Cuadro de Mando Integral
Alineamiento de las personas

Zaragoza, 16 de Noviembre de 2004

Cuadro de Mando Integral

CAIFOR



;Qué vamos a ver?

1. Contexto. Esta es nuestra compania, éste
es nuestro negocio.

2. Cuadro de Mando Integral de CaiFor.

3. Instrumentos que hacen posible su
implantacion. Alineamiento de las
personas.

4. Cuadro de Mando Integral de Recursos
Humanos.

5. Algunas reflexiones. Algunas preguntas.
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d ;Quién Somos?
1 Nuestros principales
Resultados
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¢ Quién Somos? Grupo de Seguros de “la Caixa”

Grupo CaiFor - Accionistas
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Grupo "la Caixa" FORTIS

Solid partners, flexible solutions

"la Caixa"

(o
VidaCaixa U'S%G'M SequrCaixa

El Grupo CaiFor, creado en 1992 tras
el acuerdo entre “la Caixa” y el grupo belga-
holandés Fortis, nacié con la intencién de ofrecer
el mejor servicio en el sector asegurador en
Espafia. CaiFor es el resultado del acuerdo de
colaboracion entre dos grandes grupos
financieros que comparten filosofias y
evoluciones paralelas.

“la Caixa” es uno de los mayores grupos
financieros espafoles, y la mayor caja europea

men recursos gestionados. Fortis, por su parte, es

una de las entidades financieras lideres en
Europa, y en los altimos cinco afios ha destacado
por su fuerte crecimiento.
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Un equipo joven con experiencia en el sector

La buena evoluciéon del Grupo ha ocasionado
que el nimero de empleados haya tenido un
significativo aumento. La compaiia dispone de una actividad
dindmica potenciada por
sus jovenes empleados

uitlill 4

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

B Servicios Centrales @ Asesores Comerciales

43%
@igual o menor de 30 B 31 a40afos
B 41 a 50 afios B mas de 50
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Disponemos de una amplia y flexible oferta de productos

Ahorro para

21 juollzeidsl

‘ Seguros Vida-Ahorro |

SegurFon Caixa - Unit Linked

Plan Personal Asegurado
Planes de pensiones

Plan Garantizado — Seguro de
vida-ahorro (Plan de jubilacion)

Libreta Futuro — Pensioén dotal

PVI| — Pension vitalicia inmediata

PPA — Producto de primas
periddicas

Planes

Planes de
Pensiones

 PlanCaixa - 29
Planes de Pensiones
Individuales

€ "laCaixa"

| Salud I

* VidaCaixa Salud - Seguro
Médico

» VidaCaixa Prevision
Profesional - Seguro de

incapacidad laboral
transitoria

AENIE
Y aueldaizg

Seguros Vida-
Riesgo
* Vida Familiar —
Seguro de Vida (26,9
MM)

 SEVIAM — Seguro de
amortizacion de
préstamos (61,8 MM)

Piense en el futuro

K "laCaixa"

SegurCaixa

CAIFOR
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Disponemos de una amplia y flexible oferta de productos

(2)
‘ Seguros del \ Seguros de
Hogar Accidentes y Paro

S oo * SegurCaixa Hogar - « SegurCaixa Personal - Seguro de
para .
T b contenido

e Seviam Plus - Seguro de

de proteger su hiogar

* SegurCaixa Inmuebles amortizacion de préstamos en caso
comunidades _ o
* SegurCaixa Repatriacion —

* SegurCaixa Decenal — Seguro de repatriacion destinado a
Seguros de dafios en inmigrantes
edificio para 10 afos
KaCaixa" « SegurConstruct — SE F.‘-“;r;’,o?accm;n' B beBaRS O N A L
Seguro de construccion

ue no pueden evitarse

1l
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Seguros de Vida. Ranking total todas modalidades y todos
sectores

