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01. Materialidad 05. Grupos de interés
» Concepto » Actores
* Beneficios * Mecanismos de dialogo

» Percepciones y expectativas
02. Consultoria

- Objetivos 06. Temas materiales

- Etapas + Descripcion de la materialidad
. S et R + Matriz de indicadores

Contenido .
03. Analisis del sector 07. Prograr_n_as de :
- Benchamrking responsabilidad social
« Fuentes para la definicion de * Listado de alternativas a
materialidad desarrollar.

04. Cadena de valor e
impactos
« Temas materiales (preliminares)
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Materialidad
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La materialidad: qué es y para que sirve

La materialidad se refiere a aquellos aspectos e indicadores que
reflejen los impactos social, ambiental y econdmicamente
significativos de la organizacion o a aquellos que podrian ejercer
una influencia sustancial en las evaluaciones y decisiones de los
grupos de interes.

En ese sentido, la materialidad responde a:

= ¢ Queé es lo que realmente interesa?
= ;A quién le interesa, y cuanto?
= ;. Como lo gestionamos?

Banco .
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La materialidad: beneficios

""""""
>

"""""""""""""
--------
..........

Recoge
expectativasy
percepciones de |}

los grupos de /f?
interés.

+/ Alineaalos ¥\
/ lideres en una
culturade
A gestion
*\. sostenible.

Establecelas Y} Focaliza el
prioridadesen |2 | reporting de

7/ Define asuntos
significativos a
gestionary
reportar.

gestion i 3\ sostenibilidad

y e
..........

Realizar un buen andlisis de materialidad es uno de los requisitos fundamentales para
elaborar un reporte de sostenibilidad segun la version G4 de la GRI, pero también es de

gran utilidad para focalizar y formular estrategias de responsabilidad social con valor
agregado y en el marco de la sostenibilidad de la empresa.
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Consultoria
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Objetivos del Banco de la Nacion

El Banco de la Nacion (BN) establece dentro de su Plan Estratégico (2013
— 2017) como objetivo estratégico 1, aumentar el valor econémico y valor
social generado para el Estado y el Ciudadano y asociado a ello se planeta
mejorar la gestion de la responsabilidad social empresarial. En ese sentido,
el BN solicitd desarrollar lo siguiente:

= Elaboracion de herramientas de gestion en materia de
Responsabilidad Social.

= |dentificacion de temas materiales para el Banco de la Nacion
partiendo de la cadena de valor.

= Elaboracion e implementaciéon de mecanismos de participacion
de los grupos de interés del Banco de la Nacién para el
desarrollo de estrategias de valor compartido.

» Determinar indicadores de desempefio del Banco de la Nacion,
en materia de Responsabilidad Social.

Banco .
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Etapas y metodologia aplicada

¢, Qué se hizo?

1

Definicion de los impactos
positivos y negativos
econ6-micos, sociales y
ambientales en la

cadena de valor del BN

¢, Como se hizo?

« Reunién con Areas
Clave

* Video-Conferencias con
las Macro-Regiones

* Validacion con
Gerencias

2 3 4

Priorizacion de temas Identificacion y Definicion e
relevantes a partir de priorizacion de implementacion de
la identificacion de grupos de interés mecanismos de
impac_tos positivos y dialogo

negativos

* Revision de informacion e pefinir los grupos de * Recojo de informacion

secundaria. interés impactados y/o €N Lima, Arequipa,

« Revision de informacion  yg|acionados con los Huancayo, Truijillo,
interna: Planes temas relevantes. Cusco, Piuray Loreto.
estratégicos, Mapa de , aplicacion de « Aplicacion de
grupos de interés, metodologia poder - entrevistas a
Memorias anuales, otros. interés. profundidad,

* Uso de criterios de entrevistas grupales y
probabilidad y ocurrencia encuestas aleatorias

Banco

de la Nacion

el banco de todos

5

Identificamos los
aspectos materiales
en base a la
priorizacion de 2 ejes
de evaluacion:
relevancia para la
empresay
expectativas de los
grupos de interés.

Resultado:

Matriz de

materialidad con
9 aspectos
materiales

responde’®-
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Analisis del
sector
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Benchmarking: oportunidades para la gestion

Se utilizé la técnica del benchmarking para buscar los referentes, las buenas
practicas y las tendencias de empresas que se encuentren dentro del sector financiero.
Esto con el propdsito de transferir el conocimiento de dichas practicas y su aplicacion,
para analizar si son pertinentes para el Banco de la Nacion.

Entidades consultadas

Banco

Estado de
Chile

Banco .
de la Nacién responde
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Organizaciones Reporte de
internacionales a las sostenibilidad
gue esta adscrito: :

[1 Principios del Ecuador (IFC) [1 Reporta desde 2006
[1 Pacto Mundial [1 Su ultimo reporte es del 2014 en
: version GRI G4

O

Satisfaccion de empleados
Mejora de los canales de atencién con el fin de
Principales proporcionar la mejor experiencia a los usuarios

O

Elementos

del B anco DO aspectos Educacion financiera
. . Lineas de crédito con el atributo del medio ambiente
Brasil materiales Inclusion financiera

Tecnologias de la informacion (no GRI)

Banco de mercado con Gestion de marca (no GRI)

espiritu publico. Agente
de induccion del
desarrollo sostenible a
través de la inclusion 0
financiera*

O0OoOooOoad

Integra el indice de Sustentabilidad Empresarial (ISE ) de BM &
FBOVESPA .

Una de las empresas mas éticas del mundo en 2014 por el

o Instituto Ethisphere Estados Unidos

Reconocimientos "I El Banco liderd la categoria de Crédito Rural de Top of Mind
2014

Una de las mejores empresas para comunicarse con periodistas
de la revista Comunicacion Empresarial.

Premio E - Finanzas 2014 en la categoria Banca por Internet.

O

* Definicion del banco

Banco .
de la Nacién responde
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Elementos

del Banco del

Estado de
Chile

Es la fusion de la Caja
Nacional de Ahorros, la
Caja de Crédito Agrario,
la Caja de Crédito
Hipotecario y el Instituto
de Crédito Industria

* Definicion del banco

Organizaciones
internacionales a las
gue esta adscrito:

[0 Pacto Mundial

Principales
aspectos
materiales

.........................................................

Reconocimientos

Reporte de
sostenibilidad

[1 Reporta desde 2008

[1 Su ultimo reporte es del 2014 en
version GRI G4

[1 Inclusién financiera

[1 Educacion financiera

[1 Desarrollo de tecnologias

[1 Fortalecimiento del rol social
[1 Desarrollo profesional

Establecié 16 aspectos materiales, de los cuales se
muestran lo que se reportdé con mayor exhaustividad

...................................................................................

r1 Banco mas confiable del afio (2014) por The
European, revista internacional especializada en
economia y mercado.

