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Baldrige Criteria for Performance Excellence Framework: A Systems Perspective

El Modelo Baldri
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¢, Como la alta direccion comunica la estrategia a la organizacion?

¢, Coémo la organizacion gestiona la participacion de los colaboradores?

¢, Coémo la organizacion conoce a los clientes y el mercado?

¢,Como la organizacion despliega la estrategia?




¢,Como la organizacion optimiza los procesos?

¢, Como la organizacion mide el desempeiio institucional?

¢, Coémo la organizacion contribuye socialmente?

¢,Cuales son los resultados y tendencias en efectividad institucional?




/I/hTISE. 1.2 Conceptos de Importancia

Modelo
Excelencia

¢, Cual es el medio que utilizaré ¢,Como aprendo de los
para alcanzar mi mision y visién? mejores?




1.3 Preguntas de Importancia

“Mejoramiento continuo integral de una empresa”

1. Como lo estas haciendo...
2. Estas haciendo la mejor practica...

3. COmo has mejorado con respecto al afo pasado...
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MGE vy |la Estrategia de Negocio
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2. BancoEstado Microempresas




1 Realidad del Sector MiPyME

en Chile

DEFINICION.

Clasificacion en funcion del nivel de ventas anuales.

Tamano Desde US$ | Hasta US$
Micro 0 80.000
Pequena 80.001 800.000
Mediana 800.001 3.200.000
Grande 3.200.001 Mas




. P2l Realidad del Sector MIPyME
en Chile




anco Estado: Especializacion
MyPE

Banca

Empresas Subsidiaria
(FLUEY)

Banca

\ BancoFstado

MICROEMPRESAS

Personas




2.3 BEME

% 1\ BancoEstado

- o MICROEMPRESAS
Filial de BancoEstado.

e Nace en 1996.

e 1.000 colaboradores.

e 150 plataformas de atencion.

e 240.000 clientes microempresarios.

e Atencion integral en terreno.




INDE - Agenda

3. Modelo Gestidon de Excelencia
en BEME




lodelo Gestidon de Excelencia

en BEME

Afo 1996
Gestion de Calidad
Mejora Continua

Ano 2002
Modelo Gestion de
Excelencia

1

Ano 2005
Certificaciones
Premio Nac. a la Calidad

Ano 2006
Premio Iberoamericano ‘
a la Calidad

Ano 2007
Postulaciéon a
Premio Asia Pacifico




3.2 Liderazgo




» Contacto con todos los colaboradores:

= Jornadas Regionales / Integracion.

« Experiencia de empresas de clase mundial.

* Convivencia entre colaboradores.

= Beme al Dia/ Beme TV.

= ViIsitas a Terreno.

3.2 Liderazgo
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INDE 3.2 Liderazgo

INNOVACION ¥ DESARROLLO

» Empoderamiento: Formacion de Nuevos Lideres
= Directorio de Primeras y Nuevas Generaciones.
= Comités Consultivos
= Programa de Talentos.

= Programa de Liderazgo.




3.3 Gestion de Personas

» Beneficios.
 Flexibilidad Horaria.
* Programa de Ocio y Recreacion.
* Deporte y Vida Saludable

* |Indicadores de Felicidad.




3.3 Gestion de Personas

» Seleccion, reclutamiento y formacion de colaboradores.
» Evaluaciones de Climay Felicidad.

= Great Place to Work.

= Evaluacion de Clima.




3.4 Gestion de Clientes

» Unidad de Visidn de Clientes:

= Defensoria / Comité de Clientes.

> Area de Servicio al Cliente.

» Cercania con los clientes:
= Ejecutivos en terreno / Cobertura en todo Chile.

= Oferta de Valor por Segmento.

Nos movemos
con las mejores
soluciones.




3.4 Gestion de Clientes

» Reconocimiento a los Clientes:

= Celebracion con los clientes.

= Premio al Emprendedor Yunus.

= Club Microempresas.

» Mediciones de Calidad de Servicio:




3.5 Gestion Estratégica

Misiéon y Estrategia Propuesta de
Visidon (Lineamientos Valor

Estratégicos)

¢,Cual es nuestro fin ¢, Como quiero ¢, Qué queremos
de existir y como alcanzar la mision entregarles a
gueremos que nos y vision? nuestros clientes?

reconozcan?




3.5 Gestion Estrategica

Lineamientos Estratéqgicos

Excelencia

Fidelizacion

Desarrollo Bancarizacion

Operacional

Mercados con impacto

N . “Deleitar a “Vender C?"dad de
Hacerlo Bien : vida de
: N nuestros trajes a la
a la Primera clientes” medida” nuestros
clientes”
Gestion de Excelencia Estilo BEME




3.5 Gestion Estrategica

Organizacion Orientada a la Estrategia

Estrategia Resultados

/ / / / /

Movilizar | Traducir | Alinear | Motivar Operar




3.5 Gestion Estrategica

Indcadores Mias | Hoptos




3.6 Gestion de Procesos

» Cultura de Mejoramiento Continuo:
= Comités de Excelencia.

