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Certificamos que de Enero del 2010 a Febrero del 2011 desarrollamos junto con London Consulting 
Group el proyecto "Juntos por el cambio" con el objetivo de crear una mejora en Ia cultura organizacional, 
definir una nueva estructura organizacional que soporte Ia estrategia y el crecimiento establecido para los 
proximos aiios, y de realizar una reingenieria de los procesos mas importantes que impactan en el negocio 
de Ia Institucion con miras a implementar posteriormente una nueva plataforma transaccional. 

Durante este periodo se desarrollaron en conjunto modelos y herramientas para el incremento de Ia 
productividad y el nivel de servicio, y para Ia reduccion de los gastos de operacion, dejando el camino para 
Ia mejora de nuestros resultados comerciales en el corto plaza y tener las bases para ser mas competitivos 
en el mercado Micro-Financiero peruano. 

El proyecto fortalecio nuestra orientacion al cliente interno y externo, se optimizaron nuestros 
procesos operatives claves y las herramientas desarrolladas permitiran una cultura de seguimiento 
diaria/semanal/mensual al cumplimiento de objetivos. Como resultados de dicha gesti6n, se mencionan 
algunos de los Iegros mas importantes: 

o Capacitacion de 220 puestos claves dentro de Ia organizacion entre Su pervisores, Jefes, Sub
Gerentes y Gerentes en herramientas de Habilidades de Gestion impactando positivamente en Ia 
cultura organizacional, asegurando una mejora continua y una cultura enfocada a resultados 

o Desarrollo de un Modele de Productividad/Calidad/Servicio (TCO) en el area de Operaciones. 
o Desarrollo de una Herramienta para identificar las principales causas de rotacion del personal 

permitiendo diseiiar correctamente las estrategias de retenci6n necesarias. 
o Definicion de una nueva Estructura Organizacional Macro facilitando y fortaleciendo el 

cumplimiento de Ia estrategia de Ia Institucion. 
o Definicion de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) para todas las areas de Servicio al Negocio y 

de Fiscalizacion y Control, con Ia finalidad de enfocar el servicio a las areas de negocio. 
o Desarrollo de un Modele para el Pago de Bonos ligado al cumplimiento de los ANS establecidos. 
o Generacion de una Herramienta para el manejo del Tramo de Control de los Gerentes Regionales 

y Analistas Seniors en funci6n a sus actividades y el nivel de servicio interno esperado. 
o Desarrollo de una Herramienta de Seguimiento y Control para las iniciativas acordadas de 

reducci6n de Gastos Administrativos. 
o Desarrollo de un Modelo de Asignacion de Cartera para los Analistas de Cniditos de acuerdo con 

el tipo de Agencia y tipo de Analista. 
o Desarrollo de un Modele de Productividad para el area de Creditos, de acuerdo con Ia Asignacion 

de cartera, y por Analista de Cnidito. 
o Desarrollo de un modelo Conceptual de Workflow para dar seguimiento y control a todo el 

proceso crediticio de acuerdo con el Tipo de Cnidito, Analista y Agencia. 
o Desarrollo de una Herramienta de Autogestion para asignar y dar seguimiento a las actividades 

en campo de cada uno de los Analistas de CrE!dito. 

De manera consolidada el proyecto "Juntos por el Cambio" proyecta impactos economicos a un aiio 
de finalizado el proyecto que representarian un ROI del 2.5 : 1. 

Cabe recalcar el compromise, dedicaci6n y profesionalismo mostrado por el personal de London 
Consulting Group y el de Ia CMAC Arequipa, quienes pudieron integrarse en una colaboraci6n estrat€9ica 
que permitio el adecuado manejo tactico del Proyecto y el compromise de todos los niveles de Ia 
organizaci6n. 

Atentamente, 

Car Paredes Rodriguez 
Presidente del Directorio 
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