Banco .
de la Nacién responde
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Organizaciones
internacionales a las
gue esta adscrito:

Reporte de
sostenibilidad

[1 Principios del Ecuador (IFC)
[1 Pacto Mundial

[1 Reporta desde 2005
[1 Version GRI G4

[1 Comunicacion transparente, clara y
responsable
1 Educacion financiera

Elementos

del BB VA Principales 1 Productos de alto impacto social
aspectos « Inclusion financiera
Centrada en ofrecer materiales . Pymes
servicios y productos de la « Publico necesidades
mejor calidad a fin de especiales

convertirse en referente de
sencillez y transparencia,

* Definicion del banco

Reconocimientos

[l

Mejor empresa para trabajar en el sector bancario y
octava entre las 25 mejores multinacionales para
trabajar a nivel global, segin Great Place to Work.
Premios Globales “The Banker” a la Banca Privada

2014

[]

Premios a la Excelencia de Euromoney 2014

Banco
de la Nacion

el banco de todos

responde’®-

sostenibilidad



Elementos
del BCP

Enfocado en satisfacer
las expectativas a través
de nuestra mision: “Servir
al Cliente”. Ser un banco
simple, dedicado, flexible
y accesible,

* Definicion del banco

Organizaciones
internacionales a las
gue esta adscrito:

[1 Principios del Ecuador (IFC)
[ Politica Crediticia Ambiental
"' pacto Mundial

Reporte de
sostenibilidad

[1 Reporta desde 2005
[ Su dltimo reporte es el 2013 en
version GRI G4

Principales
aspectos
materiales

OO0O0Oo0Oogooo

Satisfaccion del cliente y eficiencia
Educacion financiera

Gestion del empleo

Cultura de prevencién de riesgos
Transparencia

Programas hacia la comunidad
Reputaciéon (No GRI)

Reconocimientos

Premios Digi 2014 por “Banca MovilBCP”.
Premio BeyondBanking del BID por Programa de
Educacion Financiera BCP

"Dénde quiero trabajar”, de Arellano Marketing
Rep Track — Reputation Institute (entre las 10
mejores)

Distintivo de Empresa Socialmente Responsable

Banco .
de la Nacién responde
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Fuentes parala [§
definicion de

materialidad :

Estos temas provienen de una investigacion de
fuentes secundarias relacionadas con el sector
financiero y elaboradas por organizaciones o
nacionales e internacionales de reconocido

prestigio.

Fuentes:

Estudio global de E&Y Transforming banking for the next
generation: Global banking outlook 2015

Agenda de México sobre inclusion financiera en su calidad de
presidente del G20

Banco de la Nacion. Plan estratégico 2013-2017

Temas econdmicos:

El crecimiento de las inversiones en el pais ha contribuido al
crecimiento de las colocaciones mediante la participacion de
la banca en el financiamiento y estructuracion de las
transacciones.

En la busqueda de la eficiencia, las entidades bancarias
también han desarrollado estrategias para tercerizar los
servicios que no son propios del negocio para asi evitar
incrementar el costo de las transacciones internas y lograr
una mayor eficiencia.

Nuevo Core Bancario (Orientado al aspecto comercial)

Temas tecnologicos:

Los cambios en la banca son cada vez mas rapidos. Los

nuevos productos y cambios en los consumidores generan
una mayor transaccionalidad y una mayor dependencia en los
sistemas de informacion

Incremento en el volumen de transacciones electrénicas.

Mejorar el uso de las TIC como soporte a los procesos
internos.

Los riesgos de sufrir ciberataques son cada vez mas
importantes, tanto en impacto como en probabilidad.

Banco

de la Nacion responde’®”

sostenibilidad

el banco de todos



Temas ambientales:

® Promover el principio de precaucion en la gestion ambiental.

® Las entidades financieras deberian calcular las emisiones de
gases de efecto invernadero resultantes de sus viajes de

negocio ya que esto representa uno de los principales
F U e n teS p a.r a I a. impactos directos de las entidades financieras.
d efl n I C I é n d e ® Los principales tipos de flujos de residuos para la mayor parte

de las entidades financieras son el papel y los productos
informaticos.

materialidad

Temas de sostenibilidad:

®* Los temas de desarrollo mas importante para la sostenibilidad
de la banca es pobreza y educacion.

® La marca, la confianzay la reputacion; asi como el potencial
de ingresos y la reduccién de costos son los factores que han
impulsado al sector a tomar medidas sobre aspectos de

Estos temas provienen de una investigacion de sostenibilidad.
fuentes secundarias relacionadas con el sector
financiero y elaboradas por organizaciones * Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (Ahorro,
nacionales e internacionales de reconocido financiamiento, educacion financiera y grupos vulnerables)
prestigio.

Fuentes:

= Estudio de Pacto Mundial Towards a New Era of Sustainability in
the Banking Industry

= Suplemento financiero GRI Banco

= Responsables Consulting Una aproximaciéon a la sostenibilidad . 1Gios
desde las entidades financieras de Ia NaCIon responde

= Banco de la Nacion. Plan estratégico 2013-2017 al biatico datodos sostenibilidad

= Estrategia Nacional de Inclusion Financiera.



Temas de satisfaccion del cliente:

® Se considera que los clientes, comunidad y empleados son el
grupo de interés que tendera mayor impacto en relacion a la
forma de gestionar.

e Transparencia, responsabilidad y mejores canales
(comodidad) para llegar al cliente.

Fuentes para la

d f 2 N d e Proteccion al consumidor (un uso mas seguro y adecuado de
e I n I C I O n e los servicios financieros por parte de los clientes) Aumentar la

transparencia y garantizar la defensa de los intereses.

materialidad

¢ Inclusion financiera, impacto ambiental, financiacion de
proyectos, rendicidn de cuentas, inversion responsable.

Mejorar los tiempos de respuesta a clientes para los
principales productos y servicios.

Temas de gestidén organizacional:

Estos temas provienen de una investigacion de ® Alcanzar niveles de excelencia y gobierno corporativo
fuentes secundarias relacionadas con el sector . 5
financiero y elaboradas por organizaciones Fortalecer la gestion del talento humano y la cultura
nacionales e internacionales de reconocido organizacional
prestigio.

Fuentes:

» Estudio de Pacto Mundial Towards a New Era of Sustainability in the
Banking Industry

+ BID BeyondBanking BanCO d 1G
= Responsables Consulting Una aproximacion a la sostenibilidad 1A responagae ==
desde las entidades financieras de Ia NaClon p

sostenibilidad
= Banco de la Nacion. Plan estratégico 2013-2017 el banco de todos



Aspectos materiales clave

Basados en el benchmarking y el analisis del sector

Educacién Financiera Programas hacia la comunidad
Satisfaccion de empleados Gestion de Marca  Rreputacion

L, _ Desarrollo profesional a
Cultura de prevencion de riesgos Etlca

Gestion del empleo Transparencia Productos de alto impacto social

Publico necesidades especiales Fortalecimiento del rol social

Tecn O I Og |,aS d e Ia_ | nfo 'm aCK") N Satisfaccién del cliente y eficiencia

Mejora de los canales de atencion
Lineas de crédito con el

atributo del medio ambiente I nCIUSi(,)n Fl nanCiera

Banco .
de la Nacién responde

al barico de-todos sostenibilidad



Cadena de valor
e Impactos

Banco 1Ge
d= lo Nocidn responde’®

el banco de todos



Analisis de |la cadena de valor

La cadena de valor representa todos los procesos clave que una empresa realiza al
desarrollar su actividad. Esta secuencia de procesos proporcionan valor al servicio o
productos desarrollado por la organizacion pero también, las actividades que los
componen generan consecuencias o efectos hacia el otro y hacia el entorno.

A efectos de identificar la materialidad, es importante analizar la cadena de valor para
definir o concretar dichos efectos, temas o caracteristicas en aspectos econdémicos,
sociales y ambientales, comprendiendo la relacion existente entre las actividades del
negocio y las consecuencias de éstas en los grupos de interés, para tomar decisiones al
respecto.

Cuando una empresa usa la cadena de valor para trazar los efectos de sus actividades,
en la practica ha creado un inventario de problemas y oportunidades que deben ser
investigados, priorizados y gestionados.

La cadena de valor del Banco de la Nacion que se presenta en la siguiente lamina se
basa en la Figura N° 7-2 del Manual de Procesos del Banco de la Nacion BN-MAN-
2820-011-02 Rev. 1 con fecha 05 de Febrero de 2014.