= EXperiencia Six Sigma.

= Olimpiadas Kaisen.




3.6 Gestion de Procesos

» SIX Sigma:
A I C

D M
. : _ Mejorar
Definir Medir Analizar (Improve) Controlar

¢, Cudles son ¢, Como lo ¢,Qué ¢, Como los .. Como
las estamos problemas mejoramos?  asegurar que
necesidades y haciendo? existen? se mantenga
procesos mejorado?

claves para el
Cliente?




3.6 Gestion de Procesos

» Tecnologia para Microfinanzas:
= Tecnologia Movil para Clientes.
= Dispositivos Moviles para Ejecutivos.

= Sistema de Georeferenciacion.




» Informacion:

= Oportuna / Aporte al Negocio.

= Descentralizada.

= De acuerdo a diferentes requerimientos.

» Gestion del Conocimiento:

= A partir de la propia organizacion.

= Traspaso mejores practicas.

= Pasantias con altos ejecutivos.
= Aprendizaje sobre errores.

= Mejoras conforme mejores practicas.




Triple Balance

FINANCIEROS

MEDIO

AMBIENTAL SOCIAL




3. Principales Resultados y Titulares.




“NDE 'L Clientes Vigentes (N°)

INNOVACION ¥ DESARROLLO
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Saldo Colocaciones MU$
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INNOVACION ¥ DESARROLLO
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.6 Colaboradores
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3.8 Impacto Social

= | as ventas aumentaron en un 16%.

» La formalidad aumentd en un 10%.

» La capacidad de ahorro para la vejez aumentd en un 41%.

* Disminuy0 el trabajo infantil en un 11% (mujeres
microempresarias).

= Se duplico el acceso a tecnologias (celular, internet,

computador).

Fuente: Evaluacién de Impacto, afio 2005, Universidad de Chile

- ’
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INDE 3.9 Titulares

Afio 2005 |

1. Miembro del Grupo de Mejores Practicas de Balance
Scorecard.

Symnetics Chile, Norton y Kaplan

2. Great Place to Work, Aiho 2005:

v’ 24° lugar como la “Mejor Empresa para Trabajar en Chile”.

3. Cuadro de las 10 mejores Empresas en Responsabilidad
Social Empresarial.

Premio ProHumana 2005 y 2006.




3.9 Titulares

Afio 2005 |

4. Premio Nacional a la Calidad

v' Ganador de la version 2005 Categoria Gran Empresa.

v' Tercera Empresa Publica en recibir este premio
(antes: Codelco - Division El Teniente y Metro S.A).

= Nacional |
3 1a Calidad.




3.9 Titulares

Afio 2006

5. Great Place to Work, Aino 2006:

v 5to lugar como la “Mejor Empresa para Trabajar
en Chile”.

v'ler lugar en premio “lgualdad de Oportunidades
entre Hombres y Mujeres”.

6. Premio Iberoamericano a la Calidad 2006

v Unica empresa chilena en obtenerlo el 2006.




e - :
|NDE b 3.9 Titulares

Afio 2006




3.9 Titulares

Afio 2007 |

7. Mejor Empresa Para Padres y Madres que Trabajan

v' Primer lugar en el ranking, afio 2007.
(luego: Helwett Packard Chile y Banco Security S.A.)

8. Una de las 100 Mejores Empresas para trabajar
en Latinoameéerica.

v Premio otorgado en México por Great Place To Work
ano 2007.

CAPITAL|




3.9 Titulares

Afio 2007 |

9. Reconocimiento de las Naciones Unidas, Publicaciéon
como un Modelo Exitoso.

v' Publicacion de la CEPAL y GTZ.

10. Premio Asia Pacifico, edicion 2007

v’ Categoria World Class Organization, junto a Tata Chemicals
Limited. (no formalizado)
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Afio 2008

BEST COMPANIES

11. 5ta Mejor Empresas para trabajar | e

2 0 0 8

en Latinoamérica.

v Premio otorgado en
México por Great Place
To Work ano 2008.

Chentex, Brasil

Coca Cola, Chile
Kimberly Clark, Ecuador
Transbank, Chile

BancoEstado Microempresas, Chile
Boehringer Ingelheim, Venezuela

Starbucks, México

Kimberly Clack, Peru

Zanzini Moveis, Brasil

Serasa, Brasil

SIS

BPPNP

o
1

12. Premio Pro-humana, Empresa lugar 13
preocupada por RSE

v Unica empresa Publica
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INDE 3.9 Titulares

Afio 2007 |

EL MERCURIO




20 Principales Aprendizajes

1. Alta administracion plenamente comprometiday
convencida.

2. Desarrollo de estrategias comerciales y modelos de
negocios especializados.

3. Desarrollo de segmentacion y sub segmentacion.

4. Implementacion de modelo de excelencia (gestidon
Integral de la empresa).




INDE

INNOVACION ¥ DESARROLLO

Una Empresa de Clase Mundial
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