Ranking Total con fecha: 30/06/2004

Total- Yida Total- Yida Total- Yida
Totales Primas [en miles de curox) Totalez Polizas [en milex) Totales Proviziones [en miles de enrox)
Rk | Entidad YOLUMEN | Buota Interanmal Rk | Entidad YOLUMEN | @uota Interanmal Rk | Entidad YOLUMEHN | @uota Interanmal Interanmal
1| MAPFRE YDA 1005362 10,36% 13,20% 1| YIDACAIXA 2610 10.79% 4.53% 1| YIDACAIA 1425526 11,05% 4.90% 2.52%
2 | ¥IDACAIXA T46.931 8.12% -1.91% 2| MAPFRE YIDA 2.0s2 S61% 10,83% 2| MAPFRE YIDA 10152105 a.82% T03% 321%
3| EEWA SEGUROE E41.255 £,37% 4,32% 3| CAZER 1653 636X -1,00% 3| BBV A SEGUROE 5.555.437 5,31% 2,14% -1,01%
4| IEERCAJA 533,654 58TR 42,05% 4| BEYA SEGURDE 1.545 6,33% 0,54% 4| WITALICIO SEGURDE 3955628 3838 10,30% 4,31%
S| AZEVAL 453656 SO0k -31,04% S| CARDIF 1153 4.53% 12,67% 5| ALLIAMNZ ZEGUROE 3636375 52k SSER 2,10%
&| ALLIANZ SEGUROE F45.570 TR 45,565 B[ AxA AURORA YVIDA Eal TR 1,24% B| AZENVAL G465.242 FIEN &17% B335
T| AZCAT WIDA I24.T63 353% -20,33% T| ALLIAMZ ZEGURDE 20 F39% NAETX T|CAZER 3263536 Ry EATX 116%
S| BANZABADELL YDA 315.642 A6 -10,71% S| AZCAT VIDA 58 F26% 305% S| WIDACALXA COLECTIVODE 021651 202% [ HESHEEE SRS | RS nEY
3| WITALICIO SEGURDE 234 637 3.20% 0,58% 3| =ANTANDER CENTRAL HIZ Toa 2,93% -ATEN A|EETRELLA SEGUROE 2.661.140 2,595 6.42% 1.00%
10] BIA GALICIA 221715 2.41% 264,53%( | 10| ELROYIDA ET2 2,78% S64%) 10| ANTARES 2437830 242% RIS -516%
11| CAZER 204,715 2,23% -5,55% 11| AZEVAL ES5 2,1% 12,11% 1| IEERCAJA 2.530.065 2,25% 21,56% 13,56%
12] AxA AURORA VIDA 202.323 2.21% -0,75%( | 12| WINTERTHUR VIDA 5T3 2,37% -BA6%[ | 12 AXA AURORA VIDA 2.231.520 2,22% 10,860% 4,53%
13| BANEETO ZEGUROE 200521 2.18% 46,12%[ | 13| ESTRELLA SEGUROE 534 2.21% -2,85%( | 13| BANEETO SEGURDE 2.256.133 2.21% 1,53% E,Ta%
14| UNICORP 167636 2,04% 33,04%| | 14| RURAL YIDA 455 2,00% 523%[ | 14| WINTERTHUR YIDA 2.269.912 2,20% F81% 2,62%
15| RURAL WIDA 15T.486 2,04% -4 TTE[ |15 AVIVA VIDA Y PEMEIONES 452 157% 183, 31% | | 15[ AZCAT WIDA 2.155.426 2,08% 113% 341%
16| CAIXATERRAZEA VIDA 166,536 181% 20,00%| | 16| BANEETO SEGUROE 441 152% 16,55%[ | 16| SANTAMDER CEMNTRAL HIZ 2.12.135 2,04% -5a,52% -53,50%
1T| SRANDIA WIDA 164513 1,Ta% B65,21%( | T| UMICORP 453 173% 42,33%| [ 17| EANZABADELL YIDA 2.061.350 1,99% -5,39% -4, 25%
15 2ANTAMNDER CENTRAL HIZ 155,055 1,72% -24,06% | | 15[ VITALICID SEGUROE 413 173% 142%| | 15[ CARAVIDA 2023234 1,365 467% 2,23%
13] ING NATIONALE NEDERLAN 155,473 167X 15,33%( | 13]ING NATIONALE NEDERLAN 405 167% -1,36%( | 13] ING NATIONALE MEDERLAN 2,003,303 1,34% 5,57% 358%
20) EETRELLA SEGURDE 151374 165% -52,23%| | 20[ 2EGUROE CATALANA OC 342 141% 4.58%( | 20 MEDITERRAMED VIDA 1633.544 1.78% 3,92% 2,57%
()
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Planes de Pensiones. Patrimonio.