Banco .
de la Nacién responde

al banco de-todos sostenibilidad



Cadena de valor del Banco de la Nacion

Planeamiento Imagen y comunicacion

institucional institucional

Desar_rollo_ Control interno \

organizacional
0 AR R R _'_'_'_’_'_’_’_'_'_'_'_'_'_'_'_’_'__,’ ________
2 Gestibn bresupuestal Gestion del efectivoy | Gestion
g presupu valorado documentaria
=)
o Gestién contable Gestién de tecnologias || Gestion de
0 de informacion Recuperaciones

Gestion de recursos Gestion financiera

humanos

= _ Soporte legal
., . Gestion de la seguridad
Gestion logistica :
integral

Desarrollo de Servicios
" productos y = _
ke servicios aptaciones
@ - iy .
o Gestion

comercial -

Inversiones
Banco o
.« / anos
de la Nacion responde
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Proceso de analisis e identificacion de temas

A partir de la cadena de valor:

* Se identificaron temas, caracteristicas o impactos de cada uno de los procesos
primarios. (Resaltados en plomo en la lamina anterior)

* Adicionalmente, se decidio incorporar en el andlisis el proceso secundario de
Gestion de Recursos Humanos por su importancia para el BN.

® Las actividades desarrolladas para realizar esta tarea de analisis e
identificacion de temas en la cadena, fueron:

1. Reunién con Areas 2. Video-Conferencias 3. Validacién con
Clave (validacion de la con las Macro- Gerencias.
cadena de valor e Regiones. Realizadas el 26.11.15 y
identificacion te temas). Realizadas el 17.11.15, 02.12.15
Realizada el 10.11.15 ... > 18.11.15y el 19.11.15 ... -

Banco

de la Nacion responde’®-

al banco de-todos sostenibilidad



Participantes en la identificacion y validacion
de temas

Cecilia
Doig

Analista

Patricia
Sayan

Imagen corporativa

Karin Del
Solar

| — Piura

Eduardo
Acosta

Gerente
Planeamiento y
Desarrollo (e )

Luis
Salazar

Subgerente de
Planeamiento (e)

Sulma
EENEVIES

Imagen corporativa

Maria Luisa

Guevara

Il = Trujillo

Ada
Olivera

Jefe Secci6n Cultura
Organizacional

Liliana
Vega

Planeamiento

Manuel
Valladares

Il - Huancayo

Carmen
Rios

Subgerente Imagen
Corporativa (e )

Felipe
Alvarado

Analista

Zorka
Cavero

Imagen corporativa

José
Constantini

IV — Cusco

Laura
Vergaray

Subgerente Compras

(e)

Saul
Pretto

Lima

Jaime
Sanchez

V — Arequipa

Participantes

[ Banca de Servicio

Banca Estatal y Minorista

Planeamiento y Desarrollo

Asuntos Corporativos

Recursos Humanos

Logistica

Se realiza una diferenciacion
entre Banca de Servicios y Red
de Agencias (Macro Regiones)
para resaltar la participacion en
la identificacion de temas a nivel
nacional.

Macro Regiones



Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

RELACION

TIPO DE

CON IMPACTO

INDICADORES

PROCESOS IMPACTOS /TEMAS

el banco de todos

Funcionariado publico a nivel nacional favorecido por el canal de remuneraciones y ECONGmicos Positivo
pensiones.
" Poblacion que no califica en la banca comercial insertada en la banca a traves de  |Econdmicos Positivo
% préstamos multired y cuentas de ahorro.
- Rol Social del _Igstado fortalecido a través del pago en los programas sociales: Positivo
(=} Juntos y Pension 65
Q_ T 35 7’ . ~
Productos y/o servicios de linea verde que no se encuentran disefiados para el , i
g closy q P Ambientales Negativo
5 usuario
= Presencia del Estado por la inclusion financiera a través de las agencias Unica Econémicos/ Positivo
o Oferta Bancaria (UOB) Sociales
(33 A 7 2 2 2 .
» Infraestructura y servicios mejorados en distritos, comunidades y/o caserios por los P Positivo
O
: - o Economicos
Q prestamos asignados a los Proyectos de Inversion Pablica (PIP)
Productos fragiles para el cliente al no testearse a través de la red de agencias o Econémicos Negativo
bajo un analisis comercial
Banco .
.7 anos
de la Nacion responde

sostenibilidad



Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

PROCESOS

Gestion comercial

IMPACTOS /TEMAS

Actividad econdmica local (tiendas, restaurantes, mercados) dinamizada por el
acceso a productos del BN

RELACION  1,po DE

CON

IMPACTO

INDICADORES

Econdémicos

Positivo

Demandas insatisfechas del cliente y/o usuario por canales de atencion
desabastecidos y/o congestionados

Econdémicos

Negativo

Productos y servicios limitados en su disefio y/o adecuacién por desconocimiento
del cliente y/o usuario (Inexistencia de una base de datos de clientes)

Econdémicos

Negativo

Clientes incrementados y atractivos para la banca comercial, como Docentes,

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

" . : . . . Econdémicos
Policias debido a sus ingresos, comportamientos bancarios y capacidad de pago.
Metas establecidas en las macro-regiones que no son logradas por falta de ECOn6mMicos
politicas, protocolos, estrategias y capacitacion en ventas (Falta de un clinica de
ventas a pesar de los esfuerzos por implementarla)
Papel usado indiscriminadamente en los procesos internos Ambientales
Reputacion deteriorada por hurtos que han realizado los colaboradores del banco [Laborales
Diéxido de carbono emitido por el consumo de combustible en la visita a las Ambientales
agencias (minimo en comparacion del uso de papel)
Posicionamiento deficiente de productos y/o servicios porgque no se trabaja en Laborales

funcion a una cartera de clientes

Negativo

Banco

de la Nacion

el banco de todos

responde’®-

sostenibilidad



Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

PROCESO RELACION CON TIPO DE

S IMBACTOS ATEMAS INDICADORES  IMPACTO

Cobertura amplia de atencidn a través de diversos canales: Agentes, cajeros, oficinas especiales, . "
. Sociales Positivo

banca movil.

Bancarizacion de las personas vulnerables a través de las Agencias UOB Sociales Positivo

Infrmacién adecuada al ciente por el conocimiento de los gestores de servicio en los procesos y pasos

a seguir de diversos servicios publicos (Denuncias, Emision de pasaporte, Duplicado de DNI, u Sociales Positivo

otros).

