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Objetivo: Motivarlos a
recorrer el camino !!!




Republica AFAP

Administradora de Fondos de Pensidén

S.A. con Accionistas Estatales: BROU 51% BPS 37% y BSE 12%

Lider del Mercado: 38% Afiliados y 56.6% FAP

155 Colaboradores — Casa Central + 18 agencias en el interior

Obtencion del Premio Nacional de Calidad 2006 y 2009

Obtencidén del Premio Plata Iberoamericano a la Excelencia en Gestion 2009

Calificados Standard & Poor’'s AMP 1

Participacién en GPTW desde el afio 2003 a la fecha W@

REPUBLICA
AFAP




El Modelo de Gestion de Calidad aplicado por RAFAP
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Nuestro Ciclo de Implementacion

2013 Presentacion
INACAL y
FUNDIBEQ
1ISO9001 - 1S027001

2009 Presentacion
INACAL —
FUNDIBEQ
1ISO 9001

Modelo

Ibero
2008

2003 Presentacion
INACAL

ISO 9001
2004

2006 Presentacidon
INACAL - 1SO 9001




Que obtuvimos con la aplicacidn de estos modelos:

Planeamiento

Desarrollo de las Personas

Enfoque en el cliente

| | - ‘

™

~

-

- )

)

L)

‘: | | |
“‘w i
‘,“, ““'

Gestion de Procesos




Que obtuvimos con la aplicacion de estos modelos:

Planeamiento

Reflexionar
estratégicamente

Proceso
Planeamiento
Estratégico

Asegurar
alineamiento
organizacional

Medir
y aprender

Desarrollar estrategia
de mercado
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Que obtuvimos con la aplicacidn de estos modelos:

Desarrollo de las Personas

| | |

Lograr un lugar

Estrategia A referente Estrategia C
donde trabajar

OE = Desarrollar un programa de largo plazo que garantice el
Incremento del Capital Humano de la empresa

Linea de Linea de Linea de Linea de
Accion 1 Accion 2 Accion 3 Accion 4




Que obtuvimos con la aplicacion de estos modelos:

Desarrollo de las Personas

» Aplicacion sistematica de evaluacion de desempeiio y plan de accion
- Mejoras en nuestro plan de Formacién Interno ~ UniversidadR.AFAP
* Implementacion de canales adicionales de comunicacion: Intranet / Boletin Interno

» Medir el grado de satisfaccion de nuestros colaboradores
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Que obtuvimos con la aplicacion de estos modelos:

Desarrollo de las Personas

» Mejor foco en relacion a calidad de vida en el trabajo

R.AFAP

Fitness Corporativo

Fumador 0

Desfibrilador
Carné de Salud

Business Cap
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Alimentaciéon Saludable




DoctoR.AFAP

Alimentacion Saludable

Naranja

Nutricion

Sacale jugo. Una por dia
te asegura la cuota de
Vitamina C que tu cuerpo
necesita para defenderse

de resfrios, infecciones y
otros enemigos.
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PERA

Nutricion

La pera te espera, y
con ella una buena
cantidad de potasioy
muy poca o0 ninguna
cantidad de sodio

para ayudarte a
mantener el equilibrio
de tu organismo.

- L]
kiwi
Nutricién
Rico en sabor y también

‘en fibra y vitaminas, el

kiwi tiene altos contenidos

de vitamina C por lo que

se recomienda para
prevenir resfrios,
infecciones y proteger la
salud cardiovascular.

0
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Que obtuvimos con la aplicacion de estos modelos:

Desarrollo de las Personas

» Mejor foco en relacion a calidad de vida en el trabajo

TiempoR.AFAP

Cumpleanos

Tarjeta de Membresia

Rafap Familia

Vacaciones de Julio

Reconocimientos especiales
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Que obtuvimos con la aplicacion de estos modelos:

Enfoque en el cliente:

. Mayor conocimiento del cliente externo y del mercado
Indice anual de satisfaccion del cliente
Implementacion de herramientas tecnologicas: Call Center + CRM

Utilizacion de indicadores de gestion: Tiempo de espera, not ready, efectividad de la
llamadas ,indice de servicio, etc.

Mejora en la comunicacion con el cliente

Resultado: Mejor dimensionamiento de nuestro servicio.

Servicio disefiado de acuerdo a las expectativas de nuestros clientes.

([

@
‘\;:l

EEEEBLICA




Que obtuvimos con la aplicacidn de estos modelos:

Informacioén y Analisis:

o =45 indicadores
Organizacion

= 126 indicadores

Departamentos

Personas

(R

REPUBLICA
AFAP




Que obtuvimos con la aplicacion de estos modelos:

Gestion de Procesos

P
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=
= 1 —
a2 s 1 FPROCESO S5 CLAVE 1 N
1
1 1
1 1
- i
= 1
< = '
= 1 =
L i r o 1
.i a (] 1
= ' L -
N 1 s e
=k 1 i n
E 1 Emisidn de Estadc d= o 1
1 Casenta =
Incorporascian de Sestidn de Cuents
1l = Chisntes IrecEivicius] al
! Gestisn de
1 Jubilsciones ¥
1 Pensiones
g
l 2
= S Determinscidn del
Sy SLSE S S SONY Walor del EAR
=oas
=EaE . -
oTRoE Inwersicn del Fomdo
e

= DE A
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Estudios Ecomnomicos Comuenicscicn Externa Satis faccicn del clients
Auditorizs internas S.G.C.
Control de NG del servicio
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ia Admindst

Gestidn de Recursos
Humanos
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Que obtuvimos con la aplicacion de estos modelos:

Otros:

 Definicion y mantenimiento de documentacion de procesos de negocios
(sw/frecuencia/aprobacion/distribucion)

» Reconocimiento y opinion sobre el status de nuestra Gestion externo con valor para 3°.
» Oportunidades de mejoray sugerencias de buenas practicas de Gestion.

» Matriz de riesgo por procesos criticos (ocurrencia/impacto)

. Proyecto “Una Buena Idea”

. Comité Tecnoldgico

Mejora Continua de nuestra Gestion




Factores Clave de Exito en la Aplicacion de estos Modelos

Capacitacion
Liderazgo de la Alta Direccion

Recursos

Participacion
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Recomendacion:

Modelo de Gestidon

Vale la pena
Transitarel
Camino

Mas alla del Mas alla del
tamano premio




Muchas Gracias




El Modelo Aplicado por RAFAP

Modelo de Gestidn:
MMC — PNC (INACAL)

Modelo de Gestidon:

Premio lberoamericano de

Excelencia en la Gestion

8Avess Rutge | | 9Qitaics RUrtgie

1 LicrampcklaAtalren D > 1 LicrazpyHsiiloceGestin D
2 Fareamiento D > 2 RditicayEratega 10
3 Desadlockeles Persores 10 <> 3 DeardocklesRases W
4 Ericgeend QierteBemD 110 < | |—o oSy oers 0
5 InfamedayATiSs 0 |l D

-/ A 6 Reteds cediates 110
0 G cb oS _ D | 7 Relecsc DerdiodlsPesoes | D
7. InpectoenlaSooeckdy d MedoAtiente L& /‘:'/7 2 Fos et (b ok D
8 Resitecks IE 9 RaliatsGdEes 10
TOA 100 = o0