Ranking de Grupos Financieros

Pafrimonio Crecimisnios

Plan IMM272003 3032004 307062004 Plan 3032004 00011900 307062004 00011900

1 Patrimonio Total 55.552.452 Cuota 57.4M2.766 Cuota 57.536.516 Cuota Crecimiento  Crec. Cuota | Crecimiento  Crec. Cucta
1 BBM.A 11.034 769 19 56% 11713841 20 40% 11.461 057 1992% BE.MW.A 6,15% 271% -2,16% -2,37%
2LA CALA 7464750 13 44% 755149 13534% =TT 13 65% L& CALL 2,599% -0,73% 2,75% 2,565%
35.CH £.441.491 11 60% 6.704.414 11 68% £.699.320 11 64% S0H. 4,08% 0,71% -0,08% -0,29%
4 FOMDITEL 4123709 7 A2% 4299165 7 49% 4.244 054 7 35% FORDITEL 4,25% 0,55% -1, 26% -1,49%
5 | GRUPC CASER 3.235.940 9,83% 3274776 9,70% 28058553 5 06% GRIUPO CASER 1,11% -217% -11,18% -11,37%
6 BANCO POPULAR 2R96.518 4,85% 2744231 4,78% 2,767 564 4.81% BANCO POPULAR 1,76% -1,54% 0,55% 0,53%
7 CAJA MADRID 2266561 4 05% 2335 637 4 07% 2373660 4.13% CAJA MADRID 3,15% -016% 1,51% 1,29%
8 BANCO SABADELL 1695799 3,05% 1.721.020 3,00% 1.714 208 2 95% BANCO SABADELL 1,49% -1,80% -0,40% -0,61%
9 MAPFRE 1.512.061 2,72% 1543242 2 69% 1.565 9582 2,72% MAPFRE 2,06% -1,24% 1.47% 1,26%
10 BANCALA 1.258 673 2.27% 1.293.031 2,25% 1.304 B10 2.27T% BARNT AL 2,73% -0,E0% 0,90% 0,58%
11 IBERCAJA 1.154 946 2 05% 1.179.465 2 05% 1.197 554 2 05% IBERC A4 212% -1,19% 1,56% 1,34%
12 A8 CATALLIRA, 992 956 1,79% 1.02237 1,758% 1.039.265 1,81% G858 CATALLIRA 2,96% -0,37% 1,69% 1,43%
13 CAJA RURAL 855891 1,55% 594135 1,56% 916,265 1,59% CAJA RURAL 4,10% 0,73% 2,48% 2,29%
14 CAJA MEDITERRANED 35 665 1,51% G42177 147% G71.894 1,52% CAJA MEDITERRANED 0,42% -2,54% 3,53% 3,31%
15 WINTERTHUR PERSIONES 719556 1,30% 750147 1,31% 739581 1,29% WINTERTHUR PEMSIORES 4,25% 0,587% -1 4% -1, 62%
16 CAIKA GALICIA 231903 0,42% 240234 0,42% B03 537 1,05% CALKA GALIZIA 3,59% 0,24% 152,06% 151,52%
17 CAJA NAYARRA 574 435 1,03% 554 416 1, 02% 555578 102% CAJA NAYARRA 1, 74% -1,56% 0,71% 0,50%
18 DEUTSCHESZURICH 565595 1,02% 555.051 0.97% 64772 0,95% DEUTSCHE/ZURICH -1,33% -4 53% 1,20% 0,99%
19 GRUPC SKAMNDLE 501.742 0,90% 562.754 0,95% 963.735 0,95% GRUPO SHANMDIA 1217% 5,93% 017% -0,05%
20 BANKIMTER 510442 0.92% 532900 0.93% 533.030 0.93% BANKIMTER 4,40% 1,02% 0,40% 0,18%

[
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Nuestro Proceso de Negocio

Procesos de negocio. Bancaseguros

GESTION DISTRIBUCION
1+D+| DE Entidad PRESTACIONES
INVERSIONES financiera

ADMINISTRACION Y CONTROL
GESTION DE RR.HH.
SISTEMAS DE INFORMACION
SERVICIOS DE SOPORTE

Procesos sop
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Cuadro de Mando Integral de CaiFor

CI111 0 Haciendo un poco de historia.

Cuadro de Mando Integral Construccion y evolucion de nuestro CMI,
2000-2002.
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VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200

CaiFOR cml



(Por qué lo pusimos en marcha?

La Direccion General toma una decisién, implantar un
modelo que:

¥ Disponga de informacion de gestion general.

¥ Dé contenido y permita la convivencia de distintos
modelos/instrumentos de gestion (Q total, ABC, reingenieria,
EFQM, control de gestion, etc.).

¥ Impulse cambios cualitativos constantes a medio plazo.

¥ Informe, implique y comprometa a todas las personas que
componen el Grupo CaiFor.

¥ Sea instrumento de comunicacion.

¥ Potencie objetivos en las dimensiones de clientes, procesos y
personas en una companfia culturalmente financiera.

al
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Rediseiio y lanzamiento

2000, lo lanzamos y hay que implicar a toda la linea media.
¥ Intentamos redefinir el concepto frente a la focalizacion en
indicadores y herramienta de seguimiento.
¥ Incrementamos comunicacion y participacion.
¥ Protagonismo redefiniendo objetivos.
¥ Incrementamos comunicacion a partir de informacion y
formacion en CMI.
¥ Realizamos seguimiento trimestral de resultados y ofrecemos
informacion.
¥ la linea media define planes de accion.
¥ Objetivos Individuales, media de 4 por cada empleado (somos 300).
Los definen conjuntamente los Jefes de Departamento y cada persona
¥ Establecemos el Bonus 2000 ligado a los resultados de nuestro CMI.

¥ Equipo CMI. :K
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;Como se concreta el CMI en CaiFor?