Adecuada administracion del patrimonio en base al endeudamiento externo canalizado a través de Econdmicos/ Positivo

fideicomisos Sociales

Inclusion financiera a través de la Plataforma Institucional de Accién Social (PIAS) que brindan Econémicos/ Positivo

servicios del Estado a través de los buques de la Marina Sociales

Impacto en la percepcion del Banco por las demoras de gestion e informacion de tesoreria de

Instituciones del Estado y afectan la fecha de pago del funcionariado publico. Feisilulee posne

7]
o n o
° Inseguridad de las personas que retiran efectivo en cajeros automaticos o ventanillas Sociales Negativo
g Operaciones que no se cumplen rigurosamente por los gestores de servicios debido a la recarga Negativo
n > -~ Laborales 9
laboral y falta de revisiones por parte del Administrador/a
Robos/corrupcién al interior del banco porque los programas sociales se encuentran mal disefiados Laborales Negativo
operativamente y no se cuenta con auditorias para los mismos.
Clientes poco cautivos por no implementar estrategias de fidelizacion y recuperacion de clientes Economicos Negativo
Ma;_/or_ afIL_JEenua de personas en las Agencias del BN porque son consideradas como un espacio de  |ggciales Negativo
socializacion para pensionistas
Localidades valoradas por la comunidad por la presencia de agencias en las zonas vulnerables Sociales Positivo
Uso de energia (luz) por el tipo de servicio que se brinda. Ambientales Negativo
Familias alejadas entre si se encuentran mayor comunicadas a través de los servicios de BN Sociales Positivo

Emision de dioxido de carbono por el consumo de combustible para las visitas de seguimiento a las

: : . . . Ambientales Negativo
IAgencias y el traslado de diversos grupos de interés relacionados al BN 9

Banco .
de la Nacién responde

al barico de-todos sostenibilidad



Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

NAWNei[e]\
PROCESOS IMPACTOS /TEMAS CON NPOBE

INDICADORES LilZalee,
. . : . - : . Econdmicos/ "
Actividad econdmica local dinamizada en los distritos alejados del pais Sociales Positivo
Nuevas economias en las macro-regiones, como la agroindustria se encuentran L "
Econdmicos Positivo

potenciadas por las captaciones del BN
Poblaciones vulnerables no atendidas debido a la poca o no confiable informacién |Econdmicos/

m .
L . \ [\,
e del usuario/cliente. Sociales egativo
o — - — ; -
'S Posible inseguridad por la oferta similar a las UOB que brindan las cajas locales o L Negativo
-1 : . Econdmicos
< cooperativas pero que no se encuentran supervisadas por la SBS
S Débil retencién o recuperacion de clientes debido a la inadecuada difusion de los ECOn6mMIcos Negativo
canales de atencién y de sus beneficios
Incidencia en buenas practicas de ahorro en la poblacion vulnerable a través de la Econdmicos/ Positivo
educacion financiera. Sociales
Cultura y capacidad de ahorro inexistente por parte de los clientes Econdémicos Negativo
Banco .
o 7/ anos
de la Nacion responde

al banco de-todos sostenibilidad



Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

NAWNei[e]\ TIPO DE
PROCESOS IMPACTOS /TEMAS CON IMPACTO

INDICADORES

Pequefias empresas fortalecidas a través de las Instituciones Financieras ]
Intermediarias (IFIS) ‘
Precaucion del endeudamiento gracias al analisis de la capacidad de pago del |gconémicos |
cliente }
Desmotivacion en los colaboradores que deben cumplir metas e indicadores
por la inexistencia de incentivos

Econdémicos

Laborales Negativo

Colocaciones

Riesgo de sobre-endeudamiento del cliente debido a su desconocimiento. Econ6micos Negativo

Banco .
de la Nacién responde

al banco de-todos sostenibilidad



Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

RELACION  1po DE

PROCESOS IMPACTOS /TEMAS CON

INDICADORES IMBACTO

Cobertura de atencién amplia a través de diversos canales: agentes, cajeros,
oficinas especiales, banca movil
Servicios que utilizan la tecnologia, como Banca Movil y Dinero Electrénico Econdmicos/

Sociales Positivo

descongestionan las agencias Sociales HOBIN
Atencion a la demanda con calidad y rapidez de acuerdo al protocolo de atencién |Laborales Positivo
Educacion financiera dirigida a la poblacion (beneficiarios de programas sociales) [Economicos/

o y sector pablico en zonas rurales, especialmente a los relacionados con tesoreria | Sociales Positivo

= o finanzas. (charlas, talleres, médulos itinerantes)

i Productos y servicios que generan apropiacion en los clientes a partir de la . "

T - . Sociales Positivo

= atencion en lengua materna (principalmente quechua)

2 Adecuada atencion al cliente en base a la mejora continua de BN (Medicién de Econémicos Positivo

Tg calidad, evaluacion del gestor de servicios y protocolo de atencién al cliente)

E, Promocion de las transacciones seguras a través de la migracion a tarjetas con . Positivo

I chip, uso de token y el plan piloto de incorporacion de equipos biométricos. Sociales
Agencias descongestionadas gracias al uso de otros canales de atencién: Banca Sociales Positivo
movil, Agente multired y otros.
Atencion débil a través de la mesa de consulta (sistema de consultas, quejas y
denuncias) debido al uso de diversos aplicativos que no se encuentran Econdémicos Negativo
interconectados.
Percepcién del cliente de recibir un inadecuado servicio debido a la imagen de Sociales Negativo
largas colas en las Agencias del BN

Banco .
. afos
de la Nacién responde

al barico de-todos sostenibilidad



Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

PROCESOS

Atencion al cliente

IMPACTOS /TEMAS

Atencién lenta por uso de equipamiento necesario (impresoras matriciales) por
regulacion y normatividad asociada al resguardo de la informacion.

RELACION  1p0 DE

CON

Colaboradores, clientes y usuarios afectados por la extorsion y sicariato,
especialmente en la zona norte del pais (Macro region Trujillo)

Colas de clientes y usuarios incrementadas por la asistencia de usuarios
esporadicos y por mayores servicios que viene desarrollando en BN

\Valores institucionales desconocidos por falta de capacitaciones efectivas
principalmente a gestores de servicios de Agencias 3.

Atencion al cliente con demoras por el desabastecimiento de insumos o la poca
prevencion de los mismos.

Desmotivacion de los colaboradores por la poca atencién o descoordinacion en sus
reclamos, debido al tema sindical y al tema regulatorio (DL058 que implica mejoras
laborales, pero no remunerativas)

Usuarios desmotivados por la obligacién de venir al banco

Actitud negativa que persiste hacia la atencién a los clientes en las macro regiones,
especialmente hacia los adultos mayores.

Atencion poco fluida por la poca disposicion de los colaboradores para desplazarse
a las agencias 3 en las macro regiones

Infraestructura limitada y espacios pequefios en las agencias de las macro regiones
que genera incomodidad en el colaborador, cliente y/o usuario, ya que no existe un

parametro/estandar de m2 que deba de cumplir las agencias

INDICADORES LiRASU©
Econémicos Negativo
Sociales Negativo
Econdémicos Negativo
Laborales Negativo
Econémicos Negativo
Laborales Negativo
Sociales Negativo
Laborales Negativo
Laborales Negativo
Sociales Negativo

Banco

de la Nacion
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Temas identificados de acuerdo a los procesos
primarios de la cadena de valor

NAWNei[e]\
PROCESOS IMPACTOS /TEMAS CON
INDICADORES

TIPO DE

IMPACTO

Entidad del sector publico atractiva para la empleabilidad por los sueldos Positivo
" o Laborales

competitivos en el mercado y la estabilidad laboral

Empleo local generado a nivel nacional a través de la apertura y mantenimiento de  |[Econémicos Positivo

agencias 1, 2 y 3 y generaciéon de empleo indirecto por las oficinas especiales.

Profesionales con experiencia y capacitados en temas operativos y habilidades Laborales Positivo

blandas (psicologia, liderazgo, habilidades interpersonales)

Oportunidades de ascenso debido a los incentivos voluntarios de los trabajadores

con mayor antigledad, pero que tienen un aplicacion y efectividad lenta. FETEIEE Negativo
- Desmotivacién de los gestores de servicio por incentivos inadecuados. Laborales Negativo
g Jefaturas mayoritariamente de hombres (Directivos, Administradores, Jefes) que L aborales Negativo
2 genera efectos en la equidad de género
c Atencion al cliente deficiente en las agencias 3 por la falta de capacitacion a los .
0 . Laborales Negativo
= gestores de servicio.
P Papel usado indiscriminadamente en los procesos internos Ambientales Negativo
Tecnologia desactualizada por procesos burocraticos para el mantenimiento, Laborales Negativo

reparacion o cambio en hardware y software
Resistencias internas para la promocion de una cultura orientada a resultados

comerciales debido a que no se cuenta con escalas definidas e incentivos para las |Laborales Negativo

mismas.

