definicion del Modelo de trabajo (metodologia de revision de procesos)
> Conformacion de equipos multidiciplinarios que analicen e implementen mejoras factibles

» Alinear las iniciativas de mejoras de las distintas unidades

> Alineamiento del plan estratégico del 2004

.



Modelo de Trabajo del Sistema de Gestion de Procesos

Asignacion de roles

» Garantiza el buen desempeiio del proceso de acuerdo a los
indicadores

» Alinea las iniciativas de las unidades que participan en el proceso

» Identifica oportunidades de mejora en el proceso, a los responsables
de implementar los cambios y hace seguimiento a la implementacion
de los mismos

» Establece los objetivos de desempefio del proceso a su cargo

» Apoya al Duefio de Proceso en la toma de decisiones e
implementacion de las mejoras

» Realiza seguimiento a los encargos realizados

» Garantiza el alineamiento de los procesos de la organizacion

» Aprueba las propuestas de simplificacion, incremento de eficiencia
y mejora de la calidad de servicio considerando su impacto costos y
riesgo operativo

» Realiza seguimiento a los encargos realizados



Modelo de Trabajo del Sistema de Gestion de Procesos
@

Duefio de proceso

Diferencias entre objetivos y situacion actual + Plan de accion

:

Objetivos del proceso

f

A

Marco de trabajo Marco de trabajo de
Situacién actual Necesidades operativas de Mejora Continua | redisefio de procesos

de clientes y propuestas
de la competencia

T

(Indicadores
del proceso)

Proceso operando bajo
el Modelo de Trabajo

T

Marco de trabajo de disefo de procesos

A

Garantiza que el proceso se mantenga en constante revision



Equipos multidiciplinarios

UNIDAD 1 UNIDAD 2 UNIDAD 3

IDIDIDIDID,

>|dentificar problemas
>Planear soluciones

>Establecer compromisos

Integrantes
del equipo Facilitador

>Alinear objetivos a
traves de indicadores de
desempefio

Jefe de
proyecto

Asesor de
procesos

Dueiio del proceso

Los proveedores pueden cubrir cualquier rol dependiendo de su importancia en el proceso



Proveedores claves

» Mecanismos de identificacion:
> Soportan un procesos clave

> Aseguran la continuidad del proceso, su reemplazo tendria un impacto
negativo.

» Los proveedores claves estan involucrados en el proceso que soportan, su
gestion va de la mano con la gestion del proceso.

» Los requisitos de desempeno identificados se incorporan en los contratos y
existen controles para su cumplimiento.

» Las oportunidades de mejora detectadas en los procesos claves permiten
implementar mejoras en los procesos de los proveedores.




Sistema de Gestidon de Procesos

Objetivo : Procesos simples, eficientes y que generen valor al cliente

Factores clave para una eficiente Gestion de Procesos :

» Organizar los procesos del BCP
> Mapa de procesos
> Definicién de procesos claves

» Definir responsabilidades y responsables que garanticen que el proceso se
mantenga en constante revision

> Definicion del rol del duefio de proceso y sponsor
> Definicion del Modelo de trabajo (metodologia de revision de procesos)
> Conformacion de equipos multidiciplinarios que analicen e implementen mejoras factibles

» Alinear las iniciativas de mejoras de las distintas unidades

.

> Alineamiento del plan estratégico del 2004




Alineamiento del Proceso de Planeamiento Estratégico

Mapa de procesos

Procesos importantes

Matriz de Priorizacion
(costo, calidad de
servicio y oportunidad
de mejora)

Por el Servicio de
Mejora de Procesos o
por el duefio del
proceso




El Modelo de Gestion BCP

Los 7 criterios del modelo y sus interrelaciones :

2 5
Estrategias Personas \

3 c /
Cliente y Procesos
Mercado 1
4

Informacion y analisis

1
Liderazgo

v

Resultados




Aprendizaje organizacional

Mejora continua de la gestion del BCP

Setiembre

1. Planificacion de la implementacion areas de
mejora por los responsables (Planeamiento
Estratégico y Metas de desempefio).

1. Priorizacion de areas criticas:
estrategias (en PPE)

2. Asignacion de
responsables

2. Elaboracién del cronograma por
proyecto

3. Definicion de metas de

evaluacién para el
siguiente ano

3. Difusion resultados

Agosto Octubre

1. Implementacion de areas
de mejora (unidades
responsables)

2. Seguimiento a la

implementacion de areas de
mejora (Calidad)

1. Proceso de
autoevaluacion

Junio




Aprendizaje organizacional

Mejora continua de la gestion del BCP

Avance porcentual en la evaluacion
del Modelo de Gestion BCP

Liderazgo

Planeamiento
estratégico

Orientacion al cliente

Informacion y analisis

Orientacion hacia
los colaboradores

Gestidon de procesos

Resultados
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Modelo de Gestion BCP

k Septiembre de 2004