Objetivos
Generales

Designar Definir Establecer
- L R o] '
Objetivos S300N5E0)E ndicadore Metas

Especificos

Designatr

Responsables

Acciones detalladas
Planes de accién o Responsables acciones

iniciativas Planificacion
Seguimiento realizacion Permite alcanzar
Mejora y actualizacion las METAS
Objetivos |
individuales .’(
VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200
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Lecciones aprendidas en 2000

Implantacion CMI en CaiFor
La experiencia del primer ano

-1} _0_[ObjetPptimd
L

Implantacion (CMI esta funcionando)

Definicion (4 perspectivas, Obj, indic, metas) ‘ °
Alineacion (generales / departamentales) ‘—9
Planes accion (definicion; seguimiento) .—%
Cierres periodicos (trimestrales) ‘ —3

Soporte técnico (para administracion CMI) ‘ —’3

Implicacion (ler. aino nuestra responsabilidad) ' _’Q

—0

Difusidon e Informacidn (generalizada)

® 2000 @2001 K
VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200
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Cuadro de Mando Integral de CaiFor

200
CIN1! QO Cuadro de Mando Integral 200

Cuadro de Mando Integral

al

VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200

CaiFOR cml



Cuadro de Mando Integral 200

Mapa Estratégico - Propuesta aiio 2004

Objetivos
Generales

Designal
Responsables

Designar
Responsable

253 Objet,i\_/os
Especificos

Acciones detalladas
Planes de accién o Responsables acciones

+ 2000 iniciativas Planificacién

- Seguimiento realizacion Permite alcanzar
Mejora y actualizacion las METAS
+ 1200 Objetivos |
individuales Fal
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dInstrumentos que hacen
posible su implantacion.
Alineamiento de las
personas.

al
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Mapa Estratégico - Propuesta afo 2003

CalFox aw o

= | Instrumentos

o Ty S s _"'I

CaiFor

QMarco Estratégico

Gestidn por Competencias
- en CalFor
| i
| 5

s e 4 mr

et aprmss st

- AL i

— QPlanes de Acmon

e o e

. . L. ‘:mem
QObjetivos Individuales

@ CuFx

e COMSECUCHN % CONSECUCION

OBJETIVOS

PERSPECTIVA ESTRATEGICOS ESPECFICOS
iR L ] 1 ] |
o = | o[ w= | e

ot o[ = | @[ = | |mE=
.z - aramans viowsos () [ we 0 - | [
QGestion por Competencias e oL =1 o[ = | k=

. I - | R
e e e - e b AT

b oo N das cammie

CalFon  s=aw AL A2 DL MR § DA SARNLD
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e QEvaluacion DesDes
UComunicacion, comunicacion, ... % u?@.‘ﬁ?‘.?ﬁt&ﬁé’i’a DG
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Mapa Estratégico 2004

Crecimiento Maximizar el

e ET Valor de CaiFor

uracion y Recursos
gestionados. .«

Financiera

Rentabilidad =

Incrementar la
- Rentabilidad

Captar y Fidelizar ; aptar y Fidelizar Cliente
» Empresas (colectivos : Caixa

Potenciar la presencia

§ __en Oficinas Caixa
2 b :
2
© e Satisfaccion del canal y del cliente * Proactividad en la relacion (asesoramiento y

* Servicios de Calidad soporte activo)

* Enfoque cliente con oferta de productos masivos |¢ Proximidad al Cliente.

potenciando la adaptacién en colectivos * Confiabilidad
* Acceso Multicanal

Proposicién de Valor Diferencial — Relacion de Confianza. Creacion de Valor para “la Caixa”.

pulsar la Proactividaat
Comercial y Desarrollar acceso
Time-to-Market Multicanal
Asegurar un Enfogue
Técnico Soélido

Procesos

Desarrollar servicios

Capturar y Analizar la
excelentes

nformacion de Cliente

over el Compromy

Potenciar el crecimiento
de las personas con la

profesional y person i
del conocimiento - )
: sestionar eficazmente o
onstruir las Competenci proyectos
del Futuro Reducir la dependencia dev
proveedores

Capacidades y
Recursos

Persanas

Otenciar la Tecnologia co 8
ompetencia Clav

Tecnolpgia

CAlFOR

o
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Objetivos Departamentales

< - 'Nuestra Linea Media tiene un Rol critico.

L Objetives Departamentales

1)
2)

3)

4)

o)
6)

Conocen en octubre/noviembre el marco estratégico.
Hace su primera propuesta en su marco de
responsabilidad:

1) Objetivos indicadores y metas, alineados con los

generales de compaiiia.

2) Definen iniciativas.
Enero, revision aio anterior y concrecion de CMI
departamental del afio.
Evaluacion DesDes de su equipo y definicion de objetivos
individuales.
Revision semestral.
Soporte en nuestra aplicacion informatica de CMI CaiFor.

al
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Objetivos Individuales

Cada componente de nuestra plantilla tiene asignados una
media de 4 objetivos individualizados.
1) Provienen y estan alineados con los objetivos
departamentales.
2) Establecidos conjuntamente con sus responsables.
3) Pretendemos que sean objetivos, en su definicion y
evaluacion.

4) Pretendemos que todos tengan un objetivo de
identificacion de mejoras y otro de calidad de servicio.
5) Nos queda por aprender.

al
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Gestion por Competencias

Instrumento de medida de nuestro Capital Humano. Son las
competencias necesarias para nuestro CMI.
1) Critico para medir:
1) Elincremento de talento.
2) La incorporacion de talento.

EEEEEE

HIGestion por Competencias 3) La necesidad actual y futura de talento.
4) ..
2) Debe ser:
1) Propio.