Fuerza comercial con incentivos menos atractivos que colaboradores de agencias .

X - . Laborales Negativo

gue no tienen funcién comercial.

Educacion financiera ausente en los mismos colaboradores. Laborales Negativo
Banco .
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Temas materiales

Los siguientes temas materiales han sido determinados por la informacién recogida y el
analisis de los aspectos identificados en la cadena de valor. Estos temas materiales seran

validados con los grupos de interés.

ol
WP NG A~wWNE

Principal canal de remuneraciones, productos y servicios al funcionariado publico.
Competencias organizacionales para el nuevo core del banco.

Estandares de seguridad para el cliente (virtuales y fisicas).
Bancarizacion e inclusion financiera a traveés de su plataforma en el ambito rural.
Gestion de ética y prevencién de la corrupcion.

Educacion financiera.
Gobierno corporativo.
Gestion del talento y sistema meritocratico.

Principio de prevencion en la gestion ambiental.

. Promocion de cultura organizacional

. Uso de tecnologia de primer nivel para la atencion integral de usuarios y clientes.
. Capacidad de atencion a través de sus canales principales.

. Transparencia, reputacion y confianza frente a la percepcion de usuarios y clientes.

Banco .
de la Nacién responde

al banco de-todos sostenibilidad



Grupos de
interes y
mecanismos de
didlogo

Banco

de la Nacién responde

el banco de todos sostenibilidad




Grupos
de Interés
del BN

identificados a
partir de |0S
temas

materiales vy de

fuentes _
secundarias

Clientes . Usuarios

[J Personas que cuenten con los [J Personas que hacen uso de los
productos y servicios con los que : servicios del BN
cuenta el BN: [ Telegiros
[J Cuenta de ahorro [J Tributos (Tramite
[J Tarjeta de crédito entidades publicas)
[J Préstamos : [ Proveedores de las
[J Créditos hipotecarios Unidades Ejecutoras del
[J Seguros Estado Peruano
[J Pagos [0 Cheques
Destinatarios de Pensionistas
Programas Sociales : [] Personas titulares de una
[1 Personas que son publico pension por tiempo de servicio y
objetivos de los programas del corresponden a:
Estado. [1 Clientes de la ONP
[ Programa Juntos : [J Destinatarios de la Ley

] Pensioén 65 20530

O L L L L R L T
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Grupos
de Interés
del BN

identificados a
partir de |0S
temas

materiales vy de

fuentes _
secundarias

Estado

[0 ElI BN integra y brinda servicios
al Estado, principalmente a:
1 PCM
MEF
MIDIS
MINEDU
Congreso
FONAFE

Colaboradores

[J Personas que son trabajadores
del BN a nivel nacional

Gobierno corporativo

[J Personas que pertenecen a

Directorio y Gerencia

Banco
de la Nacion

el banco de todos

responde’®-

sostenibilidad



* La priorizacion y segmentacion de los grupos de interés
define las estrategias de relacionamiento e identifica a los
actores claves con los que se mantendran los mecanismos
de dialogo.

Priorizacidén de o Para esta priorizacion se utilizara la Matriz elaborada por

Gardner* (poder-interés) y se tendra en cuenta los
grupos de ardner (p IYes i
h , siguientes aspectos en el analisis:
In teres « Si el nivel de interés-poder de los grupos refleja de un modo

adecuado la gestion del BN.

®* Si el interés y poder se concentra en los temas materiales
identificados.

* Si es necesario desarrollar estrategias para reubicar algunos
grupos de interés. Esto puede ser debido a la necesidad de
reducir la influencia o elevar el interés de un actor
estratégico.

» Gardner y otros autores, Manual de Planeamiento Estratégico (1986)

Banco .
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» Gardner y otros autores, Manual de Planeamiento Estratégico (1986)

Metodologia: poder — interés

La matriz elaborada por Gardner,* sefala dos INTERES
variables:

Alto Bajo

* Poder que posee: Si el actor influye
directamente en la accién de la organizacion, a

través de politicas y/o acciones. Actor clave /
Insertar en

estrategia de
sostenibilidad

¢ Grado de interés: Si el actor tiene especial
atencion hacia las acciones de la organizacion.

Alto

PODER

A través de estas variables se generan cuatro
cuadrantes: Alto Poder — Alto Interés, Alto

Poder — Bajo Interés, Bajo Poder — Alto Interés
y Bajo Poder — Bajo Interés y cada uno de
estos cuadrantes define las estrategias de
relacionamiento sugeridas por Gardner, tal y
como se muestran en la ilustracion:

Mantener
informado /
Estrategia
focalizada

Bajo

Estrategia

focalizada

Banco .
de la Nacién responde
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Identificacion: poder — interes

PODER INTERES

Presidencia de la
Republica

Ministerio de
Economia y Finanzas

PCM

Instituciones que
cuentas en el BN
(MINEDU vy otros)

Clientes

Usuarios
Pensionistas

Banco .
de la Nacién responde

el banco de todos sostenibilidad



Identificacion: poder — interes

PODER INTERES

Usuarios

Colaboradores

Sindicatos

Destinatarios de
Programas sociales/
Clientes UOB

Proveedores

SUNAT

Gobiernos Regionales

Gobiernos Locales

Otros ministerios

FONAFE
* Se ha incluido los datos del Informe Final de Mapeo de Grupos de BanCO 1Gos
Interés del Banco de la Nacion. de Ia Nacién responde

al barico de-todos sostenibilidad



Grupos de interés priorizados

Una vez realizado el benchmarking; la revision de la informacién secundaria y recojo
de informacion y finalmente el analisis de poder — interés, se ha seleccionado aplicar

los mecanismos de dialogo a los siguientes actores particulares por su rol estratégico
y su potencial feedback para los temas materiales.

Poblacion Poder - Interés

FONAFE Clientes
vulnerable B Ato-Al
Alto - Bajo
. Bajo - Alto
Pensionistas Usuarios [ | Bajo - Bajo

(ONPy Ley (RENIEC)

20530

Colaborado § Gobiernos ) ] . .
-res . A continuacion se presenta la relacion que existe entre los Gl y los
Regional/ : e by} )
temas materiales definidos. Esta relacion se atendera de manera
Locales prioritaria en los mecanismos de dialogo.

Banco .
de la Nacién responde
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Relacion grupos de interés y temas materiales

Clientes 1.Principal canal de remuneraciones,
MEF productos y servicios al funcionariado
GR/GL -
publico.
MEF Colaborado- 2.Competencias organizacionales para el
SBS |FONAFE res nuevo core del banco.
Colaborado- Pensionis- Destinata- | 3.Estandares de seguridad para el cliente
MIDIS - . -
res tas rios PS (virtuales y fisicas).
MIDIS | MEE | SBS Pensionis- Destinata- | 4.Bancarizacion e inclusion financiera a
tas rios PS través de su plataforma en el ambito rural.
MEF | FONAFE Colaborado- Pensionis- Destinata- | 5.Gestion de ética y prevencion de la
res tas rios PS corrupcion.
SBS Cliente Destinata- e .
GR/GL fios PS 6.Educacion financiera.
MEE FONAEE| Colaborado- 7.Gobierno corporativo.
res
FONAFE| Colaborado- 8.Gestion del talento y sistema
res meritocratico.
Colaborado- 9.Principio de prevencién en la gestion
res ambiental.
Colaborado- -, o
res 10.Promocion de cultura organizacional
SBS Colaborado- | Clientes Usuarios 11.Uso de tecnologia de primer nivel para
res GR/GL la atencion integral de usuarios y clientes.
SBS Colaborado- | Clientes | Pensionis- | yUsuarios 12.Capacidad de atencion a través de sus
res GR/GL | tas canales principales.
. 13.Transparencia, reputacion y confianza
MIDIS SBS |[FONAFE CORIEIEEE- || G Usuarios frente a la percepcion de usuarios y
res GR/GL .
clientes.
Banco

de la Nacion
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Mecanismos
de dialogo.

A continuacién se definen los
mecanismos a realizar para
cada uno de los grupos de
interés. Definiendo por qué es
necesario dicho mecanismo en
relacion al perfil de cada actor
calve.

Clientes y
Usuarios

Se realizaran entrevistas
grupales, ya que los
clientes establecen

experiencias comunes y se

pueden generar ideas
colaborativas en dichas
entrevistas frente a los
temas materiales, sin
generar expectativas

Estado

Se realizaran
entrevistas a
profundidad, ya que es
un actor influyente en la
mayoria de los casos y
€s necesario recoger sus
principales inquietudes y
vision estratégica

Destinatarios de programas
y Pensionistas

Al ser este publico de
caracteristicas especiales,
tanto en formas de
comunicacion, ubicacion y
movilidad, es preciso realizar
encuestas presenciales.
Estas seran abordadas en las
agencias y de corta duraciéon

Colaboradores (Jefes
de RRHH)

Con este Gl también se
aplicara entrevistas a
profundidad,

especialmente para
identificar el enfoque de
gestion frente a los temas
materiales que les afectan
directamente.

Técnicas de identificacion
de Percepcionesy
Expectativas

Para este Gl se implementara
las entrevistas aleatorias.

Entrevistas de corta duracion,
pero con preguntas
orientadas a describir sus
percepciones. Estas seran
abordadas en los Agentes
Multired.




Grupos de Interes del BN
Percepciones y expectativas

Colaboradores

Solidez, preparacion,
identidad,
profesionalismo*

[ Alta valoracion de la gestion de cambio y
una nueva cultura de la organizacion
que refuerza el avance del core
bancario.

[0 Brecha en la informacion y formacién de
los colaboradores.

0 Vision fragmentada del cliente en
relacion a los productos y/o sistemas en
los que esta inscrito.

) Disposicion de la alta gerencia para el

cambio del software bancario y un
ordenamiento de sistemas informaticos,
lo que se relaciona directamente con el
proyecto del core bancario.

1 Necesidad de una cultura organizacional

que refuerce los cambios en relacion al
core bancario

* Palabras con las que se define al BN desde dicho actor.

O Optimizacioén de los procesos de
seleccién y promocion.

O Elaboracion de la escala remunerativa y
de un plan de incentivos para el
trabajador.

[J Canal de comunicacion interna donde se
comparta las estrategias encaminadas
hacia el core del banco.

[1 Plan de comunicacion, capacitacion y
acompafamiento articulado al proyecto
del core bancario.

[0 Comprension en la alta gerencia y en los
colaboradores las implicancias del cambio
del &rea de personal hacia un area de
recursos humanos orientada a desarrollar
una mejor gestion e impacto

Banco
de la Nacion

el banco de todos
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Grupos de Interés del BN
Percepciones y expectativas

Clientes
Burocracia, demora
en la atencién
(colas)*

(1 El rol informativo sobre los
procedimientos en las oficinas
principales recae en el efectivo policial
del banco o el personal de seguridad.

1 No existe una comunicacién efectiva

sobre los servicios que ofrece el banco.

Depende de la persona que te atienda.

1 La atencion preferencial en el BN es
para la mayoria de las personas, por
ende se cree que existe un
incumplimiento de la Ley N° 27408y
Ley 28683

1 Ausencia y/o falta de comunicacion de
mecanismos tecnologicos para las
operaciones bancarias.

1 Temor a las transacciones en el cajero,

[ Plataforma que conecte todos los
servicios de los clientes (tarjeta
habientes, prestamos, tarjeta de crédito,
servicios)

[ Mejorar el espacio fisico y las
condiciones en las que se atienen en
las oficinas del banco

) Informacién sobre el uso de los cajeros
y los criterios de seguridad en las
operaciones bancarias. (Educacion
financiera)

[J Incrementar niumero de canales de
atencion.

[J Potenciar el protocolos de atencion
estandarizados (tiempo de atencion,
estandares de calidad)

en agentes multired y/o en la plataforma
on-line :

Banco
de la Nacion

el banco de todos

* Palabras con las que se define al BN desde dicho actor.
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Grupos de Interes del BN
Percepciones y expectativas

[ Buena atencion al cliente. Sin embargo
con casos aislados de desconfianza.
(Billetes falsos o emision de dinero

Pensionistas errbneamente)
Sin atencién preferencial,

lento, colas* 1 Ausencia de asesoria en los

procedimientos de las operaciones
bancarias.

[] Sensacién de inseguridad y
desconfianza de los canales de
atencion distintos a las agencias, con
mayor enfasis en los cajeros
automaticos (emision de billetes falsos)

* Palabras con las que se define al BN desde dicho actor.

[] Canal especial para la atencién de
los grandes grupos de clientes
(pensionistas)

[1 Atencion personalizada (calidad en
la atencion)

[J Capacitacion al personal (ventanilla)
en atencion al cliente

[1 Existe la necesidad de un orientador
de operaciones bancarias.

Banco .
de la Nacién responde

sostenibilidad
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Grupos de Interes del BN
Percepciones y expectativas

Programas

Sociales* pension 65,
Programa Juntos

Buena atencién**, mejor
trato en ventanilla,
atencion mas rapida

O La atencion depende del colaborador
gue este en ventanilla. El personal del

BN no brinda una atencién homogénea. :

Existe un prejuicio de ignorancia sobre
la capacidad de entendimiento del
beneficiario. Asi, el beneficiario tiene la
percepcion que si no entiende 0 no
sabe como hacer la transaccion el
colaborador del BN le va a llamar la
atencion.

[J Existe una brecha comunicacional
especialmente con los beneficiarios del
programa juntos, que dificulta la
claridad sobre las transacciones.

[] Se podria trabajar en el tema de
atencion en ventanilla.

U Este tipo de poblacién requiere de
un orientador (a) que le indique
como realizar las transacciones y
como llenar los papeles que se
requieren.

[J Se podria aumentar el nimero de
ventanillas habilitadas para la
atencion en los dias de pago.

[J Tener un cronograma de pago.
Actualmente los beneficiarios se
acercan continuamente a consultar
las fechas de pago lo que congestiona la
sede del BN

1 Oficina de pago mas cerca a la
comunidad de origen (P. Juntos)

Banco
de la Nacion

el banco de todos

* Debe considerarse que los beneficiarios asocian al BN como el
benefactor del programa, lo que se ve explicitado en la forma en la
que expresan sus expectativas (podria).