2) Objetivo en conocimientos, capacidades (qué
puede hacer). Competencias de conocimientos.
3) Objetivo en comportamientos. Competencias
actitudinales.
3) Solo es necesario hwo bien. Y lleva un trabajo...
[
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Gestion por Competencias

Gestidn por Competencias
or

en CalF

Instrumento de medida de nuestro Capital Humano.

Competencias de Conocimiento.

1) 42 Competencias de conocimiento: criticas, generales y
especificas.

2) Diccionario, 6 niveles. La Linea Media lo ha hecho.

3) Niveladas las posiciones. Niveladas las personas.

4) Herramienta informatica.

5) Actualizacion anual.

Grupos de posiciones y personas

U Linea Media
Grupos de Competencias de Conocimiento J  Inversion Senior
O Inversion Junior
O Informatica O Actuario Senior
O Sector asegurador O Acturario Junior
O Financieras O Técnicos de CG y Contabilidad
O Contables O Técnicos informaticos Senior
O Legislativas O Técnicos informéticos Junior
1 Relaciones Laborales O Técnicos Grales. Senior
U Marketing O Técnicos Grales. Junior
O Gestién .K O Gestores
O Lingduisticas o O Agentes Call Center
VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200
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en CaiF:

Gestion por Competencias

Instrumento de medida de nuestro Capital Humano.

Competencias Actitudinales.

1) Son las necesarias para la consecucion de nuestro CMI.

conjuntamente con la Linea Media.

Competencias Actitudinales

Orientacion a resultados
Integracion en la compafia
Orientacion al logro

Orientacion a clientes y mercado
Gestion orientada a procesos
Trabajo en equipo y cooperacion.

al

pcooooo

2) Esta objetivadas en comportamientos. Elaborado
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Evaluacion del Desempenio y Desarrollo

Evaluacion de objetivos individuales y de la situacion de las
competencias actitudinales.
1) Semestral de seguimiento y anual definitiva.

R 2) Apuesta a futuro.

3) Hemos conseguido una evaluacién con una distribucion
mas o menos normal, estadisticamente.

4) Modificaciones constantes para su el mantenimiento de su
interés.

5) Forma parte del sistema de retribucion variable.

al
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Retribuciéon Variable. Bonus CMI

Nuestro sistema de retribucion variable tiene como
objetivo:
1) Es un instrumento de apoyo para la implantacion
general del CMI.
2) Como instrumento ligado a la consecucion de objetivos
- concretos pretende guiar a las personas para su
ElRetTerd bl contribucion al CMI a través del trabajo diario.
3) Orienta a la contribucion de objetivos generales,
departamentales e individuales.
4) Alinea la percepcion del bonus con los resultados de la
compafia a corto y a medio plazo.
5) Este afo funciona el Bonus 2004, podra ser modificado
en afnos sucesivos.
6) Bonus maximo sobre retribucion fija: Objetivo y maximo.
7) No es consolidable. Normativa.
8) Factor llave. Situacion —1 y Evaluacion individual entre 5 y

10 * 1/2, por debajo df 5*0.
[

_____________
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Retribucion Variable. Bonus CMI

nnnnnnnnnnn

B Tres diferentes grupos de objetivos alimentan nuestro
g sistema

C A
EE— OBJETIVOS
HdRetribucion variable

Generales

Ponderacion, Ponderacion,
EMPLEADOS LINEA MEDIA
Max. XX % Max. XX %
Retribucion fija Retribucion fija

Departamentales

Individuales

Objetivos, peso 3/5
Competencias, peso 2/5

al
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Aplicacion informatica CMI

Si la aplicacidn es la respuesta ¢ cual era la pregunta?.

plicacion informatica 1) Hemos desarrollado nuestra propia aplicacion. Primero
trabajamos el concepto, nuestro sistema.
2) Es abierta y responde a nuestras necesidades.

al
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Cuadro de Mando de CaiFor

CMI Trimestral CMI cambio afio

Proy. Informit.

Aplicacion informatica CMI

Satisfac. Interna Satisfac. Oficina

Afio I2EID4 '] Perspertiva : Financiera

=l

IlE" Trimestre 'I Objetiva: Incrementar |a rentabilidz = |

Estrategia

Observ. Calidad

CMI ler Trimestre 2005

Datos Actualizados el 16972004

Responsable :

arenillas Claver, Jordi

Bonus : Si
Descripcion |

Margen de explotacidn de la Cuenta de
Explotacidn de WidaCaixa - Resultados
extraordinarios por la dotacian por
tablas.

Situacion -1 ¢ 100.186
Situacidn 0 ¢ 105 460
Meta : 108,722
Cptimo 114,157

GEMERALES *| Indicador : Seleccionar ...