** Palabras con las que se define al BN desde dicho actor.
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Grupos de Interes del BN
Percepciones y expectativas

Percepciones Expectativas
] El sistema de transacciones es lento y i 0 Capacitacion a los encargados de
Ag entes se cuelga continuamente los agentes en temas de: atencién
; : al cliente y procedimientos.
Multired o yPp
] ) (] No se posee una plataforma que brinde :
Sistema lento, sin soporte técnico a los agentes Multired. (] Canal de gestion para
apoyo* . requerimientos de los agentes
] Las dudas y/o reclamos no pueden ser : Multired (sistema, procedimientos,
absueltas en tiempo real. . servicios, etc.)
(1 No se cuenta con una ventanilla . [ Mejoramiento del sistema para las
particular para hacer depdsitos a la . transacciones bancarias.

cuenta matriz del agente Multired, lo :
que genera perdida de tiempo y perdida
de transacciones. :

* Palabras con las que se define al BN desde dicho actor. Banco
. / 1 anos
de la Nacién responde’®
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Grupos de Interes del BN
Percepciones y expectativas

Percepciones Expectativas
[ No existe asesoria sobre los 0 Los canales de atencion deben
procedimientos que requiere cada estar sectorizados por tipo de
transaccion. cliente y la operacion que
] realizan.
Usuarios ] Toma demasiado tiempo realizar una : _ _ B
Entidad Estatal operacién bancaria ] Sistema de filtro para la atencion

- en las oficinas del BN.
Burocratico L _
] Falta aplicacion de mecanismos

Colas* .
tecnolodgicos en los canales de
atencion.

[1 Conocen otros canales, pero
desconfian de su eficacia, con
mayor énfasis en los cajeros
automaticos.
* Palabras con las que se define al BN desde dicho actor. Banco

de la Nacién responde’®”
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Grupos de Interes del BN
Percepciones y expectativas

Percepciones Expectativas
: [ Desconocimiento de las [J Su principal funcién deberia ser llegar
Go b I€rnos operaciones permitidas de : alos lugares mas alejados
Locales acuerdo al canal de atencion. ;

Solidez, cobertura, [1 Priorizar la bancarizacion en las

N [J Pocos cajeros automaticos provincias
lento, colas :
(1 Imagen mas amigable del banco
(] Inversion en la infraestructura:
Ventilacion, sillas, filas marcadas.
* Palabras con las que se define al BN desde dicho actor. Banco
4 1Gpes
de la Nacion responde
sostenibilidad
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Grupos de Interes del BN
Percepciones y expectativas

Estado

(MEF, MIDIS,
MINEDU, SBS,
FONAFE)

Cobertura,
potencialidad, colas,
inclusion*

[ EI BN es una institucion lider por
su cobertura y capilaridad. Y
representa al Estado en cada
rincon del pais

[0 Comunicacion deficiente porque
los clientes no saben lo que el
banco les puede ofrecer o
muchas personas quieren
acceder a los servicios del banco
y no es posible.

[ EI BN acerca los servicios
financieros a aquellas personas
qgue no aplican al perfil comercial
y ese deberia ser su rol.

[J Debe tener adecuadas plataformas de
atencion, en relacion a los productos y
servicios que ofrece.

[1 Su mision es la inclusion financiera
(Abrir trocha) y no debe competir con
la banca comercial.

[J Al representar al Estado debe tener
una adecuada atencion y plataformas
tecnoldgicas que refuercen dicha
atencion.

[J Debe trabajar fuertemente en los
temas de educacion financiera

* Palabras con las que se define al BN desde dicho actor. BGnCO
de la Naciéon

el banco de todos

responde’®-

sostenibilidad
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Materialidad del Banco de la Nacidn

A continuacion se presenta la materialidad del Banco de la Nacion concentrados en 9
temas importantes.

OCOoNoOOIAWNE

Principal canal de remuneraciones, productos y servicios al sector publico.
Estandares de seguridad para el usuario y cliente.

Bancarizacion e inclusion financiera

Gestion de ética y prevencion de la corrupcion.
Educacion financiera.

Gobierno corporativo.

Promocion de una cultura organizacional y gestion del talento
Uso de tecnologia de primer nivel para la atencién integral.
Atencion adecuada e informacion a través de sus diversos canales de atencion.

Banco .
de la Nacién responde

&l banico de-todas sostenibilidad



Descripcion de los temas materiales

Principal canal de Estandares de seguridad Bancarizacion e inclusion

remuneraciones, prOdl,JCtF)S para el usuario y cliente. financiera.
y servicios al sector publico.

Se refiere al uso cada vez

Explica laimportancia Este temaincluye la :
P P . ye « mayor, del sistema
del banco frente a su seguridad de los clientes _ _
: o . financiero formal por parte
cliente mayoritario: El en relacion alos .,
3 de la poblacion,
Estado, destacando el productos, servicios,

especialmente por aquellos
sectores vulnerables.
Incluye las estrategias
establecidas actualmente
como las UOB o el PIAS.

principal servicio de las transacciones y procesos.
remuneraciones y otros
productos y servicios
estratégicos para este
grupo de interés.

Banco .
de la Nacién responde

al barico de-todos sostenibilidad



Descripcion de los temas materiales

Gestion de éticay

prevencion de la corrupcion.

Aborda el uso adecuado
de los bienes del Estado,
asi como el ejercicio
adecuado de las
funciones y

responsabilidades como
funcionariado publicos.

Educacion financiera

Establece el enfoque, las
acciones y los
indicadores para la

administracion del dinero:

(ingresos, egresos,

ahorros e inversion)
dirigido a clientes y
grupos vulnerables.

Banco
de la Nacion

el banco de todos

Gobierno Corporativo

Se refiere al conjunto de
principios y normas que
regulan el disefo,
integracion y
funcionamiento de los
organos de gobierno de la
empresa, como son los
tres poderes dentro de una
sociedad: los Accionistas,

Directorio y Alta
Administracion.

responde’®-

sostenibilidad



Descripcion de los temas materiales

Promocién de una cultura Uso de tecnologia de primer Atencion adecuada e

organizacional y gestién del nivel para la atencion informacion através de los

talento. integral. diversos canales de
atencion.

Se abordan el enfoque y _ .
la informacién acerca de Se refiere al uso de Establece las medidas

las competencias que tecnologia de informacion y correctivas de gestion y
busca desarrollar el BN comunicacion que permita promocion de la atencién,
en sus colaboradores y establecer una adecuada através de sus diversos
las estrategias de plataforma de informacion, canales de atencion.

capacitacién que impulsa quejas y reclamos del
para ello. Asi como cliente y usuario del BN.

politicas de
reconocimiento y un plan

de sucesion de cargos.
Incluye la promocion de
una culturainternay
valores institucionales
gue permita avanzar
desde el equipo alos
objetivos trazados por el

SN Banco .
de la Nacién responde

sostenibilidad

el banco de todos



Indicadores para el Banco de la Nacidn

Los indicadores de acuerdo a la materialidad se basan en la Guia del Global Reporting
Initiative y en un enfoque propio de acuerdo a la naturaleza del BN.