By - 8%

B
Situacion ler trimestre Evolucidn Historico ;I@
120.000+ 115.000
112.498
110.000
100.635
100.000- 95 000
90.000 89444 B87.295
22.361 . 39.253 56.249
£80.000
2003 1er Trimestre 2° Trimestre Jer Trimestre 4° Trimestre
150 21 93 103 150
Iniciativa 01 FINALIZADA -
Iniciativa 02 - FINALIZADA
Iniciativa 03 - \ PREVISTA
In?ciat!va 04 - - \ PREVISTA
In?c!at!va 05 - - S FINALIZADA
Iniciativa 06 - O&-“O \ EN CURSO -
\

\
\

-

-

{08
Il -~
-

-

¥



Equipo CMI, dedi
1) Parcial.

Comunicacion:

acion parcial

2)

-------

W Comunicacion, comunicacion, ...

eEsta es la informacic

*Tenemos ademas
periddicas (nuevas

publicacion de la con

Comunicacion y Equipo CMI

cacion:

2) Conocedores del negocio.

1) Cualquier oportunidad es buena.

Has=s = anl Lt DT[] o= laelv®

| Agiegan condision | Buscar | Fieciabicce

So Recerques | &3] Preis. | 4 Plegar | F- Despl, | LYy Impr, vista | [ Public | 5] defes | 8] Comie | ] Com.Apayo | [y iuca | xE Sori |
CalFor Grup + Subgrup | Descripoid | Retualizat por ...« |on data [
* CIERRES TRIMESTRAL / AHUAL
Ao 2000 Cienre CHI/ Bonus afio 2000 Maria Segavi 004721
Ao 2001 Cierre CMI/Bonus 1er Tnmestre 2001 Silvia Bosch 1405721
Cay Ao 2001 Cierre CMI/Bonus 2001 Maria Segovi 20/02/2002
C nl Ao 2001 Cienre CHI Trnmestre 2001 =i 06052001
Ao 2001 Cierre CHI/B r Tnmestre 2001 =i 08/11/2001
Cd - Ao 2001 i Iy Bonus Si 2000272002
Jd - Ao 2001 d - ciene Tri i h 1am2/2002
Cuadro de ~ INFORMACION GEHERAL
Mando Ao 2001 Descripcion de Dbjetivos Generales il ch 110572001
Ao 2001 Hormativa de Bonus Individual 2001 = M. Garcia 1100572001
Integral Cd - Afo 2001 Hommativa de Bonus General 2001 h 09411 /2001
Textos HAuticulo Area Informativa h 110572001
Facumeants ~ PRESENTACIONES
Ao 2000 Presentacion ciemre Diciembre 2000 12/06/2001
x Jd - &io 2001 Presentacion 6 de Abrnil de 2001 Silvia Bosch 26/06/2001
[~ PROCEDIMIENTOS
L I]Erle Mensual J’I nesjﬂe BAceion Silvia Bosch 12!\]5#2001_
i q g " a h) Jdl o =
dn general disponible.para.todada:plantilla.
presentaciones de resultados periédicas y no
Incorporaciones, mensajes institucionales,
~ r
paiiia, gtc.).
|
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CAlFOR

Ok 65|
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Apuesta de Compaiiia

¢ Qué funcion implanta el CMI en una compaiia?, ¢quién es
= el responsable?

La Direccion de la Compaiiia.

al
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Cuadro de Mando Integral de Recursos Humanos
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capacid

Clientes nanciera

0Cesos

ades’y Pr

RE

Nuestro CMI de Recursos Humanos

aXimizare

mﬂffﬂe Qaﬂ:,f

a0

B g o S N
Personas

¢, Que hacemos en la funcion de Recursos Humanos?

Contribuir en la definicion de la estrategia de la compafia y, sobre
todo, contribuir en su implantacion.

Lo hacemos con las personas.

al
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Pasos para implantar el CMI de RRHH

1) Lideres del Cambio.
2) Crear una necesidad compartida. En el CMI de la compania:

1) (Qué objetivos, metas y resultados son criticos?.

2) ¢Cuales son los inductores de rendimiento para cada uno de
los objetivos?.

3) ¢Cuales son las barreras?.

4) ¢Como necesitan comportarse las personas para garantizar
que la empresa consiga dichos objetivos?.

5) ¢LaFuncion de RRHH esta aportando a la compania las
competencias y conductas necesarias para conseguir los
objetivos?

3) Dar forma a una vision.

4) Movilizar el compromiso.

5) Crear sistemas que faculten el cambio.
6) Controlar y demostrar el progreso.

7) Mantener.

“El Cuadro de Mando Integral d*RHH” Ulrich, Becker y Huselid.
[
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;Como definimos nuestro CMI de RR.HH.

—
Identificar los objetivos estratégicos para el Capital Humano. I
I

S \ * Objetivos del cmi sobre los que puedo incidir desde rrhh!
P \ directamente.
\» Inductores de valor de capital humano. Objetivos de
\O MV orrhh.
eP\’ =~ e Indicadores.
e Planes de accion

\

Asi lo hacemos nosotros

Marco Estratégico de RR.HH.. A partir de la referencia del CMI de
la Compaiiia.

1) Defino mis perspectivas, objetivos, indicadores, metas, .

2)

Al
VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200
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LAS 4

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS
DEL CMI
SOBRE LOS

QUE PUEDO
INCIDIR DESDE

RRHH

DIRECTAMENTE

PERSFECTIVAS

axitrizar el valor de CaiFor

ATEGICOS

Maxitmizacion de! valor de CaiFora
pattir de la apritacion de las personas

DL CAPITAL

Bieneficio Explotacion
RRHH $5CC

2 - Beneficio BXPIoeR

giHH S5CC

Beneficin Explotacion / n® empleados

AN

FINANCIERA

Incrementar la rentabilidad

Ericiencia de la inversion en Capital
Humano

Efiriencia de la funcién de RRHH.
[nversion en la funcion de RRHH{coste
personas RRHH+atros costes )/n’
empleados

n" empleados totales /n” personas enla
funcion de RRHH

Proposicion de Valor Difzrencial

}zﬁNTE

Crientacidn al cliente
Orientacion a "la Caixa"

Caixa

Impilsar la proacitivdad comercial

EJEMPLOS DE
POSIBLES
INDICADORES

Desarvollar servicios excelentes

PROCESO5

Calidad del Capital Humano

() de la formacion

ratio de personas que han patticipado
e alguna accion de formacion

Duracidn Proceso de incorporacion

Calidad Interna

Coordinacion

Evaluacion media de las personas
incorporadas en log dltimos 12 meses

Agegurar un enfoque téenico solido

La compaiia tiene yaplica los
conocirnientos criticos del negocio

Gap de competencias criticas en la LM

PLANES DE
ACCION

Competencias Critcas con 10 personas
>3 (Profesional 2)

Optimizarlos procesos

Enfoque de proceso, eficiencia ¥
calidad

Indicadores de proceso de CMI general

Promover el Compromiso de las

INDUCTORES
DE VALOR DE
Capital Humano
OBJETIVOS DE

RRHH

personas con la estrategia

Cotnparticidn de la estrategia

Rotacion General 55CC

Rotacion General AgenCaixa

Rotacian no deseada S5CC

Rotacion no deseada AgenCaixa

Rotacidn personal Clave 55CC

Rotacion personal Clave AgenCaixa

Clitna

Vision compartida (clima )

Potenciar el crecimiento profesional y
persanal

PERSONAS

Incremento del Capital Humano
Individual

Personas con 10 competencias »2
(Profesional 1)

Rotacion na deseada de personas con
menos de 3 afios de antigiiedad

CAPACIDADES Y
RECURSOS

Construir las Competencias del

CAl

Futuro

Reduccion del Gap Competencial

Gap 55CC

Gap AgenCaixa

Gap LM

Competencias con 10 personas =3
(Profesional 2)

% de personas con un nivel
siginificativamente inferioral deseado

Hacer indicadores de competencias
generales, especificas v criticas

Impulsar la Comunicacion, el Trabajo
en Equipo yla gestitn del
ORGANIZACION |conocimiento

Comunicacidn y compartician de
conocimiento

Gestionar eficazmente los proyectos

Conocimienta y orientacion del
o delo "Proyectos CaiFor

[ndicadores de proyecto de CMI General

200

Potenciar la Tecnologia cotmo

TECNOLOGIA
Cotnpetencia Clave

Presencia adecuada de las
competencias tecnoldgicas

Gap grupa de competencias
[tecnoldgicas S5CC

CcImn

Gap grupo de competencias
tecnologicas AgenCaixa

Cundra de Mando Integeal

Gap competencias tecnologicas LM




CMI 2003 — Recursos Humanos

al
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Composicion de los indicadores

E2011 GAP de competencias SSCC

E2012 GAP de competencias de la Linea Media

E2111 % personas de SSCC con 14 o mas comp. Nivel >=2
E2112 Calidad en la formacion: Valoracion media de los
cursos de formacion organizados internamente (sobre 7)

E2114 N° competencias con mas de 8 personas SSCC nivel>=4

E1919 % rotacidon no deseada en Servicios Centrales
E1920 % rotacion no deseado en AgenCaixa

P1363 Agilidad en laincorporacion de personas. Proceso
seleccion fin. 5 sem. (peticion-presentacion terna finalista) (%)
P1552 Satisfaccidn clientes internos

E2115 Ratio pers. que han participado en 1 o + acc.formativa

al
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GAP de competencias SSCC

Indicador general de Capacidades y Recursos

GAP ENTRE (TODAS LAS
COMPETENCIAS TODOS LOS

PUESTOS) - (TODAS LAS

COMPETENCIAS TODAS LAS 2002 2003 %
PERSONAS) (no se tienen en cuenta -1 0,59 0,55 -22,22
el personal incorporado en la 0 0,58 0,5 -11,11
anualidad) Meta 0,54 0,45
OptOnbl 0,53 0,43 -4,44
- [ ¥ 0,45
’ 0,55
o
’ 0,20
0,20
0,10 +
bl I are% |
2000 2001 2002 2003 2004 2005
Bonus 15% 15%
[ Resultado —e— Me xx% Consecucion R
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“\
f%,&l,e per\sonas de SSCC con 14 0 mas competencias