Tema materiales

Indicador

‘Descripcion de indicador

Propuesta de reporte

\Valor econémico directo generado y

\Valor econémico generado, distribuido por grupo de interés y

servicios financieros por parte de las
personas desfavorecidas

inci G4-EC1 o - :
gxﬁfﬁa%?g:ége distribuido \valor econémico retenido.
roductos ser\;icios al Listado de los productos y servicios utilizados por el
?uncionaria?ldo tblico IPBN Productos y servicios funcionariado publico desglosado por region, por porcentaje
P : de colocacion y por rentabilidad.
Porcentaje de categorias de productos y Descripcién de los sistemas de seguridad con los que cuenta
GA-PR1 servicios significativos cuyos impactos en el banco para las transacciones en sus diversos canales de
materia de salud y seguridad se han atencion. Por ejemplo el sistema biométrico u otros
. . evaluado para promover mejoras. estandares.
Estandares de seguridad . — -
) Estandarizar e indicar protocolos establecidos por el BN y los
para el cliente. g T o
indicadores de cumplimiento de empleados en relacion a la
IPBN Protocolos de seguridad para el cliente informacion, transparencia y la proteccion al consumidor en
relacion a la seguridad en todo proceso, transaccion,
productos y servicios.
Impactos econdmicos significativos (positivos y negativos)
gue genera el BN y su importancia frente los grupos de
interés. Describir el desarrollo econémico en areas con
- - elevados indices de pobreza disponibilidad de productos y
Impactos econémicos indirectos . ) e
G4-EC8 e . servicios para las personas con rentas bajas, creacion de
significativos y alcance de los mismos . L T
puestos de trabajo en la cadena de suministro y distribucién
e
impacto econdémico del traslado de operaciones o
Bancarizacion e inclusion actividades
financiera Puntos de acceso en areas de escasa Indicar nimero de puntos de acceso (agentes, ATM)
FS13 densidad de poblacion o desfavorecidos aperturados en el periodo del informe y en total bajo la
econémicamente. condicion de Unica oferta bancaria.
Descripcion de su estrategia de inclusion financiera e
L . iniciativas a nivel nacional, destinadas a implementar la
FS14 Iniciativas para mejorar el acceso a los

colocacién de productos financieros (cuenta de ahorro,
créditos, seguros u otros) a clientes que en el sistema
privado no acceden a dichos servicios y a poblaciones
\vulnerables.

Anexo 1. Matriz de indicadores.




Programas de
Responsabilidad
Social
(sugerencias)
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1. Potencializando el modelo de negocio
de los Agentes Multired

Dirigido a:
Responsables de los agentes Multired a nivel nacional.

Objetivos del programa:

[ Incrementar la competitividad comercial.

[0 Mejorar el nivel de atencidn de los agentes.
[1 Descongestionar las oficinas del BN.

Beneficios sociales:

[0 Potenciar el impacto de los agentes en la economia local.
Generacion de negocios formales

Incremento de la rentabilidad del negocio

Retorno de la inversion del agente en menor tiempo

I
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Es la adecuacion del actual modelo de gestion de los agentes Multired bajo la forma de negocio
inclusivo* que permita potencializar la rentabilidad de los agentes como negocios locales. Para
dicho objetivo se han identificado 04 puntos de trabajo:

Atencion al cliente: Implica la capacitacion de los agentes en temas como estandares de atencion
al cliente con énfasis en las operaciones frecuentes y en los tipos de clientes asiduos a este canal
del BN.

Generacion de conocimientos en gestion de negocios: Implica la capacitacion de los agentes
respecto a la formalizacion del negocio, flujo de caja e inversion.

Plataforma de soporte técnico: Implica la implementacion de una plataforma de soporte que atienda
las incidencias del sistema en tiempo real, permitiendo dinamizar las operaciones con asesoria
técnica especializada. Asi como un area especializada en gestionar las operaciones en ventanilla.

Visibilidad de la marca BN: Implica en el acompafiamiento en el uso de los colores institucionales
asi como de las piezas graficas del banco en el espacio fisico ocupado por el agente.

* Modelo de negocio que fomenta insercion de la poblacién perteneciente a BanCO

la base de la piramide en la cadena de valor de una empresa. y d o
de la Nacién responae

al barico de-todos sostenibilidad



2. Uso de TIC en adultos mayores
(pensionistas)

Dirigido a:
Adultos mayores (pensionistas) con en plena facultad
de sus capacidades.

Objetivos del programa:

1 Descongestionar las oficinas del BN.

1 Incrementar el uso de “otros” canales de atencion.

(] Eliminar el costo de las transacciones realizadas en ventanilla.

Beneficios sociales:

[1 Fortalece la ciudadania financiera.

Fortalece la independencia de los adultos mayores.
Inserta a los adultos mayores al sistema tecnoldgico.
Familiariza a los adultos mayores en el uso de TIC.

I
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En la actualidad* insertar a los pensionistas en la era digital representan un reto potencial para el
sistema financiero debido a que no solo no estan familiarizados con el uso y aplicacién de las TIC,

sino que mantienen altos indices de desconfianza en su eficiencia.

El programa busca familiarizar a los adultos mayores (pensionista) especificamente en el uso de
las TIC ofertadas por el BN para la realizacion de operaciones bancarias mediante el aprendizaje

de otros plataformas sociales (Facebook, correo electronico).

Correo Electronico: El uso del correo electronico familiariza al adulto mayor en 02 conceptos:
revision continua de la informacion virtual y el uso y manejo de las contrasefias que permiten el
acceso a la informacion.

Redes sociales: Facebook: Inserta la dimensién social en el uso del internet facilitando los procesos
de comunicaciéon con su red mas cercana, asi como la generacién de conocimiento compartido.

De acuerdo a la informacion levantada se reconoce la desconfianza de este grupo de clientes en el
Uso del cajero y de los agentes Multired debido al discontinuo asesoramiento en su uso asi como al
temor de cometer errores. Para ello se propone talleres ludicos en los que se juegue con los
errores en el uso del cajero.

* En los proximos afios las personas que conforman la generacion de los BanCO
“nacidos con internet” pasaran a la fila de pensionistas, al menos en el area 1Ges
urbana. Ello podria representar una disminucién en la brecha del uso de las de Ia Nacién responde

tecnologias financieras. sostenibilidad
el banco de todos



3. Programa de Educacion financiera

Dirigido a:
Clientes y poblacién no bancarizada.

Objetivos del programa:

[1 Acercar el sistema financiero a la poblacién no bancarizada.

[1 Establecer conocimiento sobre la administracion del dinero.

[1 Fortalece la toma de decision informada respecto a los
servicios financieros ofertados por el BN.

Beneficios sociales:

] Fortalece la ciudadania financiera.

1 Promueve iniciativas de ahorro e inversion.

[ Fortalece competencias financieras en la comunidad.

Banco .
de la Nacién responde

al barico de-todos sostenibilidad



El BN ha venido impulsando diversas iniciativas destinadas a establecer en sus clientes y no
clientes conocimientos sobre la administracion del dinero, cultura de ahorro e inversion. Por ello,

proponemos aunar esfuerzos en la consecucion de objetivos comunes mediante el establecimiento
de indicadores en comun, focalizando las actuales iniciativas provenientes de las distintas areas del
banco en temas de:

Lenguaje sencillo en las operaciones

Cultura de ahorro

COMPROMISO

I nve rS I é n Hablemaos

mas simple
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4. El BIM para beneficiarios de los programas
sociales.

Dirigido a:
Beneficiarios de los programas sociales “Juntos”.
Agentes Multired.

Objetivos del programa:

1 Descongestionar las oficinas del BN.

] Incrementar el uso de medios electronicos.
] Disminuir el uso del dinero fisico.

Beneficios sociales:

[1 Fortalece la ciudadania financiera.

Disminuye el gasto de traslado para el depdésito de dinero.
Fortalece la autonomia financiera.

Familiariza a la poblaciones vulnerables con el manejo de
dinero electronico

I
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El uso de Billetera Movil busca familiarizar a las poblaciones vulnerable atendidas por el Banco de
la Nacion en el uso de la plataforma del BIM desde los agentes Multired.

Lleva tu plata segura sin tener monedas o billetes en los bolsillos: El uso del correo electrénico
familiariza al adulto mayor en 02 conceptos: revision continua de la informacion virtual y el uso y
manejo de las contrasefas que permiten el acceso a la informacion.

Seguro:

Econdmico:

Facil de usar: Inserta la dimension social en el uso del internet facilitando los procesos de
comunicacion con su red mas cercana, asi como la generacién de conocimiento compartido.

L o
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