?G\\G\@Dn puntuacion igual o superior a nivel 2

Flexibilidad

(LAS COMPETENCIAS TIENEN 6
NIVELES) / total personas en plantilla
a3l.12
] 25,00%
En 2002 se media como N° 99 390
PERSONAS DE SSCC CON MAS DE 19 77% J
10 COMPETENCIAS CON 17 77% ’
PUNTUACION IGUAL O SUPERIOR ’
AL NIVEL 2 (Rdo. = 132) 13V1
2002 2003 %
-1 124 17,77 10,12
10,00% — o[ 129 18,77 5,06
Meta 131 19,77
5,00% — Optimo 134 20,77 5,06
0,00% | 116,67% | | |
2000 2001 2002 2003 2004 2005
Bonus 15% 15%
[ Resultado —e— | Xx% Consecucion :’\
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-

Profundidad de conocimiento

- ~r0> N?de competencias con més de 8 personas en
- SSCC con nivel igual o superior a 4

En 2002 mediamos comp. Con mas
de 10 personas con nivel igual o
superior a 3. (Meta=29, rdo=30) 30
LAS COMPETENCIAS TIENEN 6 26
NIVELES 23
20 2002 2003 %
15 1 24 20 13,04
0 28 21 8,7
10 N Meta 29 23
Optimo 31 25 8,7
5 1
0 | | | i
2000 2001 2002 2003 2004 2005
Bonus 0% 0%
[ Resultado —e— Met xx% Consecucion o
VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200
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0/ rotacidon no deseada

% BAJAS NO DESEADAS (
PERSONAL DEL QUE NO SE HA
HABLADO NUNCA DE SALIDA, CON
PUNTUACION EN EVALUACION
SUPERIOR 13,2) 3,00 2 80
Y 2,75 2,70
——— H’
2,74
, 2002 2003 %
-1 6 5,6 -100
1,50 | 0 5 4,7 -67,86
Meta 3 2,8
1’00 Optimo 2 1,9 -32,14
0,50
0,00 | EEET | | |
2000 2001 2002 2003 2004 2005
Bonus 15% 15%
[ Resultado —e— M Xxx% Consecucion °
VidaCalxa AgenCalxa SegurCalxa 200
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-

-~ \
-
’ ‘OS [ ) e [ ) [ )
o 105 ' Satisfaccion clientes internos
N
_ -
VA Se integra con Satisfaccion de clientes internos general (29 indicadores)
4,24
4,15
4,10
/’/ 2002 2003 %
-1 3,9 3,9 6,02
0 4 4 3,61
Meta 4,1 4,15
Optimo 4,25 4,4 6,02
3,9 + 0/
3,90
3,80 +
48,33% 0%
3,70 : : : |
2000 2001 2002 2003 2004 2005
Bonus 15% 15% 10%
[ Resultado —e— Meta xXx% Consecucion ,\
Vitacarxa AgenCaixa SegurCaixa 200
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Valor aportado por las personas. Indicadores

“Lo que no se mide no se gestiona”

o, Podemos calcular de una manera cierta las inversiones en
Capital Humano como se hace en otros activos de la empresa?

¢ Podemos, pues, calcular la Tasa de Rentabilidad Interna?.
El ROI del Capital Humano de James Fitz-End, American Management Association,
NY 2000.

 Retorno de la inversion en CH = Beneficio Explotacion / coste total CH

al

VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200

CAlFOR cmi



Referencias bibliograficas

1 Cuadro de Mando Integral (The Balanced Scorecard).
Kaplan y Norton. Ed. Gestion 2000, 1997.
1 Como utilizar el Cuadro de Mando Integral. Para implantar y gestionar su estrategia.
Kaplan y Norton. Ed. Gestién 2000, 2001.
21 El Cuadro de Mando Integral de RRHH.
Becker, Huselid y Ulrich. Ed. Gestion 2000, 2001.
2 Living Strategy, putting people at the heart of corporate purpose.
LyndaGratton. Financial Times Prentice Hall, 2000.
1 Strategic Human Resource Management
Gratton, Hope, Stiles y Truss. Oxfor University Press, 1999.
1 The ROI of Human Capital. Measuring the economic value of employee performance, de
James Fitz-End.
Comentario Bibliografico. Pin Arboledas. Capital Humano, n® 151, 2002.
1 El Cuadro de Mando y los Recursos Humanos: Gestion coordinada desde una perspectiva
economico-financiera.
Lopez Vifiegla y Nevado Pefia.
2 Articulos de Capital Humano, nimeros 121y 122, 1999.
1 FUNDIPE, Cuadro de Mando de RRHH. AEDIPE, 2001.
1 Creating the HR Scorecard.
Survey report 2001.
2 How to mesure the return on your HR investment.
Jack Phillips y Patti Phillips. Issue 4, Strategic HR Review. 2002

0
VidaCaixa AgenCaixa SegurCaixa 200

CAlFOR cmi




uadro de Mando Integral
Alineamiento de las personas

Zaragoza, 16 de Noviembre de 2